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APRESENTAGCAO

O presente documento integra o Relatdrio Final do estudo “Programa Estratégico de
Formacdo para o Comércio e Servigos 2014-2020" que a Quaternaire Portugal reali-
zou para a Confederacdo do Comércio e Servicos de Portugal (CCP). No seu conjunto,
o0 Relatério Final do estudo organiza e apresenta os principais contetdos elaborados
ao longo do desenvolvimento do Estudo tendo por referéncia o roteiro metodoldgico
estabelecido. O Relatério Final é composto por dois volumes: o Relatério Base, a que
este documento da corpo, e o Relatério Complementar que retine os referenciais de
competéncias e formacao elaborados no ambito do trabalho.

O Relatdrio Base integra os principais contetidos resultantes do diagndstico produzido
e apresenta as linhas de aposta do programa estratégico de formagao desenhado. O
Relatério Complementar integra os referenciais de competéncias e formagao de algu-
mas das qualificacdes identificadas no mapeamento de qualificacées do setor e que no
ambito do estudo foram trabalhadas tendo por objetivo iniciar a revisdo dos referenciais
de qualificagdo incluidos no Catdlogo Nacional de Qualificagdes de acordo com a me-
todologia de organizacao de qualificagdes baseadas em resultados de aprendizagem.

0 percurso do exercicio diagnéstico prospetivo inclufdo no Relatério Base compreende
como principais as seguintes quatro etapas:

i) Uma andlise de pendor retrospetivo das dinamicas da atividade econémica e
do mercado de trabalho no setor que permite sobretudo situar a dindmica de
evolugdo verificada nos Ultimos dez anos ao nivel das empresas, do emprego
e da oferta de formacgao dirigida ao setor e que se baseia na mobilizagdo de
dados estatisticos;

i) Uma andlise de pendor prospetivo que procura situar os principais desafios e
necessidades de evolugdo que intercetam o setor ao nivel das condigoes de
competitividade e das necessidades de reforco do desempenho das empresas
e organizagoes do setor, combinando informacgdo de natureza qualitativa e
quantitativa recolhida via inquérito;

iii) Uma analise mais aprofundada de pendor prospetivo, sobretudo qualitativa,
das dinamicas de transformagao do setor nos planos econémico, social, tec-
noldgico e politico e dos desafios situados por essa mudanga a modernizagao
e afirmacdo do setor do comércio e servicos;
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iv) Uma proposta estratégica para o dominio da formagao profissional que procura
situar os principais impactos das tendéncias de mudanca identificadas sobre as
competéncias requeridas nas principais dreas funcionais das organizacées do
setor — gestao, marketing e comercializagdo e prestagao de servigos -, iden-
tificar uma proposta de mapeamento de qualificagdes para o setor e situar os
principais dominios de competéncia a desenvolver no conjunto de segmentos
de atividade considerados prioritdrios tendo em conta o ambito do trabalho.

A proposta estratégica para o dominio da formacao profissional apresentada no
ambito do trabalho apenas se considera completa com os conteldos apresentados
no Relatdério Complementar. Com efeito, os instrumentos af incluidos - referenciais
de competéncias e de formacdo -, embora nao cubram a globalidade do setor, sao
fundamentais para obter um resultado mais descriminado das propostas formativas a
desenvolver e do modo como se propde que ela possa ser organizada tanto do ponto
de vista das estratégias de formagao inicial como de formagao continua. De referir,
contudo, que os referenciais desenvolvidos sdo assumidos como uma proposta de
trabalho a submeter a discussao e validagdo pela Agéncia Nacional para a Qualificagao
e Ensino Profissional (ANQEP) aos Conselhos Setoriais para a Qualificagdo respetivos.
Nessa medida, o exercicio feito serd passivel de aperfeicoamento em resultado da
andlise e discussdo af promovidas.

Nesta perspetiva, o presente Relatdrio Base compreende:

- Uma leitura, incluida no Capitulo I, das dindmicas empresariais e de emprego
no setor, refletindo a evolugdo recentes que neste plano se tem verificado. Esta
andlise permite situar as tendéncias recentes a nivel “macro” que tém carac-
terizado o setor em termos de dinamismo empresarial e do préprio mercado de
trabalho, explicitando o impacto produzido pelo contexto de crise econémica
que se tem vivido.

- Umalleitura, incluida ainda no Capitulo I, do perfil de oferta de formacao dirigido
ao setor do comércio e servigos ao longo do ultimo ciclo de apoios comunitarios.
Esta andlise centra-se na caracterizacdo dos apoios a formagao profissional
para o setor no ambito do Fundo Social Europeu (designadamente através do
Programa Operacional do Potencial Humano) na diversidade de medidas por
este apoiadas. O financiamento mobilizado via FSE concentra uma fatia muito
representativa do investimento publico em formag&o profissional e a sua ca-
racterizagdo permite tragar o perfil dominante da oferta formativa dirigida ao
setor ao longo do ultimo perfodo de programagao (QREN / 2007-2013).

- OCapitulo Il do relatério integra um conjunto de andlises prospetivas da evolu-
¢do do emprego e das necessidades de qualificagdes e competéncias no setor.
Em particular, inclui-se neste capitulo: uma andlise de projecdes quantitativas
para a evolugdo do emprego realizadas pelo CEDEFOP, uma analise dos resultados
do inquérito as empresas promovido pela Quaternaire no ambito do Estudo de



Antecipacao de Necessidades de Qualificagdes realizado para a ANQEP, a apre-
sentagdo dos principais resultados do inquérito a empresas especificamente
desenhado no dmbito deste estudo e uma leitura sintese dos diagnésticos pro-
duzidos pelas equipas de consultores que trabalharam no ambito do Programa
de Formagdo-Agao coordenado pela CCP

- O Capitulo lll inicia-se com uma abordagem ao setor dos servigos no contexto
da economia portuguesa, compreendendo um entendimento lato do abrangido
na categoria dos servicos, que procura situar problemas, oportunidades e desa-
fios que se colocam ao setor tendo em conta o contexto econémico global. Esta
abordagem ¢é aprofundada ainda no capitulo Il através de exercicios de andlise
das dinamicas de mudanga e impactos sobre os contextos de competitividade das
empresas ao nivel dos subsetores do comércio e servicos pessoais e dos servicos
as empresas. Trata-se, neste dominio, de desenvolver uma leitura prospetiva
das tendéncias de evolugdo do setor, de acordo com um conjunto de categorias
de andlise selecionadas pela relevancia que Ihe é possivel atribuir nesta etapa.

- Noquarto e ultimo capitulo do estudo cumpre-se a apresentagao de uma proposta
estratégica no dominio da formacao profissional para o setor. A apresentacao da
proposta compreende os seguintes passos: identificacdo dos dominios em que
estas tendéncias impactam sobre a evolugdo do emprego e das qualificagoes,
sistematizacdo dos principais elementos conclusivos resultantes do diagnéstico,
identificacdo de uma proposta de mapeamento de qualificacées para o setor;
identificacdo dos principais dominios de competéncia a considerar em cada
segmento de atividade e apresentacdo global dos referenciais de qualificagdo
desenvolvidos e que ddo corpo ao Relatério Complementar.

Na linha do referido acima relativamente as propostas de referenciais elaborados,
também a proposta de mapeamento deverd ser submetida a discussao e validacdo
no ambito da dindmica de participacdo associada a gestdo do Catdlogo Nacional de
Qualificacgoes.

Participaram no desenvolvimento do estudo:

Paulo Feliciano (Coordenacao)
Anténio Figueiredo

Ana Claudia Valente

Leonor Rocha

Mariana Rodrigues

Lurdes Cunha

Sénia Trindade

Raquel Ferreira




BREVE NOTA METODOLOGICA

0 Estudo desenvolveu-se com base numa metodologia que cruzou uma abordagem
predominantemente quantitativa com elementos de informagao qualitativa, susten-
tada na mobilizacdo de diversos métodos e fontes de informacdo, nomeadamente a
andlise estatfstica e documental, as entrevistas, os inquéritos e os estudos de caso.

A andlise documental, cujas principais referéncias sdo apresentadas em ponto au-
ténomo do presente documento, apoiou de forma transversal todas as componentes
do roteiro analitico desenvolvido, permitindo integrar no Estudo a producéo e reflexao
mais recentes relativas as tendéncias e fatores de evolugdo do setor e impactos nas
qualificagées e competéncias.

Adicionalmente, procedeu-se também a andlise da informacgdo recolhida no ambito
dos exercicios de diagndstico realizados no programa formagao-acao gerido pela CCP
- Programa Dinamizar Ill. Este exercicio trouxe para o Estudo informagao aprofundada
de 242 empresas do setor, que complementou o diagnéstico do setor com informagao
relevante e atualizada dos problemas e desafios de desenvolvimento das empresas
que constituam esta amostra.

A andlise estatistica apoiou o exercicio de atualizagdo do diagndstico prospetivo, nas
vertentes da caraterizagdo geral do sector, evolugdo das empresas e dos empregos,
incluindo os progressos em matéria de oferta formativa e qualificagdes.

As principais fontes mobilizadas foram as seguintes: INE, Instituto Nacional de Esta-
tistica - Estatisticas do Comércio, Estatisticas das Empresas e Inquérito ao Emprego;
MSESS, Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranga Social - Quadros de Pessoal;
GPEARI - Boletim Mensal da Economia Portuguesa; IEFP, Instituto de Emprego e Forma-
cdo Profissional - Estatisticas do mercado de trabalho e de formagao; POPH, Programa
Operacional do Potencial Humano (base de informacao relativa aos cursos apoiados).

A utilizagdo de processos de inquiricdo constituiu um outro elemento relevante da
metodologia. Foram utilizados trés inquéritos distintos, procurando-se por esta via
reforcar e valorizar a informacao recolhida diretamente junto das empresas.
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Assim, no ambito do Estudo foi desenhado um inquérito especffico com o objetivo
central de recolher informacao e opinido quanto a evolugdo das qualificacées e das
competéncias nos diferentes subsetores. O inquérito, dirigido aos empresarios/ diri-
gentes, foi aplicado em modalidade on-line. Foram utilizadas bases internas de infor-
macao de empresas, complementadas com a base utilizada pela CCP para dinamizagao
do “Barémetro PME's Comércio e Servigos as Empresas”.

0 inquérito foi lancado em Dezembro de 2014, e durante o primeiro trimestre de
2015 foram desenvolvidas duas a¢ées de reforco de pedido de participacao, dada a
escassa resposta alcancada na primeira etapa de aplicagdo. Apesar destes esforgos,
o nivel de resposta nao evoluiu de forma considerdvel, tendo sido obtidos 105 inqué-
ritos vdlidos, com importante predomfnio das empresas do comércio, em particular o
comércio a retalho (42% das empresas respondentes). As caraterfsticas da amostra,
nomeadamente a dimenséo e o nimero de estabelecimentos, apontam para empresas
com representatividade parcial face a realidade do setor.

Como estratégia de reforco da informagao recolhida por esta via, foi explorada a
informacao recolhida no &mbito do inquérito aplicado pela Quaternaire Portugal a
empregadores no estudo em cursos para a ANQEP de apoio a criagdo de um Sistema de
Antecipagao de Necessidades de Qualificagées. Este inquérito, que obteve um nimero
significativo de respostas (1630), permitiu identificar as intencées de recrutamento de
profissionais com qualificacdo intermédia (Niveis 2 e 4), e esse resultado foi utlizado
para relacionar essas intengdes com o emprego e a oferta de formagao nos principais
segmentos de atividade do setor abrangido pelo Estudo.

Adicionalmente, foram também analisadas as previsdes do CEDEFOP sobre a oferta
e procura de competéncias em Portugal. A andlise da prospecdo de necessidades de
qualificagées para o horizonte da préxima década, envolveu as projecées de emprego
realizadas e as estimativas de necessidades de substituicdo da mao-de-obra, por
sector de atividade.

A utilizagdo conjunta destas trés fontes de informagdo assegurou informagao perti-
nente e relevante que possibilitou consolidar a componente prospetiva do diagnéstico, e
rentabilizar a diversidade de objetivos, ambitos e resultados de cada um dos inquéritos.

As entrevistas permitiram a recolha de informagao qualitativa sobre as tendéncias
de evolugdo do sector e do sistema de educagao e formagdo e respetivas necessidades
de evolugcdo e comtemplaram a participagdo de atores com diferentes perfis, conforme
se apresenta no quadro seguinte.



2Quadro n.° 1-. Lista de entrevistas

Entidade

DGAE - Direcdo Geral das
Atividades Econdémicas | Direcao
de Servicos dos Precos e Servicos
e da Sustentabilidade

Nome do interlocutor (fungio)

Dr. Paulo Simdes (Subdiretor-Geral)
Dra. Paula Santos (Chefe de Divisdo)

AFAFE - Associagdo Empresarial
de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico
de Basto

Dr. Laurentino Ferreira (Diretor-geral)

ACIB - Associacdo Comercial e Industrial de
Barcelos

Eng. Jodo Albuquerque (Presidente)

ACEE - Associacdo Com. Serv. Concelho de
Abrantes, Constancia, Sardoal, Magéo e Vila de Rei

Dr. Anténio José Gongalves

AESINTRA - Associacdo Comercial de Sintra

Sr. Manuel Santos do Cabo (Presidente)

Associacao Portugal Outsourcing (APO)

Dr. Guilherme Ramos Pereira (Secretdrio
Geral)

Associacao Portuguesa de Franchise (APF)

Dra. Isabel Andrade (Presidente)

Associacao Portuguesa de Software (ASSOFT)

Eng. Luis Sousa (Presidente)
Dra. Patricia Neves

CNIS - Confederacao Nacional das
Instituicoes de Solidariedade

Dr. Jodo Dias (membro da Diregao)

Perito independente

Dr. José Henriques

Centro de Estudos Ecograficos - Univ. Lisboa

Prof. Teresa Barata Salgueiro

Perita independente

Dra. Alexandra Costa Artur

Arealizagao de dois workshops temdticos, um com empresas e associacdes setoriais e
outro com entidades formadoras, possibilitou momentos de reflexdo aprofundada quan-
to ao diagndstico e perspetivas de evolugdo das empresas e do emprego, implicacoes
nas competéncias e qualificagdes e necessidades de evolugdo da oferta de formacao.

O primeiro workshop, realizado em janeiro de 2015, envolveu uma dezena de em-
presas e associagoes representativas dos diferentes subsetores. O segundo ocorreu
em fevereiro de 2015, e mobilizou cinco entidades formadoras: CECOA, CITEFORMA,
PROFITECLA, Escola do Comércio de Lisboa e IP Trans, Instituto Profissional de Trans-
portes.Refira-se que a recolha de informacao junto destas entidades foi reforcada por
via da realizacao de reunides bilaterais, que permitiram aprofundar eixos temdticos
especificos identificados no &mbito do workshop e que justificaram a necessidade de

aprofundar a recolha de informagao

A abordagem as empresas foi, também, reforcada através da realizagdo de estudos
de casos em trés empresas: BAR, 3C Costumer Contact Center e Lufs Simdes. Através
desta metodologia procurou-se realizar uma recolha de informagdo aprofundada e
contextualizada, em torno de questdes-chave do Estudo, designadamente necessidades
de evolucdo dos empregos e das qualificacoes e recolha de informacado de suporte a
concecao dos referenciais de formacdo, a partir do estudo detalhado de um conjunto
de perfis profissionais considerados criticos para o desenvolvimento do sector.
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|. DIMENSAO
RETROSPETIVA
DO DIAGNOSTICO

.1 CARACTERIZAGAO E ANALJSE
DA ESTRUTURA E EVOLUGAQ
EMPRESARIAL NO SETO

1.1.1 COMERCIO

De acordo com os dados do INE, em 2012, o universo de 218.504 empresas do setor do
comeércio representava cerca de 20,6 % do total de empresas em Portugal. No perfodo
de 2004-2012 verifica-se um decréscimo de 15,51% do numero total de empresas
ligadas ao comércio. Neste espaco temporal, as taxas de variagdo anuais apresentam
valores negativos, destacando-se a variagao 2009/10 com um decréscimo de quase
4% . Excegdes sdo os anos de 2004/05 e 2006/07 que apresentam taxas positivas
mas muito ténues de 0,15% e 1,41%, respetivamente.

Figura n.’ 1 - Evolucao do n° de empresas por subsetor do comércio, 2004-2012
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Fonte: INE, Estatisticas das Empresas, 2012

Segmentando a andlise, verificamos que o subsetor do comércio a retalho é aquele
que concentra um numero mais significativo de empresas (145.726, em 2012), sendo
igualmente aquele que apresenta a maior perda de empresas ao longo dos ultimos
anos, pois, desde 2004 reduziu-se em 31.141empresas, 0 que representa um decrés-
cimo de 17,6 %.



Dentro deste subsetor, os maiores decréscimos verificaram-se nas atividades de
comércio a retalho de outro equipamento para uso doméstico, estabelecimentos es-
pecializados (CAE 475) e comércio a retalho de produtos alimentares, bebidas e tabaco,
em estabelecimentos especializados (CAE 472) - 27,5% e 25,6 %, respetivamente. No
subsetor comeércio por grosso, a redugao do nimero de empresas cifra-se em 11,3%,
sendo o comércio por grosso de bens de consumo, exceto alimentares, bebidas e ta-
baco (CAE 464) o que mais contribui para esta diminuicdo, pois decresceu cerca de
21,6%, no perfodo em andlise. Em contra ciclo, neste subsetor do comércio por gros-
S0, aparece o comércio por grosso de equipamentos das tecnologias de informacao
e comunicagdo (CAE 465) com um acréscimo do nimero de empresa de 7,2%. J4 no
subsetor do comércio de veiculos automdveis/motociclos o decréscimo ficou nos 9,3%,
apresentando as atividades de comércio, manutencao e reparagao de motociclos, de
suas pecas e acessorios (CAE 454) um valor bastante acima do subsetor de 17,2%.

Segundo dados do INE relativos as Estatisticas das Empresas, em 2012, as empre-
sas do setor do comércio cifram um valor acrescentado bruto (VAB) na ordem dos
13.686.181.376 €, o que face ao valor acrescentado bruto das empresas nacionais,
Ihe confere um peso econémico de 18,02% do total. No setor do comércio, verifica-
-se que este contributo para o VAB atingido depende, em grande parte, do comércio
por grosso que representa cerca de 50% da riqueza gerada (6.822.232.492 €), se-
guindo-se o comércio a retalho com 42,3% e, por fim, o comércio automdével e de
motociclos com 7,8%.

Considerando agora os dados por subsetor do nimero de empresas, nimero de
pessoas ao servico e volume de negdcios, para o ano de 2012, facilmente podemos
concluir que existe uma clara concentragao do nimero de empresas e do nimero de
pessoas no subsetor comércio a retalho que retine cerca de 66,4% das empresas e
quase 60% das pessoas ao servico. Contudo, em termos de volume de negécios é o
subsetor comércio por grosso que apresenta valores mais expressivos, pois gera 54,5%
do volume de negdcios total, através de 28,19% de empresas e de 32,86 % de pessoas
ao servigo que o compdem. O subsetor do comércio de automdveis e motociclos tem
uma representagao pouco expressiva face aos outros subsetores pois sé agrega 5,37%
das empresas, 7,53% das pessoas ao servico e 8,87% do volume de negécios dentro
do setor do comércio, conforme se pode verificar na figura seguinte.

Figura n.’ 2 - N° de empresas, pessoas ao servico e volume de negécios por subsetor do comércio, 2012
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Numa andlise mais aprofundada a cada subsetor, verificamos que no comércio de
velculos automdveis e motociclos é o comércio de vefculos automdéveis (CAE 451) que
retine os valores mais significativos nos trés aspetos em andlise, nimero de empresas,
pessoas ao servico e volume de negdcios, que apresentam respetivamente 65,80%,
59,26% e 77,83%. Nos outros subsetores encontramos situac¢ées distintas. Assim, no
comércio por grosso, os agentes do comércio por grosso (CAE 461) agrupam 33,08%
das empresas, que no entanto apenas contribuem para 2,48% do volume de negd-
cios total. O comércio por grosso de bens de consumo, exceto alimentares, bebidas
e tabaco (CAE 464) detém 23,23% das pessoas ao servico, nos 17,35% de empresas
que a compdem e que geram um volume de negdcios que representa 20,70% do total.

Em relagdo ao volume de negdcio é o comércio por grosso de combustiveis, me-
tais, materiais de construcao, ferragens e outros produtos (CAE 467) que concentra
32.78% do volume de negdcio gerado neste subsetor. J4 no subsetor comércio de
retalho, subsetor que retine a maioria das empresas e das pessoas ao servico, desta-
ca-se o comércio a retalho de outros produtos, em estabelecimentos especializados
(CAE 477) relativamente ao nimero de empresas e pessoas ao servico com 31,49%
e 31,04%, respetivamente. Em relagdo ao volume de negécio é o comércio a retalho
em estabelecimentos ndo especializados (CAE 471), que mais contribui para o volume
de negdcios total com um valor na ordem dos 40%.

Quando observamos os dados relativos a dimensdo das empresas do comércio,
rapidamente, se verifica que as empresas de todos os subsetores sdo de pequena
dimens&o. A esmagadora maioria das empresas tém menos de dez trabalhadores em
todos os subsetores (96 % do total de empresas do comércio). O escaldo seguinte, de
dez a dezanove trabalhadores, representa apenas 2,5% das empresas totais, apre-
sentando os restantes escaldes superiores valores residuais, como se pode verificar
nos graficos a seguir apresentados. O escaldo das empresas com 250 trabalhadores
ou mais tem um valor tdo incipiente que nem permite a sua representagao grafica,
estas empresas sao apenas 0,05% do total de empresas do setor.

O ndimero médio de pessoas ao servico nas empresas deste setor € de 3,3 pessoas,
o que confirma a reduzida dimensao destas empresas.

Figura n.’ 3 - Distribuicio percentual das empresas segundo o escalio de pessoas ao servico, por subsec-

tores do comércio, 2012
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Considerando estes mesmos dados para cada subsetor do comércio, confirma-se a
concentragdo forte em empresas com menos de dez trabalhadores, salientando-se o
subsetor comércio a retalho que apresenta um valor de 97,5%, valor superior ao total
do setor. Tanto o comércio de automdveis e motociclos, como o comércio por grosso
apresentam valores na ordem dos 93% de empresas.

O niimero médio de pessoas ao servigo das empresas do subsetor comércio de
automdveis e motociclos é 4,6 pessoas e do subsetor comércio por grosso € de 3,8
pessoas, valores superiores a média do setor. Apenas o comércio a retalho apresenta
um valor inferior na ordem das 2,9 pessoas.

Relativamente a distribuicdo geografica das empresas do setor do comércio verifi-
ca-se uma clara concentracdo das empresas na Regido Norte e na NUT Il Lisboa, que
conjuntamente detém cerca de 61% das empresas, seguindo-se a Regido Centro com
cerca de 23% do total.

As restantes empresas distribuem-se pelas restantes NUT Il, com particular inci-
déncia no Alentejo (7%) e Algarve (4,9%), como se pode verificar no gréfico seguinte.

Figura n.’ 4 - Distribuicio geografica das empresas do setor do comércio, 2012
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1.1.2 SERVICOS AS EMPRESAS

As empresas que prestam servigos as empresas, no ambito deste estudo, em 2012
representam 15,1% das empresas totais, valor que se tem mantido constante desde
0 ano de 2008. Neste subsetor, quando se analisa o perfodo de 2004-2012, verifi-
ca-se um acréscimo na ordem dos 64% do nimero de empresas existentes, o que
demonstra a importancia que este subsetor tem vindo a ganhar. Em relagdo as taxas
de variagdo, constata-se que até 2006/07 estas apresentam valores positivos, o que
se altera a partir do ano seguinte até 2012.

As empresas que se dedicam a atividades de servicos administrativos e de apoio
prestados as empresas assumem uma relevancia particular, uma vez que sdo cerca
de 121.078 num total de 160.641 de empresas do subsetor.

Figura n.’ 5 - Evolucdo do n° de empresas por subsetor dos servicos as empresas, 2004-2012
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0 peso econémico gerado pelas empresas de prestacdo de servigos as empresas si-
tua-senos 6,63%, tomando como base o valor acrescentado bruto gerado no setor face
ao valor acrescentado bruto das empresas nacionais, para o ano de 2012. Destacam-se
as atividades de servicos administrativos e de apoio (CAE 82), transportes rodovidrios
de mercadorias e atividades de mudancas (CAE 494) e atividades de consultoria para
0s negdcios e a gestdo (CAE 702) como as apresentam uma maior contribui¢do para
o valor atingido pelo setor: 34,19%, 26,64% e 24,55%, respetivamente.

Através do grafico seguinte, podemos confirmar que a grande maioria das empresas
fazem parte das atividades de servicos administrativos e de apoio prestados as empresas
(CAE 82), concentrando 75,4% das empresas do setor. Este ¢ também o subsetor que
regista um acréscimo mais significativo de empresas, no periodo 2004-2012, pois cresce
cerca de 89,3%. Com uma representatividade muito menor, em termos de nimero de
empresas, aparecem seguidamente as empresas ligadas a atividades de consultoria para
negécios e a gestao (CAE 702) e outras atividades de consultoria, cientificas, técnicas e
similares (CAE 74), que representam respetivamente 9,4% e 6,8 % do total.

Figura n.’ 6 - Distribuicdo do n° empresas dos subsetores dos servigos as empresas, 2012
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Fonte: INE, Estatisticas das Empresas, 2012

Através da desagregacao das atividades de servigos administrativos e apoio prestados
as empresas (CAE 82), verifica-se que a larga maioria das atividades se enquadra nas
atividades de servicos de apoio prestados as empresas, n.e. (CAE 829), que engloba
atividades como cobranca e avaliacdo de crédito, de embalagens, engarrafamento de
gases, entre outras.

Jdno que serefere a desagregacao das outras atividades de consultoria para os ne-
gacios e a gestao (CAE 74) encontramos uma distribuicdo bastante equilibrada pelas
quatro atividades que a compdem, salientando-se as atividades de design (CAE 741)
que representam 30,7% do total de empresas, seguindo-se as atividades de tradugao
e interpretacao (CAE 743) com 25,6% das empresas. As atividades fotograficas (CAE
742) sdo as apresentam menor peso (20% do total).

Em relagdo as empresas ligadas a atividades dos servigos de informacao, conclui-se
que cerca de 76 % das empresas se dedicam a atividades de processamento de dados,
domiciliacdo de informacao e atividades relacionadas e portais web.

No perfodo 2004-2012, para além do acréscimo de empresas jd mencionado acima das
atividades de servigos administrativos e de apoio (CAE 82), verifica-se um acréscimo de 71%
nas empresas de outras atividades de consultoria, cientfficas, técnicas e similares (CAE 74). J4
em sentido inverso, destaca-se o decréscimo de cerca 22,6 % do nimero de empresas das
atividades de transportes rodovidrios de mercadorias e atividades de mudangas (CAE 494).



Numa desagregacdo dos dados relativos as empresas das atividades de servigos
administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE 82) sdo notdrios os elevados
acréscimos, em particular: atividades dos centros de chamadas (CAE 822) - 164%,
atividades de servicos de apoio prestados as empresas, n.e. (CAE 829) - 91,2% e
organizacdo de feiras, congressos e outros eventos similares (CAE 823) - 74,8%. No
entanto, as atividades de servicos administrativos e de apoio (CAE 821) refletem um
decréscimo na ordem dos 14,7%.

Para as outras atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares, encon-
tram-se também acréscimos interessantes para as atividades de design (CAE 741) -
155,2% e para outras atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares, n.e.
- 132,7%. Em sentido contrdrio, as atividades fotograficas (CAE 742) apresentam um
decréscimo de 3,8%.

Para o ano de 2012, numa andlise dos dados por subsetor do nimero de empresas,
pesso0as ao servico e volume de negdcios rapidamente se verifica uma concentragao
donumero de empresas e do nimero de pessoas ao servigo em atividades de servigos
administrativos e de apoio prestados as empresas, que detém 75,4% de empresas e
55,2% de pessoas ao servico, que geram aproximadamente 27% de volume de ne-
gocios. No entanto, é o subsetor dos transportes rodovidrios e atividades de mudan-
cas (CAE 494), através de 5,4% das empresas e de 20% de pessoas ao servico deste
subsetor, que mais contribui para o volume de negécios do setor - 35,3% do total.

Figura n.° 7 - N° de empresas, pessoas ao servico e volume de negécios por subsetor dos servicos as em-

presas, 2012
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A semelhanca do setor do comércio, as empresas de servicos 3s empresas sio
maioritariamente empresas de pequena dimensdo com menos de dez trabalhadores
- 98,5%. Os restantes escaldes de pessoas ao servigo apresentam valores meramente
residuais. Alids, neste setor, o nimero médio de pessoas ao servigo é de 1,9 pessoas,
0 que acentua a reduzida dimensdo das suas empresas.

Numa andlise aos subsetores que compdem os servigos as empresas constata-se
que nas atividades de servicos administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE
82) existe uma concentracdo de empresas superior ao valor do setor, pois cerca 99,6%
das empresas tém menos de dez trabalhadores. Neste subsetor, o niimero médio de
pessoas ao servico é de 1,4 pessoas, valor inferior a média. Ja os transportes rodovidrios
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de mercadorias e atividades de mudanga (CAE 494) apresentam uma dimensdo mé-
dia superior nos subsetores considerados, cerca 87,3%, no entanto, apresenta o valor
mais relevante no escaldo dez a dezanove trabalhadores, onde se situam 7,1% das suas
empresas, seguindo-se apenas os subsetores da publicidade e servigos de informagao
com valores na ordem dos 3%. Por Ultimo, importa ainda referir que o mesmo subse-
tor de atividades de mudancas (CAE 494) concentra cerca de 4% das suas empresas
no escaldo vinte a quarenta e nove trabalhadores, o que nos leva a concluir que, neste
subsetor, as empresas apresentam uma maior dimensao face aos restantes. Assim, ndo
serd de estranhar que as empresas de transportes rodovidrios apresentem, em média,
6,9 pessoas ao servico nas suas empresas, valor claramente superior a média do setor.

Destaca-se por fim, relativamente ao nimero de pessoas ao servigo, o subsetor
das atividades dos servigos de informacao (CAE 63), que em média é de 5,1 pessoas.

Em 2012, a distribuicdo espacial das empresas que prestam servicos as empresas reflete
uma clara concentragao na NUT Il Lisboa, pois cerca de 41,1% estdo af situadas. Seguem-se
aRegido Norte e Centro com 27,9% e 17,9%, respetivamente. J3 o Alentejo agrupa cerca de
5% das empresas e o Algarve 4%. As Regides Auténomas, no seu conjunto, detém apenas
cerca de 4% das empresas deste setor, conforme se pode verificar no gréfico seguinte.

Figura n.° 8 - Distribuicdo geografica das empresas do setor dos servicos as empresas, 2012
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Fonte: INE, Estatisticas das Empresas, 2012
Na andlise por subsetor encontramos distribuicdes distintas que importa salientar:

Existem subsetores que apresentam uma concentragao de empresas na Regiao
de Lisboa superior ao valor apresentado pelo setor, nomeadamente as ativi-
dades de consultoria para os negécios e a gestdo (CAE 702) e as atividades de
publicidade (CAE 731) que reinem cerca de 51% das suas empresas nesta re-
gido. Seguem-se as atividades dos servicos de informagdo (CAE 63) e as outras
atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares (CAE 74) com 48% e
46,3%, respetivamente.

As atividades de publicidade (CAE 731) redinem 5,2% das suas empresas na
Regido do Algarve, o valor mais expressivo de todos os subsetores nesta regiao.

As atividades de transportes rodovidrios de mercadorias e atividades de mudancgas
(CAE 494) apresentam uma distribuicao distinta face aos outros subsetores, pois
concentram cerca de 32,7% empresas na Regido Centro, seguindo-se o Norte com
29,4% e na terceira posicdo aparece Lisboa com 23% das empresas. E ainda este
subsetor que apresenta o maior nimero de empresas no Alentejo, cerca de 8,6%.



1.1.3 SERVIGOS PESSOAIS, INCLUINDO A HOTELARIA
E RESTAURAGAO

Considerando os elementos distintivos que caracterizam o setor da hotelaria e res-
tauracgao face ao setor do comércio propriamente dito e o facto de este se encontrar
abrangido por trabalhos recentes ndo sendo, por isso, objetivo principal deste estudo,
optou-se por associar a andlise das dindmicas empresariais e de emprego deste sub-
setor a dos servigos pessoais em sentido mais estrito. Assim, na presente andlise, os
servicos pessoais considerados apresentam uma grande diversidade, representando,
em 2012, cerca de 11,7% das empresas totais a nvel nacional. No perfodo 2004-2012,
o0 setor tem uma representatividade praticamente constante, com um acréscimo de
apenas 2,2%. Neste perfodo, as taxas de variagdo anual apresentam valores baixos mas
sempre positivos até ao ano de 2007/08. Nos anos que se seguiram, provavelmente
devido ao despoletar da crise econémico-financeira que se instalou no nosso pafs, as
taxas de variacdo passaram a ter valores negativos, embora ndo muito elevados, com
destaque para o ano de 2009/10 cujo decréscimo foi na ordem dos 4,3%.

Os gréficos seguintes demonstram a evolugao do nimero de empresas por subsetor
dos servigos pessoais, no perfodo 2004-2012, nos quais se verifica uma evolugdo mais
ou menos constante em termos do nimero de empresas do setor. Aponta-se apenas,
aquebra mais significativa de empresas do setor da restauracgao, que passou de 80.056
empresas em 2004 para 75.779 em 2012. Pela positiva, destaca-se o crescimento veri-
ficado nos segmentos dos servicos de salide e bem-estar e nos servigos de apoio social.

Figura n.° 9 - Evolugdo do n° de empresas servicos de satide e hem-estar, 2004-2012
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Figura n.’ 10 - Evolugao do n° de empresas servicos de restauracdo, 2004-2012
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Figura n.’ 11 - Evoluc&o do n° de empresas servicos culturais e recreativos, 2004-2012
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F precisamente o subsetor da restauracdo que se destaca no setor dos servigos
pessoais, devido ao maior nimero de empresas, que conforme jd referido acima é
constitufdo por 75.779 empresas, em 2012, representando cerca de 63% do total das
empresas.

Os servigos culturais e recreativos e os servicos de salide e bem-estar, apresentam
valores semelhantes na ordem dos 19% e 18%, respetivamente, conforme se pode

verificar no grafico seguinte.

Figura n.’ 12 - Distribuicdo dos servicos pessoais, 2012
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Fonte: INE, Estat(sticas das Empresas, 2012

No perfodo 2004-2012, sdo evidentes os acréscimos de 17,5% do subsetor servicos
de saude e bem-estar e de 11,8 % dos servicos culturais e criativos, o que demonstra
a importancia que este tipo de servicos tem vindo a ganhar. Em sentido contrario, o
subsetor da restauragdo apresenta um decréscimo de 5,3%.

Neste mesmo perfodo, nos trés subsetores observam-se taxas de variagao anuais
positivas até ao ano 2008/09, momento em que passam a negativas, conforme se
pode ver no grafico seguinte. Destacam-se os servigos culturais e recreativos que
apresentam quer o acréscimo mais significativo em 2006/07 (10%), quer o decrés-
cimo maior em 2009/10 (-6%).

Figura n.’ 13 - Taxas de variacdo anuais 2004 a 2012

20%
15%
10%

5%

0% = N

-5%
-6%

-109
0% 2004/05  2005/06  2006/07  2007/08  2008/09  2009/10 2010/11 2011/12
o Servigos de Satide e Bem-Estar
—=—— Reslauracdo
— ™ Servicos Culturals e Recreativos
——=—— Senvigos Apaio Social
—— Total
Fonte: INE, Estatisticas das Empresas, 2012

21



28

Numa analise mais detalhada a cada subsetor, constata-se que a restauragdo é es-
sencialmente constituida por estabelecimento de bebidas (CAE 563), que representam
cerca de 61% das empresas deste subsetor, seguindo-se os restaurantes (CAE 561) com
aproximadamente 38%.

J4 nos servicos de salide e bem-estar, surge uma clara concentragdo de saldes de
cabeleireiros (CAE 96021), que representam cerca de 89% das empresas deste setor.
As atividades de bem-estar fisico (CAE 96040) e as de gindsio (CAE 93130) aparecem a
seguir com 6,85 e 3,7%, respetivamente.

Por ultimo, em relacdo aos servicos culturais e recreativos, destacam-se as ativida-
des de teatro, musica, de danca e outras atividades artisticas e literrias (CAE 90) que
agrupam 87,8% das empresas do subsetor. As atividades de diversdo e recreativas
(CAE 932) representam cerca de 11,3% das empresas, apresentando as atividades das
bibliotecas, arquivos, museus e outras atividades culturais (CAE 91) uma representacao
residual, inferior a 1% do total.

Através das Estatisticas das Empresas do INE, apura-se que as empresas dos servicos
pessoais apresentam um peso econdmico de 3,39 %, considerando o valor acrescentado
bruto (VAB) do setor face ao valor acrescentado bruto a nivel nacional. Devido a sua im-
portancia o setor da restauracdo representa cerca de 2,7% do VAB nacional e contribui
em quase 80% para o VAB do setor dos servicos pessoais.

Considerando agora os dados relativos ao nimero de empresas, nimero de pessoas ao
servico e volume de negdcios para o setor dos servicos pessoais, destaca-se aimportancia
do subsetor da restauracao (CAE 56) relativamente a estas trés varidveis que representam
63,1% das empresas, 77,8% das pessoas ao servico e 84,7% do volume de negdcios.

Figuran.’ 14 - N° de empresas, pessoas ao servico e volume de negécios por subsetor dos servicos pessoais, 2012
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SERVIGOS CULTURAIS E RECREATIVOS
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Para além do contributo da restauragdo mencionado, distinguem-se os contributos
realizados pelas atividades de sal6es de cabeleireiro (CAE 96021) que detém 16,4%
das empresas, 10,5% das pessoas ao servico e 4,26 % do volume de negécios. As ati-
vidades de teatro, de musica, de danca e outras atividades literdrias (CAE 90) repre-
sentam 16,28% das empresas dos servicos pessoais, 7,52% das pessoas ao servico e
contribuem para 4,71% do volume de negdcios.

Quando se considera a dimensdo das empresas, constata-se que, tal como acontece
no setor do comércio e dos servicos as empresas, as empresas que prestam servigos
pessoais sdo na sua esmagadora maioria de pequena dimensao. As empresas com
menos de dez trabalhadores sdo cerca de 97,5% das empresas totais. O escaldo se-
guinte, dez a dezanove trabalhadores, retine cerca de 1,7% das empresas deste setor.
Alids, verifica-se que o nimero médio de pessoas ao servico € de 2,3 trabalhadores,
o que reforca a dimensdo diminuta deste tipo de empresas.

Figura n.® 15 - Distribuicio percentual das empresas segundo o escaldo de pessoas ao servico nas empresas

de servicos pessoais, 2012
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Numa andlise por subsetor, constata-se que a reduzida dimensdo das empresas
dos servigos pessoais é acentuada quer nos servigos culturais e recreativos, quer nos
servicos de satide e bem-estar. No primeiro caso, as empresas com menos de dez
trabalhadores representam 99,6% das empresas do subsetor, jd no segundo repre-
sentam 99,3%.

As empresas do setor da restauragao sdo igualmente maioritariamente de dimensao
inferior a dez trabalhadores, no entanto o escaldo seguinte (dez a dezanove traba-
Ihadores) apresenta a maior representatividade do setor, embora bastante reduzida,
de 2,5% das empresas.

Relativamente ao nimero médio de pessoas ao servigo, as empresas dos trés sub-
setores em andlise confirmam a sua atomizacdo. As empresas de restauragdo tém
em média 2,9 pessoas ao servico, apresentando os servicos de salide e bem-estar e
0s servicos culturais e recreativos valores mais baixos, 1,6 e 1,2 pessoas ao servico,
respetivamente.

No entanto, destacam-se alguns casos nas empresas dos servigos de satde e
bem-estar, que apresentam situacdes muito dispares. Assim, se os saldes de cabe-
leireiro (CAE 96021) apresentam em média cerca de 1,5 trabalhadores, as empresas
de atividades de clubes desportivos (CAE 93120) e de atividades termais (CAE 86905)
tém dimensao marcadamente superior, com 28,4 e 26 pessoas ao servico em média,
respetivamente.

Alids, numa andlise mais aprofundada dos escaldes de pessoas ao servigo nas
empresas atividades dos clubes desportivos (CAE 93120) e atividades termais (CAE
86905) verificamos que, em ambos os casos, embora o escaldo mais baixo (menos de
dez trabalhadores) seja o mais representativo, apresenta valores claramente abaixo
dos valores globais quer dos servigos de salide e bem-estar, quer dos servigos pes-
soais. Para as atividades termais (CAE 86905), constata-se que o escaldo de menos
de dez trabalhadores representa apenas 38,5% das empresas totais desta tipologia,
apresentando o escaldo 20-49 pessoas 2o servigo cerca de 31% das empresas. De
igual modo, as atividades de clubes desportivos apresentam um peso de 56,7% no
escaldo menos de dez pessoas ao servigo, apresentando os escaldes 20-49 e 50-249
pessoas ao servicos um peso de 20% . Podemos desta forma concluir que as em-
presas dos ramos de atividades mencionados apresentam uma dimensdo bastante
superior a média do setor em que se inserem, situagao que se pode visualizar através
dos gréficos seguintes.



Figura n.” 16 - Distribuic3o percentual das empresas segundo o escalio de pessoas ao servico nas empresas
de atividades dos clubes desportivos e atividades termais, 2012
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Fonte: INE, Estatisticas das Empresas, 2012

Por fim, importa considerar a distribuicdo geografica das empresas ligadas aos servi-
GOSs pessoais, que apresentam uma concentragdo das suas empresas na Regido Norte
(31,2%) mas muito préxima de Lisboa (29,9%). A Regido Centro aparece na terceira
posicdo com cerca de 20% de empresas af localizadas e as Regides do Alentejo e Al-
garve apresenta representatividades equivalentes, isto é, concentram cerca de 7,3%
das empresas cada uma.

Na andlise por subsetor encontramos situagdes distintas. Quer os servigos de saide
e bem-estar, quer as empresas de restauracdo apresentam uma concentragdo de
empresas na Regido Norte, com valor ligeiramente acima da média, respetivamente
35,7% e 32,4%. Os servigos culturais e recreativos apresentam uma forte concen-
tracdo na NUT Il Lisboa, pois cerca de 46% das suas empresas estdo af situadas. Pode
ainda destacar-se que as empresas da restauragdo sdo as que apresentam uma maior
distribuigdo no Algarve e no Alentejo - 8,6% e 8,3%, respetivamente.
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.2 CARACTERIZACAO E ANALISE
DA ESTRUTURA E EVOLUGAD
DO EMPREGO NO SETOR

.2.1 COMERCIO

Para analisar a evolugdo do emprego no setor do comércio, tomamos como base as
Estatisticas das Empresas, de 2004 a 2012, que nos permitem verificar que, em 2012,
o niimero de trabalhadores do comércio ascendia a 714.039 trabalhadores.

No perfodo de 2004-2012, a evolugado do volume do emprego revela uma tendéncia
de decréscimo significativa, pois neste perfodo, assiste-se a uma taxa de variagdo do
emprego de -7,5%, ou seja, menos 57.760 trabalhadores. De 2004 a 2008, as taxas
de variagdo anuais apresentam valores positivos com expressao pouco significativa,
no entanto a partir de 2008/09, as taxas de variagdo assumem valores negativos,
destacando-se a variagdo de 2011/2012 que apresenta um decréscimo de cerca de 6%.

Figura n.’ 17 - Evoluc&o do niimero de pessoal ao servico por subsetores do comércio, 2004 - 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas

Em 2012, dos trabalhadores totais que exercem fungées no setor do comércio, cerca
de 60% sao trabalhadores do comércio a retalho, seguindo-se 33% de trabalhadores no
comeércio por grosso e, apenas, 7,5% no subsetor do comércio automdvel e motociclos.

Todos os subsetores apresentam taxas de variagao 2004/2012 negativas, em parti-
cular o comércio automdvel e de motociclos que apresenta um decréscimo de 23%.
Destaca-se dentro deste subsetor, o comércio de vefculos automéveis (CAE 451) que
perdeu cerca de 31,5% dos empregos, no perfodo em andlise. O subsetor de comér-
cio por grosso apresenta um decréscimo de 13,5%, sendo relevante o decréscimo de
18,8% do emprego apresentado pelas atividades dos agentes do comércio por grosso
(CAE 461). J4 0 comércio a retalho o decréscimo de emprego é praticamente nulo, na
ordem dos 1,2%, destacando-se, no entanto, o comércio a retalho de outro equipa-
mento para uso domeéstico, em estabelecimentos especializados (CAE 475) que apre-
senta um valor bastante superior de -25,9% das pessoas ao servigo. Apesar destes
decréscimos, encontram-se algumas atividades de comércio que apresentam taxas
de variacdo positivas, no perfodo 2004-2012, das quais se evidenciam: comércio a



retalho em estabelecimentos ndo especializados (CAE 471) com um acréscimo de 23,5%
e comércio por grosso de outras maquinas, equipamentos e suas partes (CAE 465) com
15,3%. Com valores menos significativas, encontram-se as atividades de comércio a
retalho em bancas, feiras e unidades méveis de venda (CAE 477) com 3,2%, comér-
cio a retalho de outros produtos, em estabelecimentos especializados (CAE 478) com
2,1% e, por fim, atividades de comércio a retalho ndo efetuado em estabelecimentos,
bancas, feiras ou unidades maoveis de venda com 0,4% de acréscimo.

Em relacdo as taxas de variacao anuais, nos diferentes subsetores encontramos
situacdes distintas. Assim:

O comércio automdvel e de motociclos, no periodo em andlise, apresenta em
todos os anos taxas de variagdo negativas, destacando-se a 0 ano 2011/12 que
se situou nos 9,3%.

O comércio por grosso apresenta taxas de variagdo anuais positivas, embora
com valores pouco expressivos nos anos de 2004/05 e 2006/07 de 0,5% e
2,3%, respetivamente

O comércio aretalho apresenta taxas de variagdo anuais positivas até 2007/08,
com valores baixos, destacando-se o ano de 2006/07, em que atingiu 2,7%

Através dos dados apresentados, podemos concluir que existe uma significativa
perda de pessoas ao servico no setor do comércio, desde o periodo de 2008/09, em
particular no subsetor do comércio automdvel e motociclos.

De acordo com dados do INE, no ano de 2012, o peso do emprego no comeércio no
emprego total era de 20,3%, o que revela uma estagnacdo face ao ano anterior. No
entanto, o peso do emprego no comércio face ao peso do emprego total sofreu um
decréscimo de 0,7 pontos percentuais, face ao valor de 2004. Esta situagao confirma
a perda de pessoas ao servigo que tem ocorrido no setor do comércio.

Através da andlise do pessoal ao servico por escaldes de empresas, em 2012, veri-
fica-se que cerca de 48% do total de pessoal ao servico no comércio se encontra a
exercer atividades em empresas com menos de dez trabalhadores, mais de 18% em
empresas com dez a dezanove trabalhadores e 17% em empresa com mais de 250
trabalhadores. O escaldo 50 a 249 é aquele que apresenta uma distribuicdo menor de
trabalhadores, pois retine apenas 9,2% dos trabalhadores.

Conforme j& mencionado acima, verifica-se uma tendéncia de diminui¢do do em-
prego no setor do comércio, no perfodo 2004-2012, tratando-se desta diminuicao
particularmente relevante nas empresas de pequena dimens&o. Em sentido contrario,
as empresas com mais de 250 trabalhadores apresentam um crescimento do emprego,
em particular nas empresas de comércio a retalho.

Os dados dos Quadros de Pessoal do MTSS, apesar das limitacdes relativamente ao
tecido empresarial abrangido, revelam que, em 2012, cerca de 59% dos trabalhadores
por conta de outrem (TPCO) do setor do comércio exerciam atividades no comércio a
retalho (CAE 47). Seguindo-se cerca de 33% no comércio por grosso (CAE 46) e 8,2%
no subsetor do comércio automdvel e motociclos (CAE 45). O comércio a retalho em
estabelecimentos ndo especializados (CAE 471) e o comércio a retalho de outros pro-
dutos, em estabelecimentos especializados (CAE 477) sdo as atividades que acolhem
mais trabalhadores por conta de outrem - 23% e 18,3%, respetivamente.

Para o ano de 2012, observa-se que a distribui¢do regional do emprego no setor do
comércio apresenta uma concentragdo na Regido de Lisboa (35,8%), seguindo-se
muito de perto a Regido Norte (33,1%). Na terceira posicdo encontra-se a Regido
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Centro (18,3%) e com uma concentracio menor o Alentejo (5,7%), conforme se pode
verificar no grafico correspondente.

Figura n.’ 18 - Distribuicio do pessoal ao servico por regido geografica no setor do comércio, 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas

Quando se realiza a andlise por subsetor verifica-se que Lisboa possui a maior fatia
do emprego do comércio por grosso e do comércio a retalho, enquanto o Norte centra-
liza grande parte do emprego do comércio automaével e motociclos (36,3%). Contudo,
apesar de reunir o maior nimero de pessoas ao servico, a Regido de Lisboa ndo lidera a
concentragao de empresas deste setor, pois, conforme jd mencionado acima, a Regido
Norte é lider da localizagdo de empresas. Ou seja, pode concluir-se que ao volume
de emprego relevante ndo corresponde uma concentragao de empresas semelhante.

Os Quadros de Pessoal do MTSS, apesar de ndo fornecerem informacao relativa a
Regido Auténoma dos Agores, permitem confirmar as conclusdes anteriores, embora
mostram uma clara concentragao de trabalhadores por conta de outrem na Regido
Norte e na Regido de Lisboa, sugerindo que a Regido Norte ocupa a primeira posicao
com 33,3% face a 32,6% de Lisboa. Numa andlise por subsetor, a Regido Norte con-
centra 35,5% dos TPCO do comércio automaovel e de motociclos e 32,8% dos TPCO
do comércio a retalho. J4 Lisboa regista 35,6% dos TPCO do comércio por grosso.

Nas atividades do setor do comércio, em 2012, verifica-se uma taxa de feminizacao
na ordem dos 52%. Destaca-se a importancia relativa que esta taxa de feminizagao
apresenta nas atividades de comércio a retalho (CAE 47) situando-se nos 64,3%,
assumindo particular relevo as atividades de comércio a retalho de outros produtos,
em estabelecimentos especializados (CAE 477) com cerca de 73% de mulheres, onde
se inserem atividades de vestudrio para adultos e criancas, calcado, produtos farma-
céuticos, produtos médicos e ortopédicos, produtos cosméticos e de higiene, flores
e plantas, entre outros.

Por outro lado, a taxa de masculinizagdo atinge valores elevados ao nivel de to-
das as atividades do comércio automdvel, atingindo cerca de 81%. Com um valor
também significativo aparecem, inseridas no comércio por grosso, as atividades de
comércio por grosso de outras maquinas, equipamentos e suas partes (CAE 466),
comeércio por grosso de combustiveis, metais, materiais de construcao, ferragens e
outros produtos (CAE 467) e o comércio por grosso de equipamentos das tecnologias
de informacdo e comunicacao (CAE 465) que apresentam valores de 74,6%, 72,4%
e 71,8%, respetivamente.



As distribuices mencionadas comprovam que as mulheres, tradicionalmente, se
dedicam mais a atividades ligadas ao retalho e os homens a atividades ligadas ao co-
mércio automavel e por grosso.

Para o setor do comércio, a andlise dos TPCO por escaldo etdrio, em 2012, permite
verificar que os escalées 30 a 34 e 35 a 39 anos sdo 0s que apresentam um maior nu-
mero de trabalhadores, ambos com 17% do total de TPCO, conforme se pode verificar
no grafico seguinte. Neste mesmo ano, os TPCO com menos de 35 anos representam
43,3% dos trabalhadores e aqueles com mais de 44 anos sio apenas 26% do total. A
taxa de emprego jovem (TPCO com menos de 25 anos) situava-se nos 11%.

Figura n.® 19 - Distribuicao dos TPCO por escaldo etario no comércio, 2012
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Numa andlise por subsetor, verifica-se:

O comércio a retalho é o subsetor que apresenta uma taxa de emprego jovem
mais significativa, cerca de 15%, em particular nas atividades comércio a retalho
de outros produtos, em estabelecimentos especializados (CAE 477), onde as-
cende aos 20,2% e nas atividades do comércio a retalho em estabelecimentos
nao especializados (CAE 471) com 18,6% do total.

A maior fatia de TPCO até aos 34 anos de idade pertence também ao comér-
cio a retalho, pois estes representam 51,3% do total de trabalhadores deste
subsetor. Distinguem-se as atividades de comércio a retalho de bens culturais
e recreativos, em estabelecimentos especializados (CAE 476) e o comércio a
retalho de equipamentos das tecnologias de informagdo e comunicagao, em
estabelecimentos especializados (CAE 474) com 60,7% e 57,9%, respetivamente.

Tal como seria de esperar, o comércio a retalho apresenta a menor percentagem
de TPCO com mais de 44 anos, sendo estes apenas 21,3%, segue-se 0 comércio
por grosso com 32,8% e, por fim, o comércio automdével e de motociclos com
33,1% dos TPCO totais. As atividades comércio a retalho de equipamentos das
tecnologias de informagdo e comunicagdo, em estabelecimentos especializados
(CAE 474) apresentam a menor concentragdo de trabalhadores deste escaldo
-12,6% do total.

Relativamente as habilitacées literdrias, o setor do comércio concentra a grande
maioria dos seus ativos no Ensino Basico (53,8%), seguindo-se aqueles com qualifi-
cacao de Ensino Secundario (32,5%) e Licenciatura (10,4%).
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Figura n.’ 20 - Distribuigao dos TPCO por habilitacées literarias no comércio, 2012
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Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS

Numa andlise por subsetor, verifica-se que ao nivel do Ensino Bdsico, o comércio
automaovel apresenta uma concentracdo claramente acima da média, que se situa nos
61,3%. Neste subsetor, destacam-se ainda as atividades de comércio, manutencao e
reparacdo de motociclos, de suas pegas e acessérios (CAE 454) com 71,8% dos seus
trabalhadores com a qualificagdo ao nivel do Ensino B3sico.

No comércio ao retalho cerca de 54% dos trabalhadores possuem o Ensino Bésico, as-
sumindo particular relevo as atividades de comércio a retalho em bancas, feiras e unidades
moveis de venda (CAE 478) e as atividades a retalho de produtos alimentares, bebidas e
tabaco, em estabelecimentos especializados (CAE 472), ambos com cerca de 79% dos TPCO.

Relativamente aos TPCO com licenciatura, constata-se que cerca de 14,4% dos in-
dividuos do comércio por grosso possuem licenciatura, valor acima da média do setor
do comércio. As atividades de comércio por grosso de equipamento das tecnologias de
informacdo e comunicagdo (CAE 465), que incluem comércio de computadores e de
outros equipamentos eletrénicos e de telecomunicagées, agregam o maior nimero de
licenciados, uma vez que estes representam 40,1% do total de TPCO destas atividades.

Em 2012, o nivel de qualificacdo para o setor do comércio apresenta uma elevada
concentragao de profissionais qualificados, cerca de 42,5%, seguindo-se 20,5% de
profissionais semiqualificados (especializados). Verifica-se que os quadros superiores
sao cerca de 5,1% dos TPCO totais e os quadros médios 4,1%, o que significa que uma
taxa de enquadramento (TPCO Quadros Superiores+TPCO Quadros Médios/Total de TPCO)
na ordem dos 11,4%. Os profissionais altamente qualificados acendem aos 8% do total.

Figura n.’ 21 - Distribuicdo dos TPCO por nivel de qualificacdo no comércio, 2012

Il 42,5% - Profissionais qualificados

B 20,5% - Profissionais semi-qualificados (especializados
B 3,5% - Profissionais néo qualificados (indiferenciados)
. 4,7% - Estagidrios, praticantes e aprendizes

[ | 5,1% - Quadros superiores

[ | 4,1% - Quadros médios

T 57%- Encarregados, contramestres, mestres
e chefes de equipa

7,9% - Profissionais altamente qualificados

Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS



Numa andlise por subsetor do comércio, o comércio por grosso apresenta uma taxa
de enquadramento de cerca de 14%, destacando-se o comércio por grosso de outras
maquinas, equipamento e suas partes (CAE 466) com 38,6%, o que demonstra uma
forte presenca de quadros superiores e médios, provavelmente justificada pelas ativi-
dades ligadas a engenharia civil que inserem neste ramo de atividade. Naturalmente, as
atividades de comércio por grosso de bens de consumo, exceto alimentares, bebidas
e tabaco (CAE 464) congregam uma maior expressdo de profissionais altamente qua-
lificados, 17%, seguindo-se o comércio por grosso de equipamentos das tecnologias
de informacao e comunicacdo (CAE 465) com 16%, pois sdo atividades que exigem
competéncias especificas para manuseamento quer de produtos farmacéuticos, pro-
dutos de higiene e perfumes, artigos de ourivesaria e joalharia, eletrodomésticos, no
primeiro caso, e equipamentos informdticos, no segundo.

0 comércio automaével e de motociclos tem 61% de profissionais qualificados, acen-
dendo a 66,5% nas atividades de comércio automavel (CAE 451).

A estrutura profissional do setor reflete a tipologia das principais atividades de-
senvolvidas. Por isso, no que concerne a atividade profissional dos TPCO do setor do
comércio é notdria a preponderancia dos “Outros Trabalhadores relacionado com
vendas” (23% do total dos TPCO, em 2012), induzido pelo comércio a retalho, em
particular pelas atividades de comércio a retalho de outros produtos, em estabele-
cimentos especializados (CAE 477). O comércio automdvel e de motociclos regista a
maior proporgdo dos seus TPCO na categoria “Mecanicos e reparadores de maquinas
e de veiculos” com 17,81%, em especial, nas atividades de comércio automdével (CAE
451) ascendendo aos 19,54 % do total de TPCO.

As categorias profissionais ligadas a diretores e gerentes representam cerca de 5,6 %
dos TPCO do comércio, apresentando uma maior expressao No COMErcio por grosso
8% e, pelo contrdrio, uma menor representatividade no comércio a retalho - 4,15%.

Considerando a antiguidade dos trabalhadores do setor do comércio, verifica-se que
para este setor, em 2012, cerca de 48% dos TPCO estdo no mdximo hd quatro anos
nas empresas, sendo o subsetor do comércio a retalho que regista o maior peso de
trabalhadores recentemente empregados (cerca de 51%), o que traduz uma elevada
rotatividade e maior precariedade de emprego para estas atividades. Dentro destas
atividades é o comércio a retalho ndo efetuado em estabelecimentos, bancas, feiras
ou unidades maéveis de venda (CAE 479) que regista uma distribuicdo mais elevada -
63%. Por outro lado, o comércio automdvel é o subsetor que apresenta uma maior
expressdo relativamente aos trabalhadores com mais de 20 anos na empresa, estes
representam cerca de 13,1%, o que permite concluir que nestas empresas existe uma
maior estabilidade de emprego face aos outros setores.

Figura n.° 22 - Antiguidade dos trabalhadores setor do comércio, 2012
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1.2.2 SERVIGOS AS EMPRESAS

Numa andlise da evolugdo do emprego, o setor dos servicos as empresas apresenta
cerca de 298.645 trabalhadores, no ano de 2012, dos quais cerca de 55,2% prestam
atividades de servicos administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE 82).

Ao longo do perfodo de 2004-2012, contrariamente a situacao do setor do comércio, tem-
-se verificado um acréscimo muito significativo dos trabalhadores dos servigos as empresas,
na ordem dos 40,5%. No entanto, existem situacdes distintas nos diversos subsetores:

As atividades de publicidade (CAE 731) sdo as que apresentam um decréscimo
mais relevante, que se situa nos 6,4%, seguindo—se apenas os transportes ro-
dovidrios de mercadorias e atividades de mudancas (CAE 494) que decresceram
0,8%, no perfodo em andlise;

As atividades de servicos administrativos e de apoio prestados as empresas
(CAE 82) apresentam um acréscimo muito significativo de 72,8% de pessoas
ao servigo, tratando-se das atividades que empregam mais pessoas, no setor
dos servigos as empresas;

Deigual forma, as outras atividades de consultoria, cientfficas, técnicas e simi-
lares (CAE 74), as atividades dos servicos de informacao (CAE 63) e as atividades
de consultoria para os negécios (CAE 702) tiveram variagdes muito positivas, no
periodo 2004/12 - 64,5%, 44% e 31,6%, respetivamente

Figura n.° 23 - Evolucao do niimero de pessoal ao servico por subsetores dos servicos as empresas, 2004 - 2012
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Numa andlise das taxas de variagdo anuais, importa ressalvar algumas situagoes,
nomeadamente:

Apesar das atividades de servigos administrativos e de apoio prestados as em-
presas (CAE 82) terem apresentado um incremento de trabalhadores muito
relevante, como mencionado acima, apresentam taxas de variagdo anuais ne-
gativas desde 2008/09, na ordem 4%;

Em 2011/2012, as atividades dos servicos de informacdo (CAE 63) apresentam
o decréscimo mais significativo do setor - 21,3%;

As outras atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares (CAE 74) e
as atividades de servigos administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE
82) mantiveram taxas de variago positivas até 2010/2011, contrariamente aos
outros subsetores que iniciaram os decréscimos do emprego em anos anteriores.

Em 2012, o peso do emprego dos servigos as empresas no total do emprego re-
presentava 8,5%, que se traduz no crescimento de apenas 0,1 pontos percentuais
relativamente ao ano anterior. Em relagdo ao ano de 2004, o peso do emprego nos
servigos as empresas no peso do emprego total teve um crescimento de aproxima-
damente de 2,7%.

Relativamente a distribuicdo do pessoal ao servico por escaldo, o INE ndo dispde de
informagdo completa para todos subsetores em estudo, apresentando apenas infor-
macgdo completa relativa as empresas com menos de dez trabalhadores. Em 20712,
estas empresas empregam cerca de 63% do total de pessoas ao servico no setor.
Para estas empresas, verificamos que, no periodo 2004-2012, existiu um incremento
do emprego nas empresas prestam servicos as empresas na ordem dos 51%, valor
superior ao valor do total de empresas do setor.

J4 através dos dados dos Quadros de Pessoal do MTSS, para o ano de 2012, verifi-
ca-se que os transportes rodovidrios de mercadorias e atividades de mudangas (CAE
494) acolhem cerca de 37% dos trabalhadores por conta de outrem, seguindo-se as
atividades de servicos administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE 82) com
29% e as atividades de consultoria para os negécios e a gestdo com 21,6%.

A andlise da distribuicao geografica do emprego nos servigos as empresas permite
concluir que existe uma forte concentragcao do emprego na Regido de Lisboa, pois
emprega cerca de 47% dos trabalhadores totais deste setor. Segue-se o Norte que
concentra cerca de 26% e a Regido Centro com 16,5%. A decomposicdo por subsetor
confirma e acentua a importancia, em termos de volume de emprego, da Regido de
Lisboa. Destacam-se as atividades dos servicos de informacdo (CAE 63) com 65% dos
trabalhadores, as atividades de publicidade (CAE 731) com 62,3% e as atividades de
consultoria para os negdcios e a gestao (CAE 702) com 60,4% do total de trabalha-
dores do setor dos servigos as empresas. Por Ultimo, dentro das atividades de servi-
¢os administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE 82), que apresenta uma
concentragdo na Regido de Lisboa de 46,1%, podem salientar-se as atividades dos
centros de chamadas (CAE 822) com 99,5% dos trabalhadores nesta regido.

Os dados dos Quadros de Pessoal do MTSS permitem confirmar as conclusées acima
descritas relativas a concentragao regional dos trabalhadores na Regido de Lisboa, em
termos globais e nos subsetores mencionados.
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Figura n.” 24 - Distribuicio do pessoal ao servico por regido geogrifica no setor dos servicos as empresas, 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas

Nos servigos as empresas, a taxa de masculinizagao apresenta valores na ordem dos
63,3%. Esta taxa apresenta valores mais acentuados quando se tratam de ativida-
des de transportes rodovidrios de mercadorias e atividades de mudancas (CAE 494)
situando-se nos 89,8%, seguindo-se as atividades dos servicos de informagao (CAE
63), nomeadamente atividades de processamento de dados, domiciliagdo de dados e
portais Web, com 60,5% e as atividades de publicidade (CAE 731) com 52%.

Por outro lado, a taxa de feminizagdo apresenta valores superiores a taxa de mascu-
linizagdo nas atividades de consultoria para os negdcios e a gestao (CAE 702), atingindo
56%. Seguindo-se as atividades de servigos administrativos e de apoio prestados as
empresas (CAE 82), que incluem atividades dos centros de chamadas, organizagdo de
feiras, congressos e outros eventos similares, com cerca de 52% e as outras atividades
de consultoria, cientificas, técnicas e similares (CAE 74), onde se inserem nomeada-
mente atividades de design, fotograficas e de traducao e interpretacdo, com 51,1%

No que se refere a distribuicao dos TPCO por escaldo etdrio, identifica-se uma con-
centracdo dos escaldes 30 2 34 e 35 2 39 anos, ambos com cerca de 19% do total dos
TPCO, conforme é visivel no grafico a seguir. Os trabalhadores com menos de 35 anos
representam 40,6% do total, ao passo que aqueles com mais de 44 anos representam
26,2%. )3 a taxa de emprego jovem, ou seja, os trabalhadores com menos de 25 anos
representam apenas 6,3% do total de TPCO do setor.

Se analisarmos os diferentes subsetores é notério que, no escaldo menos de 35 anos,
a maioria das atividades apresentam distribuicées que se situam entre 0s 46% e 0s
50% de TPCO, com excegao para as atividades de transportes rodovidrios e ativida-
des de mudancas (CAE 494), que concentram apenas 27,5% dos seus trabalhadores
neste escaldo. Em sentido inverso, no seio das atividades de servicos administrativos
e de apoio prestados as empresas (CAE 82) aparecem as atividades dos centros de
chamadas (CAE 822) com 60,8% de trabalhadores neste escaldo. A taxa de emprego
jovem é também mais elevada nas atividades acima mencionadas, situando-se nos
9,6% para as atividades da CAE 82 e 13,2% da CAE 822.

Em relacdo aos trabalhadores com mais de 44 anos, sdo novamente as atividades de
servicos administrativos e de apoio prestados as empresas (CAE 82) que se destacam,
com as atividades de servicos administrativos e de apoio (CAE 821) a liderar com cerca
de 55% dos trabalhadores presentes neste escaldo.



Figura n.’ 25 - Distribuicdo dos TPCO por escaldo etario nos servigos as empresas, 2012
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Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS
Cerca de 45% dos trabalhadores do setor dos servicos as empresas possuem ensino
basico, seguindo-se 27,8% com habilitacdes ao nivel do ensino secunddrio e 21,7%

com licenciatura.

Figura n.° 26 - Distribuicdo dos TPCO por habilitacées literarias nos servicos as empresas, 2012
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Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS

Nas atividades de transportes (CAE 494) cerca de 79,4 % dos trabalhadores possuem
0 ensino basico, destacando-se face ao total. Ja em termos de TPCO com licenciatura
sdo as atividades de consultoria para os negécios e a gestdo (CAE 702) e atividades do
servico de informacdo (CAE 63) que concentram a maioria dos trabalhadores, com
valores na ordem dos 45%, muito superiores em relagao a média.

Cercade 49% dos TPCO dos servigos as empresas sdo profissionais altamente qua-
lificados, seguindo-se os profissionais semiqualificados (especializados) que repre-
sentam 15% e os quadros superiores 11% do total de TPCO. Quer os quadros médios,
quer os profissionais altamente qualificados apresentam 7% dos TPCO.

A taxa de enquadramento (TPCO Quadros Superiores+Quadros Médios/TPCO Total)
ascende aos 18,2%. Numa andlise mais detalhada aos subsetores que compdem os
servicos as empresas, as outras atividades dos servicos de informagado (CAE 639)
apresenta uma taxa de enquadramento de 54,5%, seguindo-se as atividades de Pu-
blicidade (CAE 731) de 41%.
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As atividades de traducdo e interpretacdo (CAE 743) sdo as que concentram mais
profissionais qualificados, pois cerca de 50% dos seus TPCO possuem essa qualifica-
cdo. Importa ainda mencionar, que os TPCO das atividades de transportes rodovidrios
de mercadorias e atividades de mudanca (CAE 494) apresentam cerca de 81,5% de
profissionais qualificados, valor claramente superior as restantes atividades.

Figura n.° 27 - Distribuicao dos TPCO por nivel de qualificacio nos servigos as empresas, 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas

Nas atividades de servigcos as empresas, no que se refere a estrutura profissional
verifica-se que a grande parte dos TPCO, cerca de 23,45% sdo “Motoristas de veicu-
los pesados e de autocarros”, uma vez que as atividades dos transportes rodovidrios
de mercadorias e atividades de mudancas (CAE 494) concentram uma larga fatia de
TPCO. Alids, estas atividades agrupam cerca de 63,03% dos seus TPCO na profissao
acima mencionada.

Seguem-se com uma distribuicdo bastante inferior os “Empregado de escritério em
geral” (7,85%) e o “Pessoal de rececdo e de informacdo a clientes” (5,75%). Estas
profissées apresentam uma expressao muito significativa, no primeiro caso, nas ati-
vidades de servicos administrativos e apoio (CAE 821) com 20,7% e, no segundo, nas
atividades dos centros de chamadas (CAE 822) que representa 50,7% do total de TPCO.

As categorias profissionais ligadas a cargos de diregdo representam apenas 5,91%
das profissées totais, embora numa analise mais detalhada ascendam a 12,31% nas
atividades de publicidade (CAE 731).

Relativamente a antiguidade dos trabalhadores nas empresas de servigos as em-
presas, constata-se que uma elevada fatia dos TPCO estdo nas empresas apenas ha 4
anos, representam cerca de 61,8% dos TPCO deste setor, 0 que poderd revelar alguma
instabilidade laboral e elevada rotatividade de ativos. As atividades dos centros de
chamadas (CAE 822) e organizacdo de feiras, congressos e outros eventos similares
(CAE 823) apresentam concentracées de trabalhadores neste escaldo bastante mais
elevadas face ao setor, 88,4% e 74,6 %, respetivamente. S3o também estas atividades
que apresentam valores mais significativos de trabalhadores recentemente admitidos
nas empresas: 44,6% nas atividades dos centros de chamadas (CAE 822) e 32,8% na
organizagao de feiras, congressos e outros eventos similares (CAE 823).



Jd os trabalhadores empregues ha mais de 15 anos representam apenas 8,1% do total
dos TPCO. No entanto, cerca de 50,7% dos TPCO das atividades de servicos adminis-
trativos e de apoio (CAE 821) situam-se neste escaldo, mostrando uma tendéncia para
maior estabilidade e menor rotatividade dos trabalhadores deste ramo de atividade.

Figura n.° 28 - Antiguidade dos trabalhadores dos servigos as empresas, 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas
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1.2.3 SERVIGOS PESSOAIS, INCLUINDO A HOTELARIA
E RESTAURACAO

No ano de 2012, o setor dos servicos pessoais constitui-se por 278.218 trabalha-
dores, dos quais 216.327, ou seja, cerca de 78% opera no subsetor da restauragao.
Os restantes dividem-se 12,6% pelos servigos de salide e bem-estar e 9,7% pelos
servicos culturais e recreativos.

No periodo em andlise, de 2004 a 2012, 0s servigos pessoais apresentam um incre-
mento do nimero de trabalhadores de 4,6 %), contudo as taxas de variacdo anuais tém
valores negativos desde 2008/09, em particular no ano de 2011/12 que atingiu -5,7%.

Numa andlise mais aprofundada aos diversos subsetores, encontram-se situa-
cOes dispares, no que se refere a evolugao emprego. Assim, nos servigos de saude e
bem-estar assinalam-se duas situacdes distintas, se por um lado, assistimos a um
incremento significativo do nimero de trabalhadores, no perfodo 2004-2012, nas
atividades de gindsio (CAE 93130) - 162,8%- e nas atividades de bem-estar fisico
(CAE 96040) - 127,6%; por outro lado, assinala-se um decréscimo de trabalhadores
na ordem dos 24% nas atividades termais (CAE 86905).

Relativamente, aos servicos culturais e recreativos, todos os subsetores apresentamuma
variagao positiva para 2004-2012, destacando-se as atividades das bibliotecas, arquivos,
museus e outras atividades culturais (CAE 91) com um acréscimo de 45,1% trabalhadores.

Figura n.° 29 - Evolugao do niimero de pessoal ao servigo por subsetores dos servicos pessoais, 2004 - 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas

Segundo dados do INE, em 2012, o peso do emprego nos servigos pessoais no em-
prego total é de 7,9%, valorigual ao do ano anterior. Contudo, em relagao ao valor de
2004, o emprego nos servicos pessoais no emprego total apresentou um acréscimo
de 0,7 pontos percentuais.

Os dados disponiveis do INE ndo nos permitem tirar conclusées relativamente a
distribuicdo do pessoal ao servico por escaldes de empresas, pois hd subsetores para
os quais a informacgao é omissa, relativamente aos escaldes de empresas. Contudo,
atendendo a andlise realizada relativa a dimensdo das empresas, afigura-se que a
maioria das pessoas ao servico deverdo exercer atividades em empresas com menos
de dez trabalhadores, exceto nas atividades termais (CAE 86905) e clubes desportivos
(CAE 93120). Para estes casos especificos, conseguimos apurar que cerca de 55,1% dos
trabalhadores das atividades termais e cerca de 71,7% dos trabalhadores dos clubes
desportivos estdo em empresas com 50 a 249 trabalhadores



A andlise dos dados dos Quadros de Pessoal do MTSS, revela que mais de 85% dos
trabalhadores por conta de outrem se concentram no setor da restauracao (CAE 56),
dos quais 50% nas atividades de restaurantes (CAE 561). Os sal6es de cabeleireiro (CAE
96021) empregam cerca de 7,1% dos trabalhadores por conta de outrem, apresentando
as outras atividades dos servicos pessoais valores pouco expressivos.

Tal como sucedeu na distribuicao dos trabalhadores por escalées de empresas, os
dados do INE ndo permitem uma andlise mais aprofundada da distribuicdo regional das
pessoas ao servigo, uma vez que existem subsetores para os quais ndo ha informagao
disponivel. No entanto, a partir dos dados disponfveis verifica-se uma concentragao
das pessoas ao servico na Regido de Lisboa de cerca de 38,2%. Neste setor, a maior
concentragdo de empresas ocorria na Regido Norte, seguindo-se a Regido de Lisboa,
com valores préximos. Podemos concluir que, a semelhanca do setor do comércio,
existe um ligeiro desajustamento entre o volume de emprego e a localizagdo geogra -
fica das empresas.

A semelhanca dos servicos s empresas, também nos servicos pessoais, os dados
dos Quadros de Pessoal vém confirmar a concentragao de TPCO em Lisboa, seguindo-
-se a Regiao Norte e o Centro. Numa andlise por subsetor, destacam-se as atividades
termais (CAE 86905) que apresentam uma situagdo distinta, pois concentram cerca de
64,2% dos seus trabalhadores na Regido Centro, ficando Lisboa apenas com 2,2% dos
TPCO. De forma menos acentuada, as atividades de gindsios (CAE 93130) concentram a
maioria dos TPCO na Regido Norte - 38,3%, seguindo-se a Regido de Lisboa com cerca
de 31% dos trabalhadores. Por Ultimo, temos as atividades de bibliotecas, arquivos,
museus e outras atividades culturais (CAE 910) como aquelas que concentram mais
trabalhadores na Regido de Lisboa, cerca de 39% de TPCO.

Figura n.’ 30 - Distribuicio do pessoal ao servico por regido geografica no setor dos servicos pessoais, 2012
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Fonte: INE, Sistema de Contas Integradas das Empresas

Em relacdo a distribuicao dos trabalhadores por sexo, verifica-se que os servicos
pessoais considerados apresentam uma taxa de feminizagdo na ordem dos 64%. Na
maioria dos servicos de bem-estar e satde, a taxa de feminizacdo acentua-se, em
particular, nos saldes de cabeleireiros (CAE 96021), atividades de bem-estar fisico (CAE
96040) e atividades termais (CAE 86905) com 91%, 76% e 73,7%, respetivamente.
As atividades dos clubes desportivos (CAE 93120) apresentam-se como exce¢ao, pois
apresentam uma taxa de masculinizacdo elevada de 71,8%.

Em relacdo aos servicos culturais e recreativos, encontramos distribuicdes muito
equilibradas entre mulheres e homens, salientando-se a taxa de feminizacdo de 53%
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para as atividades das bibliotecas, arquivos, museus e outras atividades culturais (CAE
91) e a taxa de masculinizagdo de 54,2% para atividades de diversio e recreativas (CAE
932) e de 51,2% para atividades de teatro, de musica, de danca e outras atividades
artfsticas e literdrias (CAE 90).

Através da andlise dos TPCO por escaldo etdrio nos servicos pessoais, no ano de
2012, constata-se uma concentragdo nos escalées 18 a 24, 25 a 29 e 30 a 34 anos
que totalizam no seu conjunto, 43,1% de trabalhadores. Os trabalhadores entre os
16 e 0s 34 anos representam cerca de 43,2% do total e a taxa de emprego jovem ci-
fra-se em 14,4%.

Jd no que se refere a trabalhadores com mais de 44 anos, o setor detém cerca 43%
neste escaldo.

Numa desagregacdo por subsetor, destaca-se o subsetor dos servicos de satde e
bem-estar, cujas atividades de bem-estar fisico (CAE 96040) e atividades de gindsio
(CAE 93130), provavelmente pela natureza destas atividades, concentram a maioria
dos seus ativos nos escalées até aos 35 anos com 67% e 62,5%, respetivamente.
Naturalmente, sdo as atividades que apresentam menos trabalhadores nos escaldes
acima dos 44 anos, representando apenas 12%, em ambos os casos. A taxa de emprego
jovem apresenta o seu valor mais significativo nas atividades de clubes desportivos
(CAE 93120), tendo atingido 23,6%.

Figura n.° 31 - Distribuico dos TPCO por escaldo etario nos servicos pessoais, 2012
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Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS

Importa ainda mencionar que as taxas de emprego jovem apresentam os seus
valores mais baixos nos servicos culturais e recreativos, com valores entre 0s 4% e
0s 8%. Neste subsetor, as atividades de diversio e recreativas (CAE 932) sdo as que
apresentam uma concentracdo superior de trabalhadores até aos 34 anos (40,1%), ao
passo que as outras atividades apresentam taxas na ordem dos 35% neste escaldo.

Relativamente a distribuicdo dos TPCO por habilitacées literdrias salta a vista a fortis-
sima concentragao de trabalhadores com o Ensino Bdsico, na ordem dos 74 %, seguin-
do-se os trabalhadores com Ensino Secunddrio com 20,2%. Os TPCO licenciados sdo
apenas 3,3%, apresentando os outros niveis de habilitagées uma expressao residual.



Figura n.’ 32 - Distribuicdo dos TPCO por habilitacées literarias nos servigos pessoais, 2012
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Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS

Nos servicos de salide e bem-estar encontram-se situacées distintas nas diferentes
atividades que os compdem. Assim, as atividades de gindsio (CAE 93130) e atividades
de bem-estar fisico (CAE 96040), como seria de esperar face 3 natureza das ativida-
des, apresentam uma concentragdo de TPCO licenciados superior a média dos servigos
pessoais, 25,3% e 24,8%, respetivamente. Sdo também estas atividades que detém
o maior volume de TPCO com mestrado e doutoramento, as atividades de gindsio
(CAE 93130) apresentam 1,6% de TPCO com mestrado e 0,9% com doutoramento e
as atividades de bem-estar fisico (CAE 96040) 1,2% com mestrado e 0,7% de TPCO
doutorados. Inversamente, encontram-se as atividades de salées de cabeleireiro
(CAE 96021) que tém apenas 0,7% de TPCO com licenciatura, tendo 77,1% dos TPCO
habilitacdes ao nivel do ensino b3sico.

Jd os servigos culturais e recreativos apresentam nas atividades de teatro, de musica,
de dancga e outras atividades artisticas e literdrias (CAE 900) e nas atividades das bi-
bliotecas, arquivos, museus e outras atividades culturais (CAE 910) um volume de TPCO
com licenciatura que se situa nos 30% do total de TPCO, seguindo-se cerca de 28%
com ensino secunddrio e entre 33% a 27% com ensino basico. Pode ainda referir-se
que as atividades mencionadas sdo as que apresentam mais TPCO com mestrado e
doutoramento. As atividades de teatro, de musica, de danca e outras atividades ar-
tisticas e literdrias (CAE 900) concentram 2,1% dos TPCO com mestrado e 1,1% com
doutoramento e as atividades das bibliotecas, arquivos, museus e outras atividades
culturais (CAE 910) 3,5% com mestrado e 0,5% com doutoramento.

As atividades de diversdo e recreativas (CAE 932) agrupam a maioria dos TPCO que
as compdem ao nivel das habilitagdes do ensino basico (47,8%) e ensino secunddrio
(34,3%), seguindo-se os TPCO com licenciatura (12,5%).

Nos servigos pessoais, cerca de 42% do TPCO sdo profissionais qualificados, apro-
ximadamente 25% sdo profissionais semiqualificados (especializados) e 8% estagid-
rios. Os quadros médios e superiores representam apenas 3% e 2%, respetivamente,
0 que se traduz numa taxa de enquadramento (TPCO Quadros Superiores e Médios/
TPCO Total) de apenas 4,9%. Os profissionais altamente qualificados representam
6% do total de TPCO.

Os servicos culturais e recreativos, em particular as atividades de teatro, de mu-
sica, de danga e outras atividades artisticas e literdrias (CAE 900) apresentam a taxa
de enquadramento mais significativa face as outras atividades do setor dos servigos
pessoais, cerca de 28%. Em contrapartida, nos servicos de salide e bem-estar, as
atividades de saldes de cabeleireiro (CAE 96021) apresentam o valor mais baixo 0,5%.
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Em relagao aos profissionais altamente qualificados sdo as atividades dos clubes
desportivos (CAE 93120) que apresentam a maior distribuicdo, na ordem dos 35%.
Verifica-se, ainda que os estagidrios representam uma fatia significativa de TPCO nas
atividades termais (CAE 86905) e estabelecimentos de bebidas (CAE 563) - 13,1% e
10,3%, respetivamente, o que poderd sugerir situagdes de maior precariedade no
trabalho deste tipo de atividades.

Figura n.’ 33 - Distribuicdo dos TPCO por nivel de qualificacio nos servicos pessoais, 2012

50%

42,2%

40%

30%

20%

10%

3,3%

2,3%

0%

lgnorado  Estagidrios,  Profissionais  Profissionais ~ Profissionais  Encarregados, ~ Quadros Quadros
praticantes ~ semi-qualificados qualificados  altamente  contramestres,  médios superiores
eaprendizes  (especializados) qualificados mestres
e chefes de equipa

Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS

Considerando a estrutura profissional dos servigos pessoais, devido ao elevado peso
do setor da restauragao, verifica-se que a grande maioria dos TPCO se concentra em
profissdes com ele relacionadas como “Empregado de mesa e bar” (29,40%) e “Co-
zinheiro” (13,44%). 0 peso dos “Outros trabalhadores relacionados com as vendas” é
bastante expressivo (14,67% dos TPCO). No entanto, os cargos de direcdo representam
apenas 4,74% do total de TPCO.

A estrutura profissional por subsetor permite constatar que:

Nas atividades de satide e bem-estar sdo as profissdes de “Cabeleireiro, este-
ticista e similares” que apresentam um peso mais expressivo, pois sdo cerca
de 69,37% do total dos TPCO;

No setor da restauracdo, para além das concentracées em linha com o setor
de servicos pessoais, destacam-se os “Assistentes na preparacao de refeicoes”
com 13,76% dos TPCO;

Nos servicos culturais e recreativos sdo os “Técnicos de nivel intermédio das
atividades culturais, artisticas e culindrias”, as “Outras profissdes elementa-
res” e os “Artistas criativos das artes do espetdculo” que detém o maior peso
de TPCO (6,81%, 6,16% e 6,06%, respetivamente).

Por Ultimo, a andlise da antiguidade dos trabalhadores dos servigos pessoais permite ve-
rificar que, a semelhanca dos outros setores em estudo, existe uma forte concentragdo de
trabalhadores nas empresas hd menos de 4 anos, estes representam cerca de 64 % do total.

Salientam-se as atividades de gindsio (CAE 93130) e as atividades de bem-estar fisico
(CAE 96040) como as que agregam o maior nimero de TPCO nestas condigoes: 87%
e 86%, respetivamente. Ao mesmo tempo, os trabalhadores que exercem fungdes
nas empresas hd mais de 15 anos sao apenas 9% do total. Neste caso, distinguem-se
as atividades de teatro, de musica, de danca e outras atividades artisticas e literdrias
(CAE 900) como as que agrupam mais TPCO - cerca de 17%.



A distribuicdo desta estrutura profissional poderd sugerir alguma precariedade e
instabilidade dos TPCO dos servigos pessoais, que ndo permite a fixagdo de postos de
trabalho por perfodos mais longos levando a rotatividades elevadas.

Figura n.° 34 - Antiguidade dos trabalhadores dos servicos pessoais, 2012
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Fonte: Quadros de Pessoal, MTSS

O planoinicial ndo previa a andlise do emprego no setor dos servicos de apoio social.
Contudo, pela relevancia crescente que o diagndéstico mostrou estar a ser assumida
por este subsetor, entendeu-se Util apresentar um breve olhar sobre a evolugao do
emprego neste subsetor. Assim, considerando as CAE 87 e 88, verificamos que o em-
prego neste subsetor cresceu significativamente ao longo do periodo (+ 57%), incluindo
apos 2008, apenas se verificando um abrandamento a partir de 2011.

Figuran.® 35 - Evolucio do niimero de pessoal ao servico por subsetores dos servicos pessoais, 2004 - 2012
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1.3 ELEMENTOS DE SINTESE MAIS
RELEVANTES

.3.1 COMERCIO

Decréscimo do niimero de empresas no perfodo 2004-2012, com particular
relevancia no setor do comércio a retalho;

As empresas do setor do comércio apresentam um peso econdémico de 18,02%
do total;

Pequena dimens&o das empresas e elevada concentracdo de trabalhadores em
empresas até dez trabalhadores;

Concentragdo das empresas e do emprego nas Regides Norte e Lisboa e Vale do Tejo;
O comeércio por grosso gera cerca de 55% do volume de negdcios do setor do
comércio, ao passo que o comércio a retalho concentra cerca de 66% das em-

presas e 60% de pessoas ao servico;

Perda de 57 760 (- 7,5%) pessoas ao servico no perfodo de 2004-2012, em
particular, no setor do comércio automdvel e de motociclos;

0 peso do emprego do comércio representa 20,3% do emprego total;
A maioria dos trabalhadores concentra-se no comércio a retalho;

Presenca elevada de mulheres no mercado (taxa de feminizagdo - 52%), exceto no
comércio automovel e de motociclos que apresenta taxa de masculinizagdo de 81%;

Cerca de 43% de trabalhadores tém menos de 35 anos;

Predominancia de ativos com habilitacoes literdrias ao nivel do Ensino Bésico
(54%), significativa expressdo de ativos com o ensino secundario (32,5%) e
baixa representatividade de licenciados (10,4%). Os profissionais qualificados
predominam, representando cerca de 43% do emprego;

Preponderancia da categoria profissional “Outros Trabalhadores relacionado com
vendas” (23% do total dos TPCO, em 2012), em particular no comércio a retalho;

Elevado nimero de TPCO que estdo no mdximo hd quatro anos nas empresas
(47,8), sendo, contudo, o setor com menor representatividade neste indicador.

1.3.2 SERVIGOS AS EMPRESAS

Acréscimo do nimero de empresas no periodo 2004-2012 na ordem dos 64%,
em particular nas atividades de servicos administrativos e de apoio (89,3%);

As empresas do setor dos servigos as empresas geram um peso econdmico
de 6,63% do total, com especial contributo das atividades de servigcos admi-
nistrativos e de apoio, transportes rodovidrios de mercadorias e atividades de
mudancas e atividades de consultoria para os negdcios e a gestao;



Pequena dimensao das empresas e elevada concentragao de trabalhadores em
empresas até dez trabalhadores;

Concentragdo das empresas e do emprego nas Regides Norte e Lisboa e Vale do
Tejo, exceto das empresas de transportes rodovidrios de mercadorias e ativida-
des de mudangas que se concentram na Regido Centro;

As atividades de servigos administrativos e de apoio representam cerca de
75,4% das empresas e 55,2% das pessoas ao servico, gerando um volume de
negécios de 27%. Contudo, o maior contributo para o volume de negdcio é
dado pelos transportes rodovidrios de mercadorias e atividades de mudancas
- 35,3% do total;

Aumento do nimero de trabalhadores no perfodo de 2004-2012, em particular
nas atividades de servicos administrativos e de apoio com uma variagao positiva
de 72%, exceto nas atividades de publicidade e nos transportes rodovidrios de
mercadorias e atividades de mudancas;

0 peso do emprego dos servicos as empresas representa 8,5% do total, rele-
vando um crescimento de apenas 0,1 pontos percentuais face ao ano anterior;

Elevada presenca de homens no mercado de trabalho (63,3% de taxa de mas-
culinizacdo), exceto nas atividades de consultoria para os negécios e a gestao,
nas atividades de servicos administrativos e de apoio prestados as empresas e
outras atividades de consultoria, cientfficas, técnicas e similares;

Os trabalhadores com menos de 35 anos representam 40,6% do total de
trabalhadores;

Cerca de 45% dos trabalhadores do setor dos servigos as empresas possuem
ensino bdsico, seguindo-se 27,8% com habilitagdes ao nivel do ensino secun-
dario e 21,7% com licenciatura, sendo o subsetor mais qualificado;

As atividades de consultoria para os negécios e a gestao e atividades do ser-
vico de informacdo concentram a maioria dos trabalhadores licenciados, com
valores na ordem dos 45%;

Cerca de 49% dos TPCO dos servigos as empresas sdo profissionais altamente
qualificados, seguindo-se os profissionais semiqualificados (especializados) que
representam 15% e os quadros superiores 11% do total de TPCO;

Predominancia da categoria profissional “Motoristas de veiculos pesados e de
autocarros” (23,5%), uma vez que as atividades dos transportes rodovidrios de
mercadorias e atividades de mudangas concentram um grande ndimero de TPCO;

Elevada fatia de trabalhadores estdo nas empresas apenas hd quatro anos (61,8%).

1.3.3 SERVIGOS PESSOAIS

No perfodo 2004 -2012, o setor dos servigos pessoais apresenta uma tendén-
cia mais ou menos constante, exceto no caso do subsetor da restauracdo que
apresenta uma quebra significativa relativamente ao nimero de empresas; O
peso do emprego dos servigos pessoais é de 7,9% face ao peso do emprego total;

Arestauracdo representa cerca de 63% das empresas, detém 78% das pessoas
ao servico e gera um volume de negécios na ordem dos 85% do valor total;
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0 peso econémico do setor dos servicos pessoais é de 3,39% do total, dando o
setor da restauracdo (2,7%) um elevado contributo para este valor;

O setor é constituido por empresas de pequena dimensao, exceto nas atividades de
clubes desportivos e atividades termais que apresentam empresas de média dimensao;

Existe uma clara concentracdo de empresas e do emprego nas Regides Norte
e Lisboa, exceto nas atividades termais que se concentram na Regido Centro;

Incremento do numero de trabalhadores no perfodo 2004-2012 (4,6 %), exceto
nas atividades termais que apresentam uma quebra na ordem dos 24%;

Os servicos pessoais considerados apresentam uma taxa de feminizagdo na ordem
dos 64%, em particular nos salées de cabeleireiros, atividades de bem-estar
fisico e atividades termais (91%, 76 % e 73,7%, respetivamente);

Os trabalhadores entre 0s 16 e 0s 34 anos representam cerca de 43,2% do total

Fortissima concentragdo de trabalhadores com o Ensino Basico (74%), seguindo-
-se os trabalhadores com Ensino Secundério (20,2%) e os Licenciados (apenas
3,3%), constituindo o subsetor de atividade menos qualificado;

As atividades de gindsio e atividades de bem-estar fisico apresentam uma con-
centracdo de TPCO licenciados superior a média dos servigos pessoais (25,3% e
24,8%, respetivamente). Inversamente, encontram-se as atividades de saldes
de cabeleireiro que tém apenas 0,7% de TPCO com licenciatura;

Os servigos culturais e recreativos apresentam nas atividades de teatro, de
musica, de danca e outras atividades artfsticas e literdrias e nas atividades das
bibliotecas, arquivos, museus e outras atividades culturais um volume de tra-
balhadores com licenciatura que se situa nos 30% do total;

Cerca de 42% dos TPCO sao profissionais qualificados, aproximadamente 25%
sdo profissionais semiqualificados (especializados) e 8% estagidrios

A grande maioria dos TPCO concentra-se em profissées relacionadas com o se-
tor da restauracao, como “Empregado de mesa e bar” (29,40%) e “Cozinheiro”
(13,44%). O peso dos “Outros trabalhadores relacionados com as vendas” é
também bastante expressivo (14,67% dos TPCO);

Nas atividades de satide e bem-estar sdo as profissdes de “Cabeleireiro, este-
ticista e similares” que apresentam um peso mais expressivo (69,37%);

Nos servicos culturais e recreativos sdo os “Técnicos de nivel intermédio das
atividades culturais, artisticas e culindrias”, as “Outras profissdes elementa-
res” e os “Artistas criativos das artes do espetdculo” que detém o maior peso
de TPCO (6,81%, 6,16% e 6,06%, respetivamente).

A semelhanca dos outros setores em estudo, existe uma forte concentracio
de trabalhadores nas empresas hd menos de 4 anos, sendo o subsetor em que
esta representatividade é maior com cerca de 64% do total.



.4 CARACTERIZAGAO DA OFERTA
FORMATIVA

Segundo dados relativos a oferta formativa financiada pelo Programa Operacional
do Potencial Humano (POPH), verifica-se que foram desenvolvidas 145.243 agdes de
formacdo que envolveram cerca de 1.973.335 formandos com uma duracao total de
35.492.706 horas. Destas agdes constata-se que a sua maioria sdo acoes de formagao
continua, que envolveram cerca de 76 % dos formandos totais e que correspondem a
cerca de 60% do volume total de formagao, conforme se pode verificar nos gréficos
seguintes.

As acbes de formacao inicial apresentam uma duragao média de aproximadamente
886,42 horas, claramente superior as acdes de formacdo continua que totalizam em

média 79,71 horas.

Quadro n.° 2 - Formacio Total, Inicial e Continua

Total Inicial Continua
N° acoes 145 243 29 646 115 597
Duracao Média (h) 886,42 79,71
Volume Total de Formacao 1082797712 435722495 647 075 217
N° formandos da Agao em Saldo 1973335 469 250 1504 085

Fonte: POPH

Figura n.’ 36 — N° formandos da acido em Saldo

Fonte: POPH

Figura n.’ 37 - Volume de formagao
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.4.1 FORMAGAGO INICIAL JOVENS

Considerando apenas as agdes de Formacao Inicial é possivel apurar que a grande
maioria se inserem na tipologia Cursos Profissionais (1.2.), tendo envolvido 265.128
formandos num total de 469.250, o que corresponde a 56,5% do total. Seguem-se
os Cursos de Educacdo e Formacgao de Jovens (1.3.) que concentraram quase 21%
dos formandos envolvidos, as acdes inseridas no Sistema de Aprendizagem (1.1.) que
representam 11,50% do total de formandos e as a¢des de Cursos Bdsicos do Ensino
Artistico e Especializado (1.6.) com 10,5%. Os Cursos de Especializagio Tecnoldgica
(1.4.) abrangeram apenas 1,1% dos formandos totais.

Figura n.’ 38 - Formacdo Inicial por tipologia
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Fonte: POPH

Quando se desagrega a formacao inicial por drea de formagao, verifica-se que cer-
ca de 24% dos formandos frequentaram acgdes na drea das Ciéncias Informdticas e
que praticamente 15% participaram em acdes de Hotelaria e Restauracdo. Para além
destas dreas de formagdo mencionadas, conforme se pode ver pelo quadro seguin-
te as acdes que abarcaram um maior numero de formandos pertencem as dreas de
Artes de Espetdculos, Audiovisuais e Producdo dos media e Comércio. Estas dreas de
formacao concentraram cerca de 67% dos formandos.

Por outro lado, destacam-se as dreas da Terapia e Reabilitacdo, Artes, Ciéncias Em-
presariais, Servigos Pessoais, Bibliotecnia, arquivo e documentacdo como as dreas de
formacdo que concentraram um menor ndmero de formandos, alids no seu total foram
apenas 360 individuos, representando apenas 0,1% dos formandos totais.

Quadro n.’ 3 - 5 areas de formacao que abrangem o maior niimero de formandos

TOP 5+ N° formandos

Ciéncias informaticas 111487
Hotelaria e restauragao 70171
Artes de espetdculos 57 345
Audiovisuais e producdo dos media 40 257
Comércio 34 689
Fonte: POPH



Quadro n.’ 4 - 5 dreas de formacao que abrangem menor niimero de formandos

TOP 5- N° formandos

Biblioteconomia, arquivo e documentacio 190
Servicos pessoais 127
Ciéncias empresariais 94
Artes 30
Terapia e reabilitagao 17
Fonte: POPH

Figura n.’ 39 - Distribuicdo do niimero de formandos por area de formacio
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Fonte: POPH

Em relagdo a duragcdo média das agdes de formacdo inicial, conforme j& se mencionou
acima as agdes apresentam em média uma duracdo de 886,42 horas. Salientam-se
as agoes das dreas das Ciéncias Empresariais, Terapia e Reabilitacdo e Enquadramento
na Organizacdo/Empresa, como aquelas que apresentam uma duracao meédia mais
expressiva de 1.227 h, 1.200h e 1.083h, respetivamente. Inversamente, as acdes re-
lacionadas com Artes e Espetdculos, Informdtica e Artes sdo aquelas que apresentam
uma duragao média menor - 325,73h, 694,80h e 780h, respetivamente. O quadro
seguinte permite visualizar a duracao média de todas as dreas formativas abrangidas
nas acées de formacao inicial.

)



Quadro n.° 5- Duragiao média por area de formacao

Area de Formacio Duracao N° acées iclig

Artes de espetdculos 1578 822,5 4 847 325,73
Artes 780 1| 780,00
Audiovisuais e produgao dos media 2260 640,5 2209 | 1023,38
Biblioteconomia, arquivo e documentagdo (BAD) 11430 12| 952,50
Ciéncias empresariais 4908 4| 1227,00
Ciéncias informaticas 6923 041 6803 | 1017,65
Comércio 2199 413 2332 943,14
Construgao e reparacgao de veiculos 926 867 1039 | 892,08
Cuidados de beleza 808 975 868 | 932,00
Design 466 902 464 | 1006,25
Desporto 397 551 391 1016,75
Enquadramento na organizacido/empresa 68 233 63| 1083,06
Financas, bancae seguros 243 452 276 882,07
Gestao e administracao 1M7 16 1216 918,68
Hotelaria e restauracao 4498 080 4320 | 1041,22
Informatica 3474 5| 694,80
Marketing e publicidade 1025 881 1007| 1018,75
Saude 413 864 402 1029,51
Secretariado e trabalho administrativo 1438 455 1472 977,21
Servicos de transporte 24 679,5 28 881,41
Servigos pessoais 9346 9| 1038,44
Tecnologias de diagndstico e terapéutica 61190,5 62| 986,94
Terapia e reabilitagao 1200 1| 1200,00
Turismo e lazer 1794 521 1815 988,72
TOTAL 26 278 822 29646 | 886,42
Fonte: POPH

Por Ultimo, numa andlise da distribuicao regional dos formandos inseridos em acdes
de formagao inicial constata-se que mais de metade das agdes tiveram lugar na Re-
gido Norte (59%), seguindo a Regido Centro (22%) e Lisboa e Vale do Tejo na terceira
posicao (11%). A Regido do Alentejo concentrou cerca de 6,5% das agdes e o Algarve
apenas 2%.

Figura n.° 40 - Distribuicio regional das acées de formacao
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1.4.2 FORMAGAO CONTINUA

Ao abrigo da formagao continua foram realizadas 9.213.884 horas de formagao, cor-
respondentes a um volume de formagao de 647.075.217 e que abrangeram 1.504.085
formandos. Pelos quadros abaixo, verifica-se que as agdes inseridas nos Cursos de
Educagdo e Formacio de Adultos (2.2.) foram as que apresentam uma duragdo mais
expressiva - 5.185.881, correspondendo a 56% da duragao total. Contudo, sdo as agoes
de Formacoes Modulares Certificadas que apresentam o maior volume de formacao
e a maior fatia de formandos envolvidos - 139.557.734,5 h e 1.134.657 formandos.

0 grafico da pagina seguinte permite verificar a distribuicao da formagao continua
pelas vdrias tipologias de cursos e confirmar as conclusées mencionadas.

Quadro n.’ 6 - Duracio das acées de formacio por tipologia

Duragdo total (h)

2.2. Cursos de Educacdo e Formacao Adultos 5185 881
2.3. Formacées modulares certificadas 3055698
3.2. Formagao para a inovagao e gestdo 972 305
TOTAL 9213 884
Fonte: POPH

Quadro n.’ 7 - Volume de formacao por tipologia

Volume de formacao

2.2. Cursos de Educacdo e Formacao Adultos 139 557 734,5
2.3. Formacbes modulares certificadas 436 810 840
3.2. Formacdo para a inovagdo e gestao 70706 643
TOTAL 647 075 217
Fonte: POPH

Quadro n.’ 8 — Ntiimero de formandos por tipologia

N° de formandos

2.2. Cursos de Educacdo e Formacao Adultos 70 364
2.3. Formacdes modulares certificadas 1134 657
3.2. Formagao para a inovagao e gestao 299 064
TOTAL 1504 085
Fonte: POPH

Em relagdo a distribuicdo das acbes de formacao por drea de formacéo, constata-se que
a drea que retine o maior nimero de formandos sdo as Ciéncias Informdticas com cerca
de 24% dos formandos, tal como acontece nas agdes de Formagao Inicial. Seguem-se o
Comércio com 18%, a Hotelaria e Restauracdo com 12%, o Secretariado e Trabalho admi-
nistrativo com 9,5% e agées de Enquadramento na organizagdo/empresa que concentram
cercade 9,2% do total de formandos. As cinco agées que retinem mais formandos agre-
gam cercade 72,5% do total de formandos abrangidos pelas acées de formagao continua.

Por outro lado, as dreas de formagao que concentram menos formandos repre-
sentam apenas 0,03% dos formandos totais. Destaca-se a drea de formagao Artes
como aquela que retine o menor nimero de formandos, com apenas 32 formandos.
Seguem-se as dreas de Informacdo e Jornalismo (41 formandos), Terapia e Reabilita-
¢do (67 formandos), Economia (120 formandos) e Servicos Pessoais (186 formandos).
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Figura n.’ 41 - Distribuic3o dos cursos de formaczo continua por duracio, volume de formaggo e n° de formandos
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Fonte: POPH

Quadro n.’ 9 - 5 areas de formacéo que abrangem o maior niimero de formandos

TOP 5+ N° formandos
Ciéncias informdticas 363721
Comércio 269 235
Hotelaria e restauracao 176 847
Secretariado e trabalho administrativo 142151
Enquadramento na organizagao/empresa 138 670

Fonte: POPH

Quadro n.° 10 - 5 areas de formac3o que abrangem o menor niimero de formandos

Artes 32
Informacao e Jornalismo 47
Terapia e reabilitacdo 67
Economia 120
Servigos pessoais 186
Fonte: POPH

1.4.3 EZUZR§US DE EDUCAGAO E FORMAGAO DE ADULTOS

Tomando agora como referéncia os Cursos de Educagdo e Formacgdo de Adultos, numa
andlise por drea de formacéo constata-se que sdo as agdes de Hotelaria e Restaura-
¢do que concentram o maior nimero de formandos, cerca de 28,8%. Seguindo-se as
agées na drea do Comércio (16,9%), das Ciéncias Informdticas (11,5%), Secretariado
e trabalho administrativo (10,85%) e Cuidados de beleza (10,76%). As acdes destas
dreas de formacao concentram cerca de 78,4% dos formandos totais envolvidos em
Cursos de Educacao e Formagao de Adultos. No extremo oposto, envolvendo ape-
nas um total de 581 formandos, que representam 0,8% do total, encontramos, por



ordem crescente, as dreas de formacdo de Informdtica; Tecnologias de Diagndstico e
Terapéutica; Financas, banca, seguros; Biblioteconomia, Arquivo e Documentagao e
Desporto. Os quadros a seguir confirmam os aspetos elencados.

Figura n.° 42 - Distribuicio dos formandos por area de formacao
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Fonte: POPH

Quadro n.’ 11 - 5 dreas de formacao que abrangem o maior niimero de formandos

TOP 5+ N° formandos

Hotelaria e restauracao 20231
Comeércio 11898
Ciéncias informdticas 7846
Secretariado e trabalho administrativo 7631
Cuidados de beleza 7571
Fonte: POPH

Quadro n.° 12 - 5 areas de formacao que abrangem o menor niimero de formandos

TOP 5- N° formandos

Tecnologias de diagnéstico e terapéutica 109
Financas, banca e seguros m
Biblioteconomia, arquivo e documentacdo (BAD) 12
Servigos pessoais 116
Desporto 201
Fonte: POPH
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As acdes de formagao ligadas a Cursos de Educagao e Formagdo de Adultos apre-
sentam uma duragdo média de 1.150,9 horas. Destacam-se as dreas de formacdo do
Desporto e da Finangas e Banca, como aquelas que apresentam uma duragao média
mais elevada - 1.891,9h e 1.664h, respetivamente - e as dreas da Satide e Construcao
e Reparacdo de veiculos como as que apresentam uma duragao média inferior - 972,8
h e 978,1h, respetivamente.

Quadro n.’ 13 - Duragdo média por area de formacao

Area de formacio Duragao N° acées D;ref-" iio
Audiovisuais e producdo dos media 927825 67 1384,8
Biblioteconomia, arquivo e documentacio (BAD) 10187 8 1273,4
Ciéncias informaticas 684 250,5 485 1410,8
Comércio 780 154,5 733 1064,3
Construcdo e reparacao de veiculos a motor 127158 130 978,1
Cuidados de beleza 512 130,5 519 986,8
Desporto 22703 12 1891,9
Enquadramento na organizagao/empresa 111499,5 87 12816
Finangas, banca e seguros 8324 5 1664,8
Gestdo e administracao 323 355 266 1215,6
Hotelaria e restauragao 1478 543,5 1368 1080,8
Informatica 5655 3 1885,0
Marketing e publicidade 80302 Ul 1131,0
Saude 49 613 51 972,8
Secretariado e trabalho administrativo 563 266,5 468 1203,6
Servicos Pessoais 10 370 7 14814
Tecnologias de diagndstico e terapéutica 9462,5 6 1577,1
Turismo e lazer 316 124 220 1436,9
TOTAL 5185 881 4506 1150,9

Fonte: POPH

A semelhanca da Formac3o Inicial, a grande maioria dos formandos concentram-
-se na Regido Norte (49,71%), seguindo-se a Regido Centro (22,16%), Lisboa e Vale
do Tejo (14,35%) e o Alentejo (12,15%). A Regido do Algarve retine apenas 1,68% dos
formandos totais.

Figura n.° 43 - Distribuic3o regional dos formandos
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Quando analisada a situagao face ao emprego, verifica-se que uma franca maio-
ria dos formandos séo desempregados a procura de novo emprego hd menos de um
ano (cerca de 71%). Os desempregados a procura de novo emprego de longa duracao
sdo cerca de 17,4% dos formandos, seguindo-se 5,74% de empregados por conta de
outrem - externos.

Figura n.’ 44 - Distribuicao dos formandos por situacio face ao emprego
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Fonte: POPH

Relativamente a distribuicao dos formandos por nivel de formagao no final da acao,
constata-se que cerca de 56% atingiram o Nivel 3, isto é, o Ensino Secunddrio voca-
cionado para prosseguimento de estudos de niveis superiores. Outra importante fatia
concluiu o Nivel 2 - 3° ciclo do ensino basico obtido no ensino regular ou por percursos
de dupla certificacao.

Figura n.’ 45 - Distribuicdo dos formandos por nivel de formacéo atingido no final
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|.4.4 FORMAGOES MODULARES CERTIFICADAS (2.3.)

Olhando agora para as agoes de formagdes modulares certificadas, apura-se uma distri-
buicdo em linha com o total da Formacao Continua, uma vez que as Ciéncias Informdticas
sdo a drea de formagao que concentra mais formandos, correspondentes a 30% do total.
Seguem-se as dreas do comércio com 19%, Hotelaria e Restauragdo com 13,22%, Secre-
tariado e Trabalho Administrativo que detém 11,47% e Enquadramento na Organizagao/
Empresa com quase 6%. As cinco dreas de formagdo mencionadas concentram quase
80% dos formandos totais inseridos em acdes de formacdes modulares certificadas.

Figura n.’ 46 - Distribuicdo dos formandos por drea de formacio
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Fonte: POPH

Quadro n.’ 14 - 5 areas de formac&o que abrangem o maior nimero de formandos

TOP 5+ N° formandos

Ciéncias Informdticas 340110
Comércio 212 087
Hotelaria e restauracao 150 030
Secretariado e trabalho administrativo 130 146
Enquadramento na organizagdo/empresa 66 490
Fonte: POPH

Em relagdo as dreas de formacdo com menos formandos salienta-se a drea do
Desporto com apenas 1.824 formandos, seguindo-se a Biblioteconomia, arquivo e
documentagao (BAD) com cerca de 2.500 formandos e as Tecnologias de diagndstico e
terapéutica com 2.761formandos. Com um nimero mais elevado de formandos apare-
cem as acdes ligadas as Financas, banca e seguros (5.858 formandos) e a Construcao
e reparacao de veiculos a motor (19.173 formandos).Estas cinco dreas de formacao
abarcam apenas cerca de 3% do total de formandos abrangidos.



Quadro n.’ 15 - 5 dreas de formacio que abrangem o menor numero de formandos

TOP 5- N° formandos

Desporto 1824
Biblioteconomia, arquivo e documentacgdo (BAD) 2498
Tecnologias de diagnéstico e terapéutica 2761
Finangas, banca e seguros 5858
Construcdo e reparacao de vefculos a motor 19173
Fonte: POPH

Considerando a duragao média das agées de formagdo, constata-se que, em mé-
dia, as agdes duram 37,94 horas. Destacam-se pela sua duracdo média superior, as
acoes de Turismo e Lazer com 43,73 horas e, no extremo oposto, as agoes relativas
a Servigos de Transporte com uma duragdo média de 27,88 horas. Esta tipologia de
cursos apresentam uma duragdo média bastante inferior a duragdo média dos Cursos
de Educacao e Formagdo de Adultos (2.1).

Quadro n.° 16 - Duragio média por drea de formacao

Area de formacio Duracao N° acées i
Audio-visuais e produgdo dos media 70 268 1986 35,38
Biblioteconomia, arquivo e documentacdo (BAD) 7438 171 43,50
Ciéncias Informaticas 1030492 24993 41,23
Comércio 590 003 15 079 39,13
Construgao e reparacao de veiculos a motor 50566 1389 36,40
Cuidados de beleza 102 415 2486 41,20
Desporto 4609 135 34,14
Enquadramento na organizagao/empresa 185326 4694 39,48
Financas, bancae seguros 15 075 353 42,71
Gestdo e administracao 98 930 2780 35,59
Hotelaria e restauracdo 337297 10 489 32,16
Marketing e publicidade 59 838 1898 31,53
Saude 48 000 1291 37,18
Secretariado e trabalho administrativo 312525 9080 34,42
Servicos de transporte 32371 1161 27,88
Tecnologias de diagndstico e terapéutica 7075 194 36,47
Turismo e Lazer 103 472 2366 43,73
TOTAL 3055698 80 545 37,94
Fonte: POPH

Quando se observa a distribui¢do geografica, mais uma vez se assiste a uma concen-
tracao de formandos na Regido Norte - cerca de 49%, seguindo-se a Regido Centro
com 22,11% e Lisboa e Vale do Tejo com 15,29% do total. A Regido do Alentejo agre-
ga cerca de 10,5% do total e o Algarve cerca de 3% face ao total. O grafico seguinte
ilustra a situacao descrita.
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Figura n.’ 47 - Distribuicao regional dos formandos
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Fonte: POPH

Cerca de metade dos formandos que frequentaram agdes de formacdo modulares
certificadas sdo empregados por contra de outrem - externos. Os desempregados a
procura de novo emprego de curta duragao representam cerca de 21,13% do total de
formandos, seguindo-se os desempregados de longa duracdo com 12,15%.

Figura n.° 48 - Distribuicdo dos formandos por situacdo face ao emprego
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1.4.5 FORMAGAO PARA A INOVAGAO E GESTAD

AFormacao para a lnovacdo e Gestao concentrou a maioria dos seus formandos nas
dreas do Enquadramento na organizagao/empresa (23,68%), Informdtica (18,89%),
Comeércio (15,13%), Gestdo e Administracao (11,38 %) e Servicos de Transporte (5,54 %).
Estas cinco dreas de formacgao agrupam cerca de 74,6% dos formandos inseridos
nesta tipologia de cursos. Por outro lado, as dreas de formagdo que concentram uma
menor percentagem de formandos representam apenas 0,08% dos formandos totais.

Destaca-se a drea de formagdo Artes como aquela que retine o menor nimero de
formandos, com apenas 32 formandos. Seguem-se as dreas de Informagao e Jornalis-
mo (41 formandos), Tecnologias de diagndstico e terapéutica (43 formandos), Terapia
e reabilitacdo (67 formandos) e os Servicos Pessoais (70 formandos).

Figura n.° 49 - Distribuicdo dos formandos por drea de formacio
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Informatica

Informagdo e jornalismo

Hotelaria e restauracdo

Gestdo e administragdo

Financas, banca e seguros

Enquadramento na organizagdo/empresa
Economia

Desporto

Design

Cuidados de heleza

Construgdo e reparagdo de veiculos a mator

0,15%

18,89%

11,38%

23,68%

1513%

Comércio
Ciéncias informaticas 5,21%
Ciéncias empresariais 4,.92%
Bibliotecanomia, arquivo e documentaczo (BAD)
Audio-visuais e producdo dos media | i i |
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte: POPH

Quadro n.° 17 - 5 dreas de formacao que abrangem o maior niimero de formandos

TOP 5+ N° de formandos

Enquadramento na organizagao/empresa 70.807
Informatica 56.485
Comeércio 45.250
Gestdo e administracao 34.021
Servicos de transporte 16.576
Fonte: POPH
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Quadro n.° 18 - 5 areas de formacao que abrangem o menor niimero de formandos

TOP 5- N° de formandos

Artes 32
Informagao e jornalismo 41
Tecnologias de diagndstico e terapéutica 43
Terapia e reabilitagao 67
Servigos pessoais 70
Fonte: POPH

A duracdo média das acdes de Formagao para a Inovacgao e Gestdo tém uma dura-
cao média de 31,83 horas, destacando-se a drea da Informac&o e Jornalismo pela sua
duracdo de 79,5 e, na posicao contrdria, a drea de formagao das Artes cuja duragao
média se situa nas 18,5 horas.

Quadro n.° 19 - Duragio média por area de formacao

Area de Formacio Duracio  N°de acées DrLr'lré" 30
Artes 74 4 18,50
Audiovisuais e produgao dos media 1478 51 28,98
Biblioteconomia, arquivo e documentagao (BAD) 329 12 27,42
Ciéncias empresariais 35061 1387,0 25,28
Ciéncias informaticas 68 355 1751,0 39,04
Comércio 103 849 4 355,0 23,85
Construcdo e reparacao de vefculos a motor 17 296 594 29,12
Cuidados de beleza 661 25 26,44
Design 3494 104 33,60
Desporto 4140 153 27,06
Economia 606 13 46,62
Enquadramento na organizagao/empresa 276 526 7215,0 38,33
Financas, banca, seguros 2561 103 24,86
Gestao e administracao 103 808 35910 28,91
Hotelaria e restauracao 17 214 660 26,08
Informacao e jornalismo 318 4 79,50
Informatica 223668 6230 35,90
Jornalismo e reportagem 1243 47 26,45
Marketing e Publicidade 20900 738,0 28,32
Saude 20337 973,0 20,90
Secretariado e trabalho administrativo 13 075 468 27,94
Servicos de transporte 43 448 1547,0 28,09
Servigos pessoais 230 8 28,75
Tecnologias de diagndstico e terapéutica 87 4 21,75
Terapia e reabilitagao 217 7 31,00
Transportes 11123 421 26,42
Turismo e lazer 22N 81 27,30
TOTAL 972 305 30546 31,83

66 Fonte: POPH



Tal como acontece quer nos cursos de formagao inicial, quer nos outros cursos de
formagdo continua a maioria dos formandos concentram-se na Regido Norte - cerca
de 42,47%. Mas contrariamente, ao que acontece nos outros cursos, neste caso a
Regido de Lisboa e Vale do Tejo ocupa a segunda posicao, agrupando cerca de 27,3%
dos formandos, seguindo-se a Regido Centro com 23,38%. Seguidamente aparece o
Algarve com 3,79% e o Alentejo com apenas 3% do total dos formandos.

Figura n.’ 50 - Distribuicdo Regional dos Formandos

3,05% | |3,79%
ALENTEJD ALGARVE

21,3%

LISBOA 42,41%
EVALEDOTEIO NORTE

23,38%
CENTRO

Fonte: POPH
Por ultimo, importa ainda referir que a larga maioria dos formandos que participa-
ram nas agdes de Formacdo para a Inovagdo e Gestdo sdo empregados por conta de

outrem - internos - 96,01% do total de formandos.

Figura n.’ 51 - Distribuicdo dos formandos por situacio face ao emprego

Empregados por conta propria | 0,20%

Empregados por conta de outrém - externos I 3,78%

Empregados por conta de outrém - internos 96,01%

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%
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II. DIMENSAO PROSPETIVA
DO DIAGNOSTICO

Nesta dimensao da analise procurar abordar-se o diagndstico do setor do comércio
e servicos a partir de informacao qualitativa e quantitativa que abra caminho para uma
leitura de cariz mais prospetiva das dindmicas de evolugdo do setor no curto e médio
prazo e das necessidades de desenvolvimento de competéncias e qualificagdes que
daf resultam. Assim, concilia-se a andlise de informacao recolhida através de fontes
documentais de pendor mais qualitativo com a andlise de informacao de pendor mais
quantitativo recolhida através de processos de inquiricdo vocacionados para a recolha
de informacdo de antecipacao das necessidades de qualificacdo.

1.1 ANALISE SINTESE DOS DIAGNOSTICOS
PRODUZIDOS NO AMBITO DE PROJETOS
DE APOIO AS PME

Neste ponto do Relatdrio procura enriquecer-se o roteiro de andlise de necessidades
de formagao, mobilizando a informacao recolhida no ambito dos exercicios de diag-
néstico realizados no programa formagao-agdo gerido pela CCP - Programa Dinamizar
Il - durante o QREN. Com efeito, os projetos apoiados no Programa Dinamizar visavam
contribuir para o reforco da competitividade, mudanca e inovacao nas pequenas e
médias empresas do setor do comércio e servicos e pressupunham a realizacdo de
um diagnostico inicial com o objetivo de identificar fragilidades e dominios de aposta
que importava considerar no ambito dos projetos de formagdo-acdo. Em particular,
relevam os desafios de desenvolvimento que tém impacto ao nivel da formacao pro-
fissional dos empresdrios e dos trabalhadores das empresas.

Aintroducgao desta dimensdo qualitativa traz para o diagndstico informacao aprofun-
dada recolhida junto de uma amostra de 242 empresas dos subsetores do Comércio,
Servigos as Pessoas e Servicos as Empresas, que foram alvo de intervengdo no ambito
do Programa Dinamizar IIl. Para além de proporcionar um conhecimento detalhado de
uma amostra significativa de empresas, recolhido de forma direta e personalizada junto
de empresdrios e dirigentes, esta informacdo tem também a virtude de proporcionar
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um retrato atualizado na medida em que se trata de empresas intervencionadas pelo
Programa nos anos mais recentes'.

Pela extensdo da informacdo em causa, a opgao de tratamento recaiu na elaboragao
de um exercicio de sistematizagdo e sintese que retenha e categorize as principais
linhas de forca que sobressaem do conjunto de diagndsticos produzidos no Progra-
ma. Com este objetivo, adotou-se como esquema para arrumacao da informagao as
principais dreas funcionais do setor que adiante também sdo utilizadas no ambito da
identificacdo das tendéncias de evolugdo, ou seja, gestdo e administracdo, vendas e
marketing, atendimento e prestacao de servigos.

Da andlise da informacao evidenciam-se duas conclusées de ordem geral.

» Aprimeira conclusao respeita a homogeneidade dos problemas das empresas
nas dreas da gestdo, vendas, marketing e prestacdo do servico, independen-
temente dos subsetores a que pertencem, o que significa que os trés subse-
tores estdo confrontados com fragilidades comuns em dreas cruciais para a
sustentabilidade dos negécios.

» A segunda conclusdo relaciona-se com a proeminéncia das problematicas
da gestdo e do modelo organizacional das empresas e com a sua diversidade,
que percorre as diferentes dreas da gestao estratégica e operacional.

0 quadro seguinte explicita de forma mais detalhada as fragilidades recenseadas em
cada um dos subsetores, segundo as trés dreas funcionais consideradas.

1 Subamostra de 242 empresas dos sectores considerados no estudo constitufda a partir das empresas abrangidas por 16 entidades
beneficidrias participantes no Programa formacao-agao Dinamizar Ill. Informagao extraida dos relatérios de avaliagdo final produzidos pelas
entidades beneficidrias e tratada qualitativamente pela Quaternaire Portugal



Comércio
[amostra

de 153
empresas]

pantes no Dinamizar lll

Gestdo e administracio

Indefinicdo ou definicdo pouco clara de uma
estratégia de desenvolvimento empresarial
(p.e. auséncia de ferramentas / incapacida-
de de realizagdo de um diagndstico e plano
empresarial)

Fragilidades no controlo de gestao (p.e. au-
séncia de calculo de indicadores, auséncia
de controlo de custos, falha na integracao de
dados informaticos, dificuldades na otimizagao
do software de gestao, inexisténcias de bases
de dados de clientes)

Fragilidades na gestao administrativa (p.e. di-
ficuldades na gestio documental)

Fragilidades na gestao econdmico-financeira
(p.e. ma gestdo das cobrancas, prazos de re-
cebimentos elevados face aos prazos de paga-
mentos, baixas margens / niveis de rentabilida-
de, fraca capacidade de realizar investimentos,
interdicdo no recurso ao crédito)

Fragilidades na gestao de recursos humanos
(p.e. auséncia de estratégia de comunicagio
interna, trabalho de equipa deficiente, definicao
pouco clara das fungdes dos colaboradores,
auséncia de mecanismos progressao na car-
reira, inexisténcia ou incumprimento de um
plano de formacao, necessidades de desen-
volvimento de competéncias, auséncia de ob-
jetivos de desempenho, auséncia de definicao
de metodologia de avaliacdo de desempenho,
resisténcia a adaptacdo e mudangas, conflitos
internos devido a sobreposicao relacionamen-
tos familiares / relacionamentos profissionais)

Fragilidades na gestdo logfstica (p.e. inexis-
téncia de gestdo e controlo de stocks, baixo
controlo do processo de distribuicao, elevados
custos com logistica, necessidades de reorga-
nizacdo do ponto de venda e/ou do armazém
e/ou oficina de trabalho, falta de inovagao tec-
noldgica, auséncia de planos de manutengdo
dos equipamentos)

Fragilidades na gest3o da producdo (p.e. ine-
xisténcia de planeamento da producéo, inexis-
téncia da definicio de procedimentos, auséncia
de controlo da produgao, desconhecimento de
requisitos legais obrigatdrios)

Dificuldades de formalizagdo de uma estratégia
de internacionalizacdo

Auséncia ou dificuldade de manutencdo de um
sistema de gestdo da qualidade

Vendas e marketing

- Indefinicao da politica comer-
cial, de marketing e de comuni-
cagao externa

- Inexisténcia de um plano de
vendas, marketing e de comu-
nicacdo externa

- Auséncia de agdes de marke-
ting e divulgacao (p.e. concecao
e divulgacao da imagem, dis-
posigao dos produtos na loja,
ma realizacdo do vitrinismo
e merchandising, auséncia de
materiais de divulgacdo, baixa
adequabilidade das embalagens
do produto)

- Auséncia de acées de e-marke-
ting (p.e. inexisténcia/desatuali-
zagao dessite, inexisténcia de ca-
nais de venda on-line, auséncia
da presenca nas redes sociais,
auséncia de comunicacdo ex-
terna on-line)

- Falta de inovacdo no produto
/ servigos vendidos (p.e. desa-
justamento da gama de produtos
face ao mercado)

- Necessidades de formacdo em
vendas e comercializacdo (p.e.
auséncia de proatividade comer-
cial navenda cruzada, fragilida-
des no conhecimento do proprio
produto)

- Auséncia de estruturacdo de
servicos de apoio pds-venda
(p.e. auséncia de avaliacdo de
satisfacao dos clientes, indefi-
nicdo de tratamento de recla-
macées, auséncia de controlo de
nao conformidades na prestacdo
dos servicos, falta de instrumen-
tos de fidelizacio dos clientes)

Quadro n.° 20 - Listagem de areas—problema, por area funcional, de uma amostra de empresas partici-

Atendimento /
Prestacao de servicos

- Indefinicdo de procedi-
mentos de atendimento
ao cliente

- Fragilidades de compe-
téncias na realizacdo do
atendimento ao cliente

- Fragilidade na comunica-

¢io com os clientes (p.e.,
linguas estrangeiras)

1
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Servicos as

Gestdo e administracao

- Auséncia de planeamento estratégico (p.e.
auséncia de inovacdo em novas dreas de ne-
gécio, inexisténcia de normas e regulamentos
internos, desconhecimento do setor de ativi-
dade onde opera)

- Fragilidades no controlo de gest3o (p.e. au-
séncia de mecanismos de controlo econdémico-
-financeiro, auséncia de indicadores, utilizagio
deficitaria do software de apoio a gestao)

- Fragilidades na gestao econémico-financeira
(p.e. dificuldade de interpretacdo dos dados
contabilfsticos, auséncia de um instrumento
de controlo orcamental, desajustamento das

Vendas e marketing

- Indefinicdo da politica co-
mercial, de marketing e de
comunicagao externa

- Auséncia de acées de
marketing e divulgacao (p.e.
indefinicdo de marca eima-
gem corporativa)

- Auséncia de acées de

Atendimento /
Prestacao de servicos

- Indefinicao de pro-
cedimentos de atendi-
mento ao cliente

- Fragilidades de com-
peténcias na realiza-
¢do do atendimento ao
cliente

- Fragilidades de com-
peténcias na realizacdo

pessoas | margens de lucro praticadas) e-marketing d h to
e aconselhamento do
[amostra | - Fragilidades na gestao de recursos humanos | - Auséncia do controlo do cliente
de 80 | (p-e.ausénciade definicio de funcGes, inexis- | processo de venda N daded ‘
. o - Necessidade de maior
empresas]| téncia de planos de formagao, inexisténciade | _ Necessidades de formacao oroatividade na presta-
praticas avaliacao de desempenho, falta de | em vendas e comercializacio | .- d .
o o gao do servigo
motivacao dos colaboradores, baixos indices _ Auséncia de estruturacao
de produtividade) . . - Md gestao do tempo
- ) ) de servicos de apoio pds- de espera no atendi-
- Fragilidades na gestao da produgao / pres- | _yenda (p.e. indefinicio de mento 30 cliente
tagdo de servico (p.e. desconhecimento de | tratamento de reclamacoes
o i . " | - Necessidade de ino-
requisitos legais) auséncia de avaliacdo de sa- -
" - . L ‘ vagao no processo de
- Fragilidades na gestdo das infraestruturas | tisfagdo dos clientes) , ,
o , atendimento ao cliente
(p.e. inexisténcia de parque de estacionamen-
to, fraca luminosidade, inexisténcia de rampas
de acesso, infraestruturas degradadas, ausén-
cia de espaco para fornecimento de servicos
complementares)
- Auséncia de gestdo estratégica (p.e. ne-
cessidade estabelecer parcerias estratégicas,
fragilidade das capacidades internas em de- o N
- - - Indefinicdo da politica co-
cisées de gestdo) ‘ .
N mercial, de marketing e de
- Fragilidades no controlo de gestdo (p.e. au- S
o ) o comunicagao externa
séncia de cdlculo de indicadores) ‘
Servicos s N _ . - Auséncia de acbes de
BIVIGOS a5 — Fragilidades na gestao econémico-financeira . : -
_ ‘ marketing e divulgacdo (p.e.
€mpresds | (p.e. dificuldade na interpretacao de dados | .. .~
_ o inexisténcia de campanhas
[amostra | contabilisticos, elevado endividamento) de marketing)
de 9 - Fragilidades na gestao de recursos huma- N -
, . - Auséncia de acdes de
empresas]| nos (p.e. auséncia de politica de recursos hu-

manos, necessidades de desenvolvimento de
competéncias, auséncia de planeamento de
formagdo, auséncia de manual de funcdes)

- Fragilidades na gestdo da prestacdo do
servico (p.e. inexisténcia da definicio de
procedimentos)

e-marketing  (p.e. site
disfuncional)

- Indefinicdo de objetivos
comerciais

Fonte: Relatérios de avaliagdo final produzidos pelas entidades beneficidrias do Dinamizar Ill (tratamento Quaternaire Portugal).




Aandlise da informagdo apresentada anteriormente permite outras ilagdes com per-
tinéncia para a compreensao das dreas criticas com que se confrontam as empresas
que compdem esta amostra e suas repercussdes nos empregos.

No que respeita a gestdo e ao modelo organizacional sdo identificadas fragilidades
comuns aos trés subsetores em andlise que incidem em pilares fundamentais da sus-
tentabilidade dos negdcios, nomeadamente a gestao estratégica e planeamento global,
agestdo financeira, a gestdo de recursos humanos e a prépria gestdo e organizagao da
producdo/ prestacdo de servico. Sdo excegoes a esta tendéncia comum, as referén-
cias relacionadas com a logfstica e com o comércio internacional, presumivelmente
mais relevantes nas empresas de maior dimensao do Comércio, e com a gestao das
infraestruturas nas empresas dos Servigos as Pessoas.

Quanto a dimensdo das vendas e do marketing os pontos fracos recenseados apon-
tam para limitagées na definicdo da politica comercial, nas agdes de marketing e nos
servicos pés-venda. Note-se que a utilizagcdo das TIC como meio de comunicacdo e
comercializacdo figura como drea de fragilidade comum aos trés subsetores, aspeto
que também é referido na drea da gestao, nomeadamente quanto a subutilizagdo de
ferramentas de suporte.

Muitas destas dimensoes refletem as limitacoes consideradas a montante, nos
modelos e qualidade da gestdo e na reduzida especializagao das fungées comercial,
vendas e marketing, de que a fraca rentabilizagao das TIC como instrumento de rela-
cionamento com o mercado é indicador relevante.

Relativamente a prestacdo do servigo sdo elencadas limitagdes relacionadas com a
reduzida definicdo e formalizagdo dos procedimentos para o atendimento e deficién-
cias na relacdo e comunicacao estabelecida com os clientes.

Figura n.® 52 - Sintese das areas-problema, por area funcional, numa amostra de empresas participantes
no Dinamizar lll

-+ Gestdo estratégica

- Gestdo econdmico-financelira

- Gestdo administrativa

- Gestdo de recursos humanos

- Gestdo logistica

- Gestdo da producdo

- Gestdo da qualidade

- Gestdo do produto/servico/inovacdo

- Politica comercial

- Marketing e imagem externa
- AcBes de e-marketing

- Servicos pds-venda

- Procedimentos insuficientemente definidos
- Competéncias associadas do atendimento, relacdo
e comunicagdo com o cliente

Fonte: Relatérios de avaliagdo final produzidos pelas entidades beneficidrias do Dinamizar lll (tratamento Quaternaire Portugal
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Segundo esta informacdo, nesta amostra de empresas a introdugdo de melhorias
na qualidade da gestdo afigura-se como prioridade de intervencdo sendo de salientar
a importancia da fungdo de enquadramento e gestdo dos recursos humanos pelas
repercussoes na qualidade do servico.

Na perspetiva dos empregos associados, este retrato induz a evolugao dos perfis de
gestdo das empresas e melhor alinhamento das competéncias que os servem face a
necessidade de implementar estratégias empresariais mais proactivas e compativeis
com as mudancas e oportunidades do mercado e da procura. Neste ambito, o perfil
do empresdrio assume protagonismo mas também sdo relevantes os empregos inter-
médios de apoio a gestdo, sobretudo nos servigos e nas empresas de maior dimensao.

F também nesta tipologia de empresas — maior dimensao - que se estimam neces-
sidades de evolugdo dos empregos na drea da logistica, dada a tendéncia de especia-
lizacdo desta fungao. Raciocinio semelhante é legitimo para os empregos associados
ao comércio internacional.

Jd no que concerne as dreas comercial, vendas e marketing as fragilidades recen-
seadas nas empresas que compdem a amostra, indiciam necessidades de qualificagdo
e especializacdo das fungées técnicas das vendas e do marketing, incluindo neste
dominio a capacitagdo para a utilizagao das TIC e a rentabilizagdo das vendas por via
dos formatos comerciais baseados nas plataformas tecnoldgicas.

Finalmente, quanto ao atendimento/ prestacdo do servico a informagao elencada
denota a manutencdo de necessidades de evolugdo do exercicio profissional dos “ven-
dedores”. A importancia da qualidade do atendimento na competitividade distintiva
do negdcio é crescente, por isso é natural que se assista a uma maior exigéncia do
perfil de competéncias dos empregos do atendimento e da venda, incluindo atributos
pessoais e motivacao especifica para o exercicio da funcao.



1.2 BREVE LEITURA DO EXERCICIO
DE PROSPECAO DE NECESSIDADES
DE QUALIFICAGOES REALIZADO
PELO CEDEFQ

II. 2.1 A RESILIENCIA DOS SERVICOS NO PERIODO DE CRISE

A terciarizagdo da economia portuguesa € jd muito evidente na composicao sec-
torial do emprego. Como se pode ver no Quadro 21, em 2013, os sectores de servicos
representavam em Portugal 65% do emprego total, tendo inclusivamente reforgado
0 seu peso durante o periodo de crise. De facto, entre 2008 e 2013, 0 emprego con-
traiu-se em 9%, ou seja, perderam-se cerca de 470 mil postos de trabalho no pafs,
grande parte deles concentrados nos sectores da Construgdo e das Industrias Trans-
formadoras. Estes dois sectores foram responsaveis por 47% dos postos de trabalho
que se perderam em Portugal neste perfodo.

Embora os sectores de servicos tenham sido também afetados, nesta fase, a sua
resiliéncia aos efeitos negativos da crise no emprego foi muito maior. A perda mais
significativa de emprego, entre 2008 e 2013, registou-se no vasto sector da Distri-
buicdo & Transportes, que inclui o Comércio (grosso e retalho), os Transportes e Ar-
mazenagem e a Hotelaria e Restauragdo. Com atividades muito expostas a quebra da
procura interna, a desaceleracao da atividade empresarial nestes sectores originou
uma reducgdo de 7,8% do seu emprego, ou seja, cerca de 100 mil postos de trabalho
em apenas 5 anos.

Quadro n.° 21 - Tendéncias de emprego por sector em Portugal (2008-2025)

Niveis (000s) Variagio (%)

2013-
2020

CAE Rev.3 2013 2020

Sectores Primério (A,

B) & de Servicos de 634 575 581 582 -93% 1.0 % 0.2 %

Utilidade Publica (D, E)
Industrias

845 713 Al 720 -15.6 % -0.3% 1.3 %
Transformadoras (C)

Construgao (D) 534 367 377 390 -313 % 2.7 % 3.4 %
Distribuicdo &
Transportes (G, |, H)
Servicos as Empresas
(J, K, L+M+N) & Outros 849 855 916 980 0.7 % 7.1 % 7.0 %
Servicos (R-U)
Servigos ndo mercantis
(0,RQ)

Total 5147 4679 4687 4783 -9.1% 0.2 % 2.0 %

1302 1201 1209 1245 -7.8 % 0.7 % 3.0 %

984 967 892 867 -1.7 % -7.8 % -2.8%

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014, Dados do EU LFS relativos a Portugal

Nota : Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o periodo 2013-2025, cendrio base.
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Ainda assim, esta variagdo negativa do emprego na Distribuicdo & Transportes ficou
muito aquém daquela que os outros dois sectores mais empregadores da economia
- aIndustria e a Construgdo - registaram. Por outro lado, é de notar a resiliéncia que
também os Servigos as Empresas e os Servicos ndo Mercantis demonstraram neste
perfodo, ora registando quebras de emprego pouco significativas, ora inclusivamente
tendo demonstrado alguma capacidade de fazer crescer o emprego, ainda que timi-
damente, em pleno auge da crise.

11.2.2 0 CONTRIBUTO DOS SERVICOS PARA
0 CRESCIMENTO DO EMPREGO EM PORTUGAL
NO HORIZONTE DE 2025

As projecdes de emprego realizadas para Portugal, para o horizonte da préxima dé-
cada, atribuem aos Servigos, em particular aos sectores da Distribuicdo & Transportes
e dos Servigos as Empresas & Outros Servicos, um papel fundamental no dinamismo
do emprego, contribuindo para o seu crescimento.

Numa década em que o cendrio base de projecdo prevé um crescimento de emprego
modesto na economia portuguesa - de 2,2% - estes dois sectores tenderdo a registar
uma variagao positiva do emprego acima daquela que é esperada para o conjunto da
economia. Estima-se que o emprego poderd vir a crescer 3,7% globalmente nos sec-
tores da Distribuicao & Transportes e que os Servigos as Empresas & Outros Servigos
poderdo inclusivamente chegar a uma taxa de crescimento do emprego, até 2025, de
14°%, ou seja, quase 7 vezes mais do que aquele que a economia portuguesa registara.

No sector dos Servicos Nao Mercantis, caracterizado pelo predominio de emprego
publico ou dependéncia significativa de financiamento publico, as perspetivas sdo,
contrariamente aos outros sectores de servios, de contragdo significativa do em-
prego no perfodo de projecdo - na ordem dos -10,6% até 2025 - muito determinada
pelas medidas de redimensionamento do Estado e de contengdo da despesa publica
em dreas-chave como a administragdo publica, a educagdo e a satde. Note-se que
se, entre 2008 e 2013, a perda de emprego registada foi apenas de -1,7%, para o ho-
rizonte de projecdo estd prevista uma redugao muito expressiva do nfvel de emprego
até 2020, na ordem dos -7,8%, tendéncia que continuard no perfodo seguinte (até
2025) mas menos acentuada. Alids, até 2020, este é o Unico sector da economia
portuguesa onde se espera um agravamento da situacdo ao nivel do emprego. Em
todos os outros prevé-se |3 a interrupgao da tendéncia regressiva dos ultimos anos
oumesmo alguma capacidade de fazer crescer o emprego, ainda que modestamente.

Ainda assim, a andlise mais desagregada de cada um destes sectores mostrard que
o contributo esperado dos Servigos para o crescimento do emprego em Portugal na
proxima década é muito diferenciado pelas suas vdrias atividades, estas com pesos e
dinamismos na estrutura produtiva nacional.

11.2.3 AS NECESSIDADES DE RENOVAGAO DA _
MAO-DE-OBRA COMO FATOR DE CRIAGAO DE MAIS
OPORTUNIDADES DE EMPREGO NOS SERVIGOS

Por outro lado, a capacidade de criar emprego, ndo resulta apenas da expansado
prevista da atividade econdmica. Ela resulta também das necessidades de renovagao
da mao-de-obra atualmente empregada e que, por vdrios motivos, mas sobretudo
pelo seu envelhecimento, tenderd a sair do mercado de trabalho para a inatividade.



Estimando também as necessidades de substituicdo da mao-de-obra, por sector
de atividade, no horizonte de 2025, as projecdes do CEDEFOP para Portugal apontam
para a possibilidade de vir a existir um total de 2,4 milhdes de postos de trabalho va-
gos na proxima década.

Esta estimativa resulta, como se pode ver no Quadro 22, do somatdrio da criagdo
liquida de emprego (empregos criados - empregos destruidos), em resultado da ex-
pansdo da atividade, e das necessidades de substituicao previstas. No entanto, como
se pode verificar, cerca de 95% do total de oportunidades de emprego apontadas para
Portugal resultam precisamente de necessidades de substituicdo de mao-de-obra,
uma vez que a estimativa de criacdo liquida de emprego para o pais é baixa. Contudo,
independentemente dos motivos, esta perspetiva é animadora, gerando oportunidades
de emprego para os mais jovens e tendencialmente também mais exigentes do ponto
de vista de qualificagdes e competéncias requeridas.

Quadro n.° 22 - Oportunidades de emprego por sector em Portugal (2013-2025)
Niveis (000s)

Total de

CAE Rev.3 Expansdao  Substituicio oportunidades de
emprego

Sectores Primério (A, B) & de Servicos de
" et 7 579 586
Utilidade Publica (D, E)
Industrias Transformadoras (C) 6 259 265
Construcao (D) 23 130 152
Distribuicio & Transportes (G, I, H) 43 551 595
Servigos as Empresas (J, K, L+M+N) &
. 125 370 495
Outros Servicos (R-U)
Servicos ndo mercantis (0, P, Q) -100 413 313
Total 104 2302 2406

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal.

Nota : Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o periodo 2013-2025, cendrio base.

Também deste ponto de vista o contributo dos Servigos para a geragao de opor-
tunidades de emprego em Portugal é muito significativo. Cerca de 58% do total de
oportunidades de emprego previstas serdo em Servigos, ou seja, poderdo vir a estar
disponiveis, nestes sectores, 1,4 milhdes de vagas na préxima década.

0 comportamento expectdvel de cada sector é, no entanto, diferenciado. O sector
da Distribuicao & Transportes, pela sua dimensdo empregadora, tenderd a gerar mais
oportunidades de emprego, 93% destas motivadas por necessidades de renovacao
da mao-de-obra empregada. Os Servicos as Empresas & Outros Servigos € o sector
com a mais elevada capacidade de geragdo de novo emprego no horizonte de 2025 -
estimando-se 125 mil novos postos de trabalho - aos quais se juntam 370 mil vagas
potenciais resultantes de necessidades de renovacdo da mao-de-obra num sector que,
ainda assim, é caracterizado por um emprego mais jovem. Finalmente, nos Servigos
nao Mercantis, a estimativa de vagas apontada - cerca de 300 mil - até 2025, resulta
integralmente de necessidades de substituicao de uma mao-de-obra globalmente
mais envelhecida, j4 que o saldo entre emprego criado e destruido é negativo (-100
mil postos de trabalho em resultado da contragdo do sector).
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11.2.4 A CRESCENTE PROCURA DE QUALIFICAGGES
NOS SERVICOS

Para o conjunto da economia portuguesa, as projecdes do CEDEFOP apontam para
uma melhoria progressiva da estrutura de qualificagées do emprego no horizonte de
2025 (Figura 1), com o peso das altas e médias qualificagées, em conjunto, a suplantar
o0 das baixas qualificagdes.

Figura n.° 53 - Evoluciio do emprego (000s) por nivel de educacio, Portugal (2008-2025)
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Fonte: CEDEFOP (2014). Skills Forecasts Online Data and Results
Nota: Projecdes para o perfodo 2013-2025, Cendrio base.

Apesar de o peso muito elevado de m&o-de-obra com baixas qualificacdes em Por-
tugal - ainda 58% em 20713 - este tem vindo a decrescer e estima-se que até 2025 se
reduza para 45%. Alids, foi apenas no emprego de baixas qualificacdes que se assistiu
a uma variagao negativa no perfodo de maior impacto da crise - perderam-se cerca
de 600 mil empregos entre 2008 e 2013 (uma variacdo de -18%). N3o se prevé que
esta tendéncia se va alterar até 2025, com a continuidade da perda de empregos de
baixas qualificagdées em Portugal - menos 566 mil entre 2013 e 2025.

Contrariamente, as perspetivas para os empregos requerendo médias e altas qua-
lificacdes sdo positivas, com a previsdo de mais 670 mil novos postos de trabalho até
2025. Mesmo em periodo de crise, e de contragao 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 refor¢o desta
tendéncia na préxima década, esperando-se, até 2025, um crescimento de 20,5% no
emprego de altas qualificagées e de 43,5% no emprego de qualificagdes intermédias.

Os dados relativos aos Servicos mostram, por um lado, as diferentes estruturas de
qualificagées que existem no seu seio mas, por outro lado, a tendéncia de evolugao
comum que partilham no sentido da procura crescente de mais qualificagdo, embora
a ritmos diferenciados.

De facto, como se pode ver no Quadro 23, o peso das baixas qualificagdes é predo-
minante no sector da Distribuicao & Transportes - 62% do emprego em 2013 - ao
passo que os outros dois sectores sdo muito mais qualificados (com 60% ou mais do
emprego com qualificagées médias e superiores).



Aestrutura de qualificagdes projetada mostra, de facto, um sector de Servigos que, a
ritmos diferentes, vai sendo cada vez mais exigente na qualificacdo da mao-de-obra.
Na Distribuicdo & Transportes espera-se que, em 2025, jd 53% da sua mao-de-obra
tenha pelo menos uma escolaridade ao nivel do secundario. Nos Servicos as Empresas
& Outros Servicos, as qualificagdes intermédias tenderdo a predominar e cerca de um
1/3 do emprego requererd educagao superior, alids um valor muito préximo daquele
que j& assume atualmente. Os Servicos ndo Mercantis, j& hoje com 44% do emprego
com qualificagées superiores, tenderd a assistir a uma progressiva transferéncia do
emprego pouco qualificado para o de qualificagées intermédias.

Quadro n.° 23 - A estrutura de qualificagdes nos Servicos em Portugal (2013-2025)
o,
o

2013 2020 2025
Distribuicio & Transportes (G, I, H) 100% 100% 100%
Baixas (ISCED 0-2) 62% 52% 47%
Médias (ISCED 3-4) 25% 30% 33%
Altas (ISCED 5-6) 13% 17% 20%
(Sg\ﬁ;;os as Empresas (J, K, L+M+N) & Outros Servigos 100°% 100% 100%
Baixas (ISCED 0-2) 40% 31% 25%
Médias (ISCED 3-4) 27% 35% 41%
Altas (ISCED 5-6) 33% 34% 34%
Servicos ndo mercantis (0, P, Q) 100% 100% 100%
Baixas (ISCED 0-2) 37% 32% 28%
Médias (ISCED 3-4) 19% 23% 27%
Altas (ISCED 5-6) 44% 44%% 45%

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal

Nota : Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o periodo 2013-2025, cendrio base.

Se analisarmos o dinamismo do emprego projetado, por nivel de educagio (Quadro
24) verificamos que, apesar de diferentes, todos estes sectores de servicos revelam a
mesma tendéncia: a de que o emprego pouco qualificado continuard a registar varia-
cOes negativas na proxima década, tal como ja registou nos ultimos 5 anos. Enquanto
isso, crescerd o emprego de qualificagdes intermédias, sobretudo nos Servigos as
Empresas & Outros Servicos (quase 65%), e de qualificagdes superiores, sobretudo
na Distribuicdo & Transportes (mais de 50%), a excecdo, neste ultimo caso, dos Ser-
vigos ndo Mercantis, onde se projeta uma perda de emprego de qualificagdo superior
na ordem dos 8,7% até 2025.
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Quadro n.° 24 - A variagio do emprego nos Servicos por nivel de qualificagio, Portugal (2008-2025)

Variacio (%)

2008-2013 2013-2020 2020-2025
Distribuicdo & Transportes (G, I, H) -7,8% 0,6% 2,9%
Baixas (ISCED 0-2) -17,1% -14,6% -8,5%
Médias (ISCED 3-4) 9,2% 21,4% 12,9%
Altas (ISCED 5-6) 20,3% 32,6% 20,1%
Servigos as Empresas (J, K, L+M+N) & Outros Ser- 0.8% 71% 7.0%
vicos (R-U)
Baixas (ISCED 0-2) -12,0% -16,0% -15,7%
Médias (ISCED 3-4) 14,7% 38,8% 25,0%
Altas (ISCED 5-6) 9,1% 9,1% 9,4%
Servigos nao mercantis (O, P Q) -1,8% -7,8% -2,8%
Baixas (ISCED 0-2) -7,9% -18,9% -13,8%
Médias (ISCED 3-4) 10,9% 1,6% 10,1%
Altas (ISCED 5-6) -1,3% -71% -1,6%

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal.

Nota : Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o periodo 2013-2025, cendrio base.

Naturalmente que as oportunidades de emprego estimadas para estes sectores
refletirdo este dinamismo, com mais empregos a serem criados em segmentos que
exigem qualificacdes intermédias e superiores, mas também com significativas ne-
cessidades de substituicdo de mao-de-obra pouca qualificada.

Como se pode ver no Quadro 25, apesar da contragao do volume de emprego de
baixa qualificacdo esperada em todos os sectores, as necessidades de substituicio
desta mdo-de-obra serdo ainda significativas, sobretudo no vasto sector da Distri-
buicdo e Transportes, que compreende o Comércio e a Distribuicdo, os Transportes
e a Armazenagem e o Alojamento e Restauragao, tipicamente geradores de empre-
go menos qualificado. Ainda assim, é de notar que no horizonte de 2025, e mesmo
nestes sectores, o volume de oportunidades de emprego previstas para qualificacées
intermédias serd tdo ou mais elevado do que aquele que se projeta para os menos
qualificados, e que estas resultarao, em grande medida, de novos empregos criados
pela expansdo da atividade econdmica destes setores.



Quadro n.° 25 - Oportunidades de emprego nos Servicos por nivel de qualificacio, Portugal (2013-2025)

Niveis (000s)
CAE Rev.3 Expansdo  Substituicao Total :2 :i:)l;::;;dades

Distribuicdo & Transportes (G, I, H) 43 551 595
Baixas (ISCED 0-2) -163 376 213
Médias (ISCED 3-4) 112 110 222
Altas (ISCED 5-6) 94 65 159
Servicos as Empresas (J, K, L+M+N)

& Outros Servigos (R-U) 12 370 493
Baixas (ISCED 0-2) -100 187 87
Médias (ISCED 3-4) 170 83 253
Altas (ISCED 5-6) 54 100 155
Servicos ndo mercantis (0, P, Q) -100 413 313
Baixas (ISCED 0-2) -106 175 69
Médias (ISCED 3-4) 43 64 107
Altas (ISCED 5-6) -36 174 137

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal.

Nota : Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o periodo 2013-2025, cendrio base.

Nos sectores dos Servicos as Empresas e dos Servicos ndo Mercantis, as oportuni-
dades de emprego geradas exigirdo sobretudo qualificagdes médias e superiores, que
resultardo tanto da necessidade de substituir uma mao-de-obra também ela mais
qualificada, como da capacidade de fazer crescer o emprego, embora com mais evi-
déncia no sector dos Servigos as Empresas.

Na realidade, mesmo num cendrio de projecdo de emprego ndo muito entusidstico
para Portugal, é bastante evidente a vantagem dos mais qualificados. Nomeadamente
nos servigos, quase 75% do total de oportunidades de emprego estimadas para a pré-
xima década - o que significa cerca de Tmilhdo de postos de trabalho potencialmente
vagos - exigirao qualificagdes intermédias ou superiores. O volume e a proporgao destas
oportunidades serdo naturalmente mais elevados no sector dos Servigos as Empresas,
onde estas poderdo significar cerca de 400 mil postos de trabalho, representando mais
de 80% do total de vagas previstas.

11.2.5 0S SECTORES DO COMERCIO, TURISMO
E TRANSPORTES

Uma analise mais detalhada por sector, conforme se apresenta no Quadro 26, per-
mite verificar a importancia que o sector do turismo - considerando o alojamento e a
restauracao - assume no dinamismo do emprego em Portugal. No horizonte de 2025,
é o sector onde se espera o maior crescimento do emprego - 19% - cerca 9 vezes su-
perior aquele que € apontado para a economia portuguesa, o que significa quase mais
60 mil novos postos de trabalho que podem vir a ser criados em resultado da expansao
da atividade da hotelaria e restauragdo no pafs. Considerando também as necessidades
de renovagdo de mao-de-obra, serd possivel que a hotelaria e restauragdo possam,
na proxima década, vir a gerar um total de 200 mil oportunidades de emprego.
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Quadro n.° 26 - Tendéncias de emprego e vagas previstas nos sectores do Comércio e Distribuicio, Trans-

portes e Armazenagem e Alojamento e Restauracio em Portugal (2013-2025)

Oportunidades de emprego
(o00s)

CAE Rev.3 2013 2020 2025 2008-2013 2013-2020 2020-2025 Expansdo Substituicio Total
Distribuicdo &

Niveis (000s) Variacio (%)

1201 1209 1245 -7.8 % 0.7 % 3.0 % 43 551 595
Transportes (G, H, 1)
(G) Comércio por

726 710 723 -10,9% -2,3% 1,8% -3 326 323
grosso e a retalho*
H) Transportes e
() P 184 175 174 -4,5% -51% -0,9% - 75 64
armazenagem
() Alojamento, res-

291 324 348 -1,3% 11,5% 7,5% 58 150 208

tauracao e similares
Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal.

Notas : Projec6es do CEDEFOP para Portugal para o perfodo 2013-2025, cendrio base;
* e reparacgao de veiculos automdveis e motociclos

Ja no vasto sector do Comeércio (incluindo o comércio por grosso e a retalho), onde,
nos ultimos 5 anos, o emprego se contraiu em 11%, € apenas expetavel algum cres-
cimento de emprego, muito reduzido (1,8%), para 2020-25.

Este comportamento €, alids, esperado tanto no comércio por grosso como no retalho
(Quadro 27), ainda que a capacidade de criagdo de emprego possa vir a ser superior
no primeiro. Dado o volume empregador do sector do Comércio em Portugal, ele terd
sempre um contributo muito significativo para a geracao de novas oportunidades de
trabalho no pafs, como podemos ver, ainda que quase todas devidas a necessidade
de renovacdo da mao-de-obra.

Quadro n.° 27 - Tendéncias de emprego e vagas previstas no Comércio e Distribuicio (2013-2025)

Oportunidades de emprego
(000s)

CAE Rev.3 2013 2020 2025 2008-2013 2013-2020 2020-2025 Expansdo Substituicio Total

(G) Comércio por

Niveis (000s) Variacéo (%)

726 710 723 -10,9% -2,3% 1,8% -3 326 323
grosso e a retalho*
Comércio por grosso

316 310 322 -13,6% -2,0% 3,9% 6 136 142
<46>**
(H) Transportes e

184 175 174 -4,5% -5,1% -0,9% -N 75 64
armazenagem
Comércio a retalho

410 400 401 -8,6% -2,5% 0,3% -9 190 181

(47) e (45)**

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014, Dados do EU LFS relativos a Portugal

Notas : Projecoes do CEDEFOP para Portugal para o perfodo 2013-2025, cendrio
base; * e reparagdo de veiculos automdveis e motociclos; ** (inclui agentes), excepto
de veiculos automdveis e motociclos; *** comércio, manutengao e reparagao de vef-
culos automéveis e motociclos.

No sector dos Transportes e Armazenagem, os dados mais detalhados (Quadro 28)
mostram também a continuidade de uma tendéncia de perda de emprego, ainda muito
acentuada no perfodo até 2020 e que se prolongard para o periodo seguinte, embora
de forma mais ligeira. Mesmo no sector dos transportes aéreos, o Unico a registar uma
variagao positiva do emprego no perfodo de crise, as perspetivas ndo sao diferentes.



E nas atividades de transporte terrestre e de logfstica, sobretudo na componente de merca-
dorias, que se prevé, ainda assim, uma variagdo negativa do emprego menos intensa na proxi-
ma década, na ordem dos -5,6%, e a possibilidade de haver cerca de 60 mil oportunidades de
emprego geradas pela necessidade de renovagao da mdo-de-obra destes setores.

Quadro n.° 28 - Tendéncias de emprego e vagas previstas nos Transportes e Armazenagem
(2013-2025)

Niveis (000s) Variacio (%)

(o00s)
CAE Rev.3 2013 2020 2025 2008-2013 2013-2020 2020-2025 Expansdo Substituicio

(H) Transportes e

Oportunidades de emprego

Total

184 175 174 -4,5% -5,1% -0,9% -1 75 64
armazenagem
Transportes terres-

138 131 130 -5,2% -4,8% -0,8% -8 60 52
tres (49) e (52)*
Transportes por
, 3 2 2 -2,7% -8,8% -3,8%
dgua (50)
Transportes aéreos o R o
(51) n 10 10 6,3% -5,0% -2,1% : 4 3
Atividades postais e

33 31 31 -4,6% -5,8% -0,6% -2 1 9

de courier (53)

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal

Notas : Projecées do CEDEFOP para Portugal para o perfodo 2013-2025, cendrio base;
*armazenagem e atividades auxiliares dos transportes; ndo sdo apresentados os dados
das CAE Transportes por dgua (50), Transportes aéreos (51) e Atividades Postais e de
Courier (53) na medida em que estas atividades ndo estao incluidas no ambito deste
estudo. (:) valores inferiores a 1000.

Alids, num panorama de contragao generalizada do emprego neste sector, este é o
Unico segmento - transportes terrestres e atividades de logistica associadas - onde
se prevé um contributo significativo para a geracao de oportunidades de emprego
(cerca de 50 mil postos de trabalho) na préxima década.

11.2.6 0S SERVIGOS AS EMPRESAS

O Quadro 28 mostra as dinamicas de emprego estimadas para os varios sectores
que compdem o diversificado “mundo” dos Servicos as Empresas & Outros Servigos.
No seu conjunto, este foi o sector que se mostrou mais resiliente durante o perfodo
de crise, mantendo o seu nivel de emprego praticamente estavel, e que melhores
perspetivas de criacdo de emprego apresenta para a préxima década.

Paraisso contribuem quase todos os seus subsectores, mas em particular os servigos
mais intensivos em conhecimento e as atividades baseadas em tecnologia. Veja-se,
nomeadamente, o caso das atividades de informagdo e comunicagdo que, mesmo no
perfodo de 2008 a 2013, viu 0 seu volume de emprego crescer em 19% e cuja projegao,
para a proxima década, aponta para um extraordindrio crescimento de 23% do emprego.

De notar ainda o comportamento igualmente muito positivo, quer no passado re-
cente, quer no perfodo de projecdo, das atividades de consultoria. Entre 2008-13,
0 emprego cresceu 11,8% e projeta-se que, até 2025, esta tendéncia se acentue e
possa chegar aos 26%. Apesar de os dados estarem agregados com as atividades
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imobilidrias, esta dinamica deve-se seguramente ao desenvolvimento que as ativi-
dades de consultoria, cientifica e técnica, tém tido no pafs, uma vez que a crise no
imobilidrio abalou o emprego e as perspetivas de crescimento futuro neste sector,
pelo menos no curto-médio prazo.

Quadro n. 29 - Tendéncias de emprego e vagas previstas no sector dos Servicos as Empresas (2013-2025)

Oportunidades d
Niveis (000s) Variac3o (%) portunidades ce emprego

(o00s)

CAE Rev.3 2013 2020 2025 2008-2013 2013-2020 2020-2025 Expansdo Substituicio Total

Servigos as
Empresas (J, K,
L+M+N) & Outros
Servicos (R-U)
(J) Atividades de
informacao e 40 45 49 19,2% 12,9% 10,1% 10 14 23
comunicacao

(K) Atividades

financeiras e de 105 88 95 1,7% -16,1% 8,1% -10 39 29
seguros

(L) Atividades
imobilidrias; (M)
Atividades de
consultoria, cien-
tificas, técnicas e
similares

(N) Atividades
administrativas

e dos servicos de
apoio

(R-U)

Outros Servicos *

855 916 980 0.7 % 71% 7.0 % 125 370 495

223 258 284 11,8% 16,1% 10,1% 62 89 151

201 224 239 -6,0% 11,3% 7,0% 38 87 125

287 301 312 -4.1% 4,9% 3,4% 24 141 166

Notas: Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o periodo 2013-2025, cendrio base; *
(R) Atividades artisticas, de espetdculos, desportivas e recreativas; (S) Outras atividades
de servicos; (T) atividades de famflias empregadoras de pessoal domeéstico e atividades
de producdo das familias para uso préprio; (U) atividades dos organismos internacionais
e outrasinstituicoes extra-territoriais; exclusao dos dados relativos as CAER, S, Te U uma
vez que ndo estdo disponiveis desagregadamente; a CAE “K Atividades financeiras e de
seguros” nao foiincluida, na medida em que n&o foi contemplada no ambito deste estudo.

Neste conjunto de servicos mais intensivos em conhecimento, as perspetivas das ativida-
des financeiras e de seguros sdo muito menos positivas. Este é um sector que, estando no
amago da crise financeira que se iniciou em 2008, tem vindo a ser objeto de uma profunda
reestruturagdo com efeitos negativos e certamente duradouros no emprego. Veja-se, no-
meadamente, a estimativa de variagdo negativa do emprego na banca e nos seguros que é
apontada para o perfodo de 2013 a 2020, alids a Unica negativa neste conjunto de sectores.

Jd a quebra de emprego que se registou nos Ultimos anos nas atividades adminis-
trativas e de servigos de apoio, por um lado, e nos “outros servigos” - agregando aqui
atividades tao diversas como as artisticas, desportivas e recreativas, 0s servigos as
familias, como os domésticos, ou as atividades de organismos internacionais - por
outro lado, nao é previsivel que continue na proxima década.

O crescimento de emprego esperado para as atividades administrativas ¢ muito signifi-
cativo — de cerca de 18% até 2025 — o que representa um incremento de 38 mil postos de
trabalhos que poderdo vir a ser gerados pela expansao destes servios. Nos “Outros Servigos”,
a projecao é também de crescimento do emprego, mas menos acentuada (de cerca de 8%).



Tal como nos outros sectores, as oportunidades de emprego criadas pelos Servigos as
Empresas, no horizonte de 2025, dependerao também da necessidade de substituir parte
da méao-de-obra existente, a qual, neste caso, se junta uma significativa capacidade
de criar novo emprego. Do quase meio milhdo de oportunidades de emprego previstas
nos Servigos as Empresas, 89% serdo geradas por trés grandes sectores, também mais
volumosos do ponto de vista de emprego - atividades de consultoria, servigos adminis-
trativos e de apoio e o vasto segmento dos “Outros Servicos” -, ainda que certamente
com contributos diferenciados de cada um dos subsectores que os compdem.

11.2.7 0 SECTOR DA SAUDE E AP0IO SOCIAL

Embora as atividades dos servigos pessoais, tal como sdo definidas neste estudo,
nao sejam isoldveis nos dados disponfveis do CEDEFOP, e surjam em parte integradas
quer no sector dos “Outros Servigos” (cf. Quadro 29), quer nas “Atividades de saude
humana e apoio social” (Quadro 30), importa aqui avaliar o contributo deste dltimo
para o emprego em Portugal na préxima década.

Como podemos ver no Quadro 30, a Satde e o Apoio Social foi o Unico sector dos
Servigos ndo Mercantis que registou um crescimento de emprego no perfodo de crise.
Os niveis de emprego na Administracao publica e na Educacdo reduziram-se neste
perfodo, tendo contribufdo para o comportamento regressivo do emprego no conjunto
dos Servicos ndo Mercantis. Sendo este, em grande parte, emprego publico, a forte
contencdo da despesa publica, a reestruturagdo dos servigos do Estado e a limitagao
das contratagdes que se fizeram sentir neste periodo terdo afetado negativamente a
dinamica de emprego nestes sectores, inclusivamente gerando, na préxima década,
a continuidade de uma forte tendéncia regressiva do emprego.

Quadro n.° 30 - Tendéncias de emprego e vagas previstas no sector da Satide e Apoio Social (2013-2025)

Oportunidades de emprego
(o00s)

CAE Rev.3 2013 2020 2025 2008-2013 2013-2020 2020-2025 Expansdo Substituicido Total

Servigos nao mer-
cantis (0, P. Q)

(0) Administracdo
Publica e Defesa;
Seguranca Social
Obrigatdria

(Q) Atividades de
satide humanae 353 351 355 2,8% -0,3% 0,9% 2 159 161
apoio social

(P) Educacdo 305 264 249 -3,3% -13,4% -5,5% -55 129 74

Niveis (000s) Variacio (%)

967 892 867 -1.7 % -7.8 % -2.8 % -100 413 313

310 276 263 -51% -10,7% -4,8% -46 125 78

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal.

Notas: Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o perfodo 2013-2025, cendrio base;
exclusdo dos dados relativos as CAE “O - Administracdo Publica e Defesa” e “P - Edu-
cacao” uma vez que nao foram contempladas no estudo.

Tendo em conta este contexto, serd também de admitir que o comportamento
estimado para o sector da Satde e Apoio Social esteja também a ser muito condi-
cionado por esta dindmica recente de sectores fortemente dependentes do Estado e
predominantemente de emprego publico. Ainda assim, as perspetivas sdo de alguma
capacidade de criagdo de emprego, no perfodo de 2020-2025, a qual se juntam um
ndmero ndo negligencidvel de oportunidades de emprego - cerca de 160 mil - geradas



pela necessidade de substituicdo de mao-de-obra que vai saindo do mercado de tra-
balho, sobretudo para a inatividade.

11.2.8 AS OPORTUNIDADES DE EMPREGO NOS SERVIGOS
PARA AS QUALIFICAGOES INTERMEDIAS NO
HORIZONTE DE 202

Tendo em conta a procura estimada de qualificagdes intermédias e admitindo que
estas tenderdo a substituir parcial e progressivamente a procura de baixas qualifica-
coes, no horizonte de 2025, ndo apenas pelo efeito da educacao das geragdes mais
novas como também pelos acrescidos requisitos dos empregos disponfveis, o Quadro
37apresenta o ranking dos sectores mais criadores de oportunidades de emprego, or-
denado pela soma do nimero de vagas disponiveis para baixas e médias qualificagoes.

Quadro n.° 31 - Oportunidades de emprego por nivel de qualificacio nos Servicos (2013-2025)

Oportunidades de emprego
(o00s)

Baixas (ISCED  Médias (IS- BGLX;Z; Altas
0-2) CED 3-4) (1SCED 0-4)  (ISCED 5-6)

CAE Rev.3

(1) Alojamento, restauracio e

. 96 85 181 27 208
similares
(L) Atividades imobilidrias;
(M) Atividades de consul-
o . 55 66 121 30 151
toria, cientificas, técnicas e
similares
(R-U) Outros Servicos 7 12 19 47 166
Comércio a retalho (47) e (45) 39 67 106 75 181
Comércio por grosso (46) 61 44 105 37 142
(N) Atividades administrativas
‘ . 23 67 20 36 125
e dos servicos de apoio
(Q) Atividades de saude hu-
41 36 77 84 161

mana e apoio social

Fonte: Cedefop | Skills Forecasts | Data published in 2014. Dados do EU LFS relativos a Portugal
Notas: Projecdes do CEDEFOP para Portugal para o perfodo 2013-2025, cendrio base.

Com efeito, as projecdes apontam para um significativo potencial de emprego para
as qualificagdes intermédias. Com uma perspetiva de estes sectores virem a gerar
mais de 1milhdo de oportunidades de emprego na préxima década, 40% destas, pelo
menos, exigirdo qualificagdes intermédias. Se admitirmos que parte das vagas dispo-
niveis, e que exigem baixas qualificagées, poderao vir a ser ocupadas por qualificagdes
intermédias, este potencial de emprego serd tendencialmente maior.

Alids, o nimero de oportunidades de emprego exigindo qualificacdes médias é geralmente
superior ao das baixas qualificagdes, a excecdo do alojamento e restauracdo, do comércio
por grosso e da satde e apoio social, onde o peso do emprego pouco qualificado é e tender3
aserainda elevado. Contudo, as exigéncias de qualificacao e de profissionalizacdo de grande
parte destes servicos gerardo certamente necessidades de requalificacdo desta mao-de-
-obra e efeitos de substituicdo tendencialmente com requisitos de base mais elevados.



11.3 BREVE LEITURA DOS RESULTADOS
DO INQUERITO REALIZADO NO AMBITO
DO ESTUDO DE ANTECIPAGAO DE
NECESSIDADES DE QUALIFICAGOES

0O exercicio desenvolvido neste capftulo procura explorar a informacao recolhida no
ambito do inquérito aplicado pela Quaternaire Portugal no ambito do estudo que se
encontra a realizar para a ANQEP de apoio a criagdo de um Sistema de Antecipacdo de
Necessidades de Qualificagdes. No ambito desse trabalho, foi aplicado um inquérito a
empregadores tendo por objetivo aferir asintencées de recrutamento de trabahadores
com niveis intermédios de qualificagées. Tendo obtido um conjunto muito significativo
de respostas (1630), o referido inquérito permite recensear as intencdes de recruta-
mento de profissionais com qualificacdo intermédia (Niveis 2 e 4), fornecendo pistas
relevantes para situar o esforgo de producdo de qualificacdes intermédias a desenvolver.

0 exercicio que aqui se procura desenvolver procura, porém, uma otica de abor-
dagem complementar na medida em que relaciona as intengdes de recrutamento
recenseadas com o emprego e a oferta de formagdo nos principais segmentos de
atividade do setor. Deste modo, pretende-se, para além de sublinhar a dindmica de
procura de qualificagées e da sua relevancia para as opgées a tomar do ponto de vista
daformagao, relacionar essa procura com a oferta de formacao inicial e com o volume
de emprego. Assim, exploramos a vallidacdo dos niveis de ajustamento entre oferta e
procura de qualificagées. O exercicio organiza-se, porém, percorrendo cada um dos
angulos de andlise individualmente para em seguida propor a sua andllise cruzada.

Para organizar o exercicio analitico dos dados recolhidos assume-se, em primeiro
lugar, umaintercecao entre os principais subsetores abrangidos pelo setor - comércio,
hotelaria e restauragdo servigos pessoais, logistica, marketing, secretariado e servi-
cos administrativos, gestao, arte, cultura e patriménio - e as CAE e as Qualificagdes
contempladas na oferta.

Emprego

Ao nivel do pafs, Portugal Continental, registaram-se em 2010, 2.779.077 traba-
Ihadores e 2.555.676 em 2013, revelando um decrescimento de 8% entre estes dois
perfodos (menos 223.401 trabalhadores).

Entre 2010 e 2013 o emprego recenseado nos Quadros de Pessoas recuou cerca
de 8%, registando uma reducao de 223.401 trabalhadores. No entanto, no exercicio
que aqui desenvolvemos, as profissées analisadas foram apenas as que dentro dos
subsetores considerados tinham, também, uma qualificacées relacionadas do lado
da oferta de formacao. Desta forma o niimero de trabalhadores neste subsetores foi
706.409 em 2010 e 678.802 em 2013, resultando num decréscimo, menos expressido
que o total, de 4%.

Analisando o peso de cada subsetor no emprego, nas profissdes analisadas, em 2010,
0 comércio representa 43%, seguindo-se da Hotelaria e Restauragdo com 18%. Sao
estes dois subsetores os mais representativos do emprego. Logo de seguida estdo os
Servigos Pessoais e 0s Servicos as Empresas — Logfstica com 11% cada.

J4 em 2013, o comércio continua a frente, mas representa 41% (menos 2% que
em 2010), seguindo-se da Hotelaria e Restauracao que manteve os 18%. Os Servicos

87



88

Pessoais e os Servicos as Empresas — Gestdo/ Apoio a Gestdo foram os subsetores
com crescimento positivo neste intervalo de tempo. No entanto foram as TIC que
mais cresceram, apenas com 1% a mais que em 2010, tem mais 6103 trabalhadores.

Os Servigos as Empresas- Design e o Secretariado e Apoio Administrativo repre-
sentam apenas 0,2% do emprego nos dois periodos assinalados conforme é possivel

confirmar na figura seguinte.

Figura n.’ 54 - Variacdo do emprego por segmentos de atividade
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Intencées de Recrutamento

Os resultados que se seguem resultam de um inquérito?, que teve como objetivo
recolher informacdo quanto as tendéncias dos postos de trabalho para Técnicos In-
termédios, aqueles cujo perfil exige uma qualificacdo profissional que no ambito das
ofertas do sistema de educacado e formagao correspondem, atualmente, aos cursos de
nivel secunddrio. Este foi dirigido aos empregadores (empresas e outras organizagoes),
exceto administracdo publica do qual se obteve uma amostragem de 1630 respostas
de uma populagdo de 15000 empresas/organizagoes.

Através das varias questdes, procurou-se saber as tendéncias do emprego de Téc-
nicos Intermédios nos préximos 2 anos e as necessidades de qualificagdo dos Técnicos
Intermédios também nestes préximos 2 anos.

Os subsetores em que se verifica uma maior intencao de recrutamento sdo: Hote-
laria e Restauracao, Comércio e Servicos Pessoais, as TIC e o Servico Administrativo,
representando cerca de 88% das intengdes de recrutamento. O subsetor dos Servigos
as Empresas - Marketing possui apenas 0,4% das intengdes de recrutamento.

Figura n.’ 55 - Intencdes de recrutsmento por subsetor de atividade
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Oferta Formativa

Quanto a Oferta Formativa, foram considerados apenas alunos de Nivel 4 dos Cur-
sos Profissionais, no ano letivo 2014/2015 devido a medida do Governo em relacao a
extingdo dos cursos de Nivel 2. Neste ano letivo estdo inscritos, nos cursos de nivel
4,38.384 alunos.

No grafico que se segue, encontramos os 10 cursos com mais alunos inscritos. O
Técnico de Gest&o e Programacao de Sistemas Informaticos lidera com 3.337 de alunos

2 Inquérito realizado no ambito do Sistema de Antecipacao de Necessidades de Qualificagbes da Agéncia Nacional para a Qualificagao

e o Ensino Profissional.
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inscritos, no final deste top 10 estd o Técnico de Contabilidade com apenas 488 alunos.

Figura n.’ 56 — Os 10 cursos com mais alunos

Técnico de Apoio a Infancia

Técnico de Comunicacdo - Marketing,
Relacges Publicas e Publicidade

Técnico de Gestdo

Técnico de Gestao de Equipamentos Informaticos
Técnico de Cozinha/Pastelaria

Técnico de Restauracao

Técnico de Comércio

Técnico de Multimédia

Técnico de Gestao e Programagdo de Sistemas Informaticos

33|37

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

0 grafico seguinte, apresenta os 10 cursos com um numero intermédio de alunos
inscritos. Neste conseguimos ver os vdrios subsetores representados, pois no topo
desta lista estd o Técnico de Rececdo, do subsetor da Hotelaria e Restauracdo e passa
pelos subsetores dos Servigos Pessoais, Servicos as Empresas e Arte, Cultura, Pa-
triménio e Media.

Figura n.’ 57 — Os 10 cursos com niimero intermédio de alunos
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Técnico de Recepcao

Por fim, 0s 10 cursos com menos alunos inscritos, em que se verifica uma maior
concentracdo no subsetor da Arte, Cultura, Patrimdnio e Media. No entanto encontra-
mos outros subsetores aqui representados, como a Modelista de Vestudrio, o Técnico
de Transporte, o Técnico de Design e o que ocupa o lugar de curso com menos alunos
inscritos, o Técnico de Sistemas de Informagao Geografica.
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Figura n.° 58 — Os 10 cursos com menor numero de alunos
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Cruzamento dos dados

Afigura que se segue procura cruzar os trés angulos de andlise considerados para este
exercicio, 0o emprego, as intengdes de recrutamento que os empresarios pretendem nos
proximos dois anos e a oferta das qualificagées no ultimo ano lectivo 2014/2015. A com-
paracdo é feita em %, considerando assim a representatividade proporcional de cada
subsetor considerado em cada um dos domfnios de andlise. Desta forma, conseguimos
concluir que no subsetor da Hotelaria e Restauragdo a proporcao de intencoes de re-
crutamento é muito superior a do emprego emprego e da oferta existentes. No subsetor
do comércio verifica-se um representatividade do emprego muito superior ao nimero
de intencdes de recrutamento mas, também, da oferta.. Nos subsetores de Secreta-
riado e Logistica, também se verifica uma reduzida representacdo ao nivel da oferta de
formacao face, sobretudo, a dinamica apresentada pelas intengées de recrutamento.

Por outro lado, os subsetores das TIC, do Marketing, e das Arte, Cultura e Partiménio tém
representatividades muito superiores na oferta face ao emprego e intengdes de recrutamento.

As dreas da Contabilidade, Gestdo e os Servicos Pessoais encontram-se relativa-
mente equilibrados.

Figura n.° 59 - Articulacio entre oferta, intencdes de recrutamento (vagas) e volume de emprego
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1.4 ANALISE DOS RESULTADOS
DO INQUERITO AS EMPRESAS
DO SETOR ESPEC|FICAMENTE
DESENHADO NO AMBITO DO
DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

O inquérito, aplicado em modalidade on-line e dirigido aos empresdrios/ dirigentes,
visou auscultar as empresas quanto a evolugdo das qualificagdes e das competén-
cias nos setores do comércio por grosso e a retalho, servigos as empresas e servigos
pessoais e de bem-estar. Foram desenvolvidos esforgos no sentido de assegurar um
numero significativo de respostas, nomeadamente através de vdrias agoes de refor-
co do pedido de participacdo, mas ainda assim o nimero de inquéritos vélidos ficou
aquém das expetativas - 105 inquéritos.

As principais caraterfsticas desta amostra de empresas sao as seguintes:

= Distribui¢do por setor: predominam as empresas do comércio, em particu-
lar o comércio a retalho (42% das empresas respondentes); os servicos as
empresas correspondem a 15% da amostra e os Servigos pessoais a 13.%.

= Dimensdo das empresas: as pequenas (até 9 trabalhadores) e médias em-
presas (10 a 49 trabalhadores), representam, respetivamente, 27% e 40%
da amostra; as empresas de maior dimens3o (> 50 trabalhadores) corres-
pondem a 30% da amostra; a representatividade dos empresdrios em nome
individual é residual (4%);

»  Estabelecimentos: predominam as empresas com um estabelecimento (59%),
mas o valor das empresas com varios estabelecimentos é aprecidvel, alids
15% do total das empresas tém 5 ou mais estabelecimentos;

= Adata de criagdo revela tratar-se de uma amostra de empresas com uma
longevidade significativa; 43% foram criadas nas duas ultimas décadas do
século passado e 13% em anos anteriores a esse perfodo; as restantes, cerca
de 1/3, foram fundadas no século XXI;

Outras caraterfsticas da amostra revelam tratar-se de empresas maioritariamente
individuais (apenas 16% estdo integradas em redes de lojas, incluindo a modalidade
de franchising), que se dedicam sobretudo ao mercado interno, como é comum nos
setores em andlise, mas registe-se que 21% refere atividade no mercado externo/
internacionalizacao.

A utilizacdo da Internet para a venda dos produtos ou prestacdo de servicos, em
combinagdo com outros canais, € uma pratica mencionada por 35% dos respondentes.

Finalmente, a maioria (77%) ndo tem experiéncia de participacdo em projetos de
formagao e/ ou consultoria com o apoio de fundos da Comunidade Europeia, admi-
tindo-se que as préaticas de formagdo dominantes se baseiam em formacao interna
e COM recursos proprios.

A apresentacdo dos resultados do inquérito e da opinido recenseada justo das em-
presas respondentes organiza-se segundo dois temas principais: evolugdo geral do
setor e da empresa e evolucdo dos empregos



Evolucao geral do setor e da empresa

O teor da resposta das empresas a questdo das dreas prioritdrias de intervengao
aponta para uma dispersao significativa das necessidades das empresas, que penetram
nas diversas dreas funcionais e que serd reflexo da diversidade de problemas e desa-
fios com que se confrontam atualmente, ou perspetivam para o curto e médio prazo.

Ndo obstante, é possivel afirmar que para as empresas que constituem a amostra
as agoes dirigidas a reducao dos custos e a inovagao nos produtos/ servigos assumem
importancia mais decisiva. Sdo, também, significativas as referéncias relativas a quali-
dade da venda/ prestacdo do servico, eficicia da gestao, formacgao dos trabalhadores,
bem como a exploragdo de mercados, incluindo a internacionalizagao, e a utilizagao
das TIC em toda a cadeia do negdcio.

0 aspeto que é manifestamente menos valorizado é a aposta em produtos/ servigos
de baixo custo, opcdo que ndo poderd ser desligada das caraterfsticas da amostra de

empresas respondentes e do seu segmento de negdcio.

Figura n.° 60 - Areas prioritarias de intervencio para reforgar a competitividade das empresas

4,2%

‘ 2,6%

W Reduzir os custos

M inovarnos produtos/servicos da empresa

I Melhorar a qualidade da venda/atendimento
e servica pds venda

I Reforcar a eficacia da gesto
e planeamenta da negdcio

I Formar os recursos humanos

I Entrar em novos mercados,
incluindo a internacionalizacao

Reforcar a utilizacéo das TIC
(gestdo, comunicaciio e marketing)

Apostar em produtos/servicos de baixo custo
Outros dominios de aposta

Fonte: Inquérito Quaternaire Portugal (105 inquéritos vélidos)

A andlise desta questdo por setor indica posicionamentos distintos, que sinalizam
preocupacoes e situagoes setoriais diversas, mas cuja interpretagdo deve ser cautelosa
face a restricdo do nimero de empresas envolvidas.

Ainda assim, merecem referéncia os seguintes aspetos:

- No setor do comércio, as empresas do comércio por grosso apresentam um
posicionamento muito préximo da tendéncia geral do universo de empresas
inquiridas, mas as empresas do comércio a retalho sinalizam uma preocupagao
mais significativa com a melhoria da qualidade da venda, atendimento e servigo
pés-venda, e comparativamente ao universo desvalorizam a intervengdo na
inovagdo nos produtos/ servigos.

- No caso dos servicos as empresas é claro o distanciamento face a opinido do
universo das empresas, que se reflete na relevancia preponderante que é atribuida
aintervencdo dirigida ao reforco da eficdcia da gestao e planeamento do negécio.

As empresas dos servicos pessoais e de bem-estar também se afastam da tendéncia
geral, sobretudo pela maior relevancia dada a formagao dos recursos humanos e pela
desvalorizacao da entrada em novos mercados.
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A andlise da resposta a questao relativa as necessidades de melhoria das diversas
dreas funcionais das empresas revela que as empresas percecionam caréncias re-
levantes na generalidade das dreas funcionais consideradas. Esta constatacdo estd
alinhada com as consideragoes anteriores quanto a diversidade de necessidades de
intervengao das empresas.

Assim, para a generalidade das dreas funcionais consideradas na questdo, as em-
presas classificam as necessidades de melhoria predominantemente como “muito
importantes eimportantes”, nomeadamente atendimento e relagao direta com cliente,
gestao do negdcio, lideranga e gestao de equipas, comercial, vendas e comunicagéo,
compras e gestdo de stocks e pés-venda.

Figura n.’ 61 - Classificacio das necessidades de melhoria das areas funcionais das empresas
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Fonte: Inquérito Quaternaire Portugal (105 inquéritos vélidos)

As excecoes a esta tendéncia geral sdo as dreas funcionais relativas a investigacao e
desenvolvimento de novos produtos e a manutengao de equipamentos, que convém
referir que tém uma incidéncia parcial no universo de empresas inquiridas.

Evolucdo dos empregos
Os profissionais da gestao/ direcao

A primeira evidéncia a retirar da resposta a questdo das necessidades de melhoria
das competéncias dos profissionais da gestdo/ direcdo é a utilizagao predominante das
opcdes de resposta “necessidade muito importante/ importante” e a sua transversa-
lidade face as diversas dreas da gestdo colocadas a consideragdo dos respondentes.

Este tipo de resposta indica limitagées com significado no nivel de competéncias
das empresas em matéria de gestdo, e um exercicio de autoavaliacdo por parte dos
dirigentes e empresdrios, bem como de outros colaboradores que responderam ao
inquérito, que confirma essas limitagdes e a necessidade de valorizagao dos recursos
das empresas nesta area, conforme se pode visualizar na figura seguinte.



Figura n.’ 62 - Classificacdo das necessidades de melhoria das competéncias dos profissionais da Gesto/ Direco.

Aplicar as normas relativas HSST
IManitorizar a atividade
Integrar as novas tecnologias na organizagdo,...
Promaover agies de comunicagao e de marketing
Gerir operacionalmente o negocio
Gerir as compras € o aprovisionamento

Gerir a equipa de trabalho

Gerir estrategicamente 0 negocio
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Muito importante B Importante B Razoavelmente importante B Pouco importante

Fonte: Inquérito Quaternaire Portugal (105 inquéritos validos)

Embora, a gestdo estratégica constitua referéncia com relevo, na realidade o teor
das respostas ndo permite desvalorizar a importancia das necessidades de aumento
das competéncias nas restantes dreas da gestdo. Este é, certamente, um elemento
relevante para a definicdo da estratégia de formagao para o setor.

Os profissionais da drea comercial/ vendas

Aandlise das respostas relativas ao mesmo tema, mas com incidéncia no grupo pro-
fissional que se ocupa da drea Comercial e Vendas, indica que na opinido das empresas
respondentes sao, também, relevantes as necessidades de valorizagdo das compe-
téncias. Embora, com menor expressao face ao grupo dos dirigentes e empresdrios,
mantém-se uma ténica dominante de classificacao das necessidades de melhoria de
competéncias como “muito importantes/ importantes”.

As dimens6es associadas ao contacto direto com os clientes, seja na venda e pres-
tacao do servico e atendimento, ou na resolugdo das situagées de conflito, emergem
como dreas de competéncia em que se verificam necessidades de melhoria com relevo.
Mas as caréncias noutros domfnios sobressaem, igualmente, como dreas importantes,
nomeadamente a andlise de mercados, promocao e comercializagdo, incluindo através
da Internet e questées operacionais relativas a exposicdo dos produtos, organizagao
dos estabelecimentos e armazenamento e stock.
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Figura n.° 63 - Classificacio das necessidades de melhoria das competéncias dos profissionais das areas
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Fonte: Inquérito Quaternaire Portugal (105 inquéritos validos)

As competéncias transversais comuns aos diferentes empregos

A abordagem as competéncias transversais utilizou como referencial de base a ti-
pologia adotada pelo CEDEFOP. As competéncias transversais sao de fndole genérica,
dizem respeito a todos os empregos e sdo complementares das competéncias espe-
cfficas técnicas acionadas nos diversos contextos e situacdes profissionais.

Também nesta matéria as empresas respondentes ao inquérito sdo muito assertivas
quanto as necessidades de melhoria das competéncias, que sdo classificadas maiori-

tariamente como “muito importantes/ importantes”.

Ainda assim, podemos destacar como dreas de competéncia identificadas como mais
criticas, e portanto com maiores necessidades de valorizacdo, as seguintes:

- espirito de iniciativa e empreendedorismo;

- comunicagdo na lingua materna (oral e escrita);

- planeamento e gestao e projeto para alcangar objetivos;
- pensamento critico, criatividade e inovagao;

- avaliacdo de riscos, tomada de decisdo e resolucdo de problemas.



Figura n.° 64 - Classificacdo das necessidades de melhoria das competéncias transversais
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Fonte: Inquérito Quaternaire Portugal (105 inquéritos vélidos)
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I1l. APROFUNDAMENTO
DO DIAGNOSTICO:
TENDENCIAS DE
EVOLUGAQ

111.1 0 SETOR DOS SERVIGOS NO CONTEXTO
DE EVOLUGAO DA ECONOMIA
PORTUGUESA

II1.1.1 A IRREVERSIVEL DIMENSAO TRANSACIONAVEL
DOS SERVIGOS GLOBAIS

O quadro prospetivo de competéncias associadas ao setor dos servigos em Portugal
e das correspondentes necessidades de formagdo é fortemente tributario das grandes
tendéncias de evolugao que atravessam este setor. Pode questionar-se em que medida
uma economia periférica e menos desenvolvida como Portugal, comparativamente
as economias (maduras e emergentes) que tém estado na fronteira da inovagdo nos
servigos, deve pensar nas qualificacdes e competéncias para este setor em fungao
do que se vai passando nessa fronteira. Essa questdo ndo colhe na medida em que a
economia portuguesa estd irreversivelmente condenada a perspetivar o seu futuro na
economia global. Uma atitude proativa é necessaria para que a economia portuguesa
possa tirar partido do papel dos servigos na construgcao de um lugar mais ambicioso
nessa economia global. Todos os elementos de avaliagdo disponiveis apontam para a
relevancia dos processos de adaptacdo em matéria de qualificacdes e competéncias
para assegurar a referida proatividade.

Da argumentacao anterior ressalta uma importante consequéncia que deve mar-
car a prospetiva das competéncias e das necessidades de informagao no setor. Essa
conclusdo tem estado presente em tomadas coerentes de posi¢do publica por parte
da CCP balizada por estudos relevantes' e isso é em si préprio um passo fundamental
para que todo o setor pense as necessidades de apetrechamento de qualificagdes e
competéncias nessa perspetiva.

A matéria em causa corresponde a necessidade de uma vez por todas romper com
a atdvica e ultrapassada interpretacdo do comércio e servicos como um setor domi-
nantemente nao transacionavel. Todos os estudos e dados mais recentes apontam
precisamente para o contrario, ou seja para o facto dos servicos se identificarem hoje
predominantemente com o universo dos transaciondveis em tudo que isso implica:
estatuto de price-taker; formas de concorréncia; padrdes de produtividade necessa-
rios; organizagdo e presenca nas cadeias de valor.

ibeiro e out

or dos Servicos e a Competitivida

da Economia Portuguesa, Lisboa: CCP e J

que ft acgdo, Lisboa: CCP.
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Esta questdo é relevante pois alinha decisivamente o setor dos servicos com as
necessidades mais abrangentes da economia portuguesa de organizagao para os
transaciondveis e o que isso implica em termos dos quadros futuros de qualificagdes e
competéncias que é necessario construir na sociedade portuguesa. Este alinhamento
é vital para manter o comércio e servigos no centro das prioridades de alocagdo de
recursos publicos em Portugal, orientados para a “transacionalidade” da base produtiva
nacional. E permite ainda que o comércio e servigos partilhe da transversalidade de
algumas competéncias a disseminar, tendo em vista a facilitagdo da referida alocacao
de recursos tendencialmente orientada para os transaciondveis.

Assumida esta perspetiva de rotura necessdria com as visdes meramente indus-
trialistas da orientagdo para os transacionaveis, é possivel identificar que tendéncias
dominantes irdo influenciar a evolugdo do setor e a sua procura de qualificagdes e
competéncias.

Face a pesquisa realizada, identificaram-se principalmente dois conjuntos de ten-
déncias, ambas marcadas pela combinagao de fatores associados a evolugao tecno-
légica e a globalizacdo, com a particularidade de apresentarem sinais contrdrios do
ponto de vista dos seus efeitos sobre a questao do emprego.

Designaremos esses dois conjuntos de tendéncias pelo modo como sdo reconheci-
dos na literatura utilizada como universo de pesquisa: Cadeias de Valor Globais (CVG)
e Polarizagdo dos Empregos (PE). As CVG constituem uma poderosa oportunidade de
reforco do papel dos servigos na economia global, com inequivocas consequéncias
no apetrechamento necessdrio do setor em termos de qualificacées e competéncias.
A PE, pelo contrario, representa uma forte ameaca a destruigao de certos empregos
no setor do comércio e servicos.

Procuraremos nos pardgrafos seguintes situar o alcance destes dois conjuntos de
tendéncias do ponto de vista da formatagao prospetiva de qualificagées e necessi-
dades de formacao.

[11.1.2 AS CADEIAS DE VALOR GLOBAIS

As CVG designam essencialmente o fenémeno hoje caracteristico da economia
global de fragmentacdo a nivel mundial dos sistemas produtivos, com a produgdo a
ser territorialmente distribuida em funcdo de diferentes estratégias de localizacdo
(qualificagoes, materiais e custos salariais). A economia global transforma-se, por
esta via, numa sucess3o de movimentagdes de componentes (inputs) que atravessam
continuamente multiplas fronteiras, como € bvio predominantemente realizadas no
seio de empresas globais (um estadio mais avancado das multinacionais), mas tam-
bém através de complexos processos de subcontratagao a nivel mundial que colocam
também as empresas locais no processo. Do ponto de vista analitico, hd que considerar
essencialmente dois elementos. Por um lado, as exportagées de um dado pais con-
jugam valor acrescentado nacional e valor acrescentado externo (por via dos inputs
importados), com o valor bruto da exportacio a transcender significativamente o valor
acrescentado nacional. Por outro lado, hd que ter em conta que o valor acrescentado
nacional exportado pode evoluir pelas cadeias de producao globais e regressar parte
a0 pafs por via das importagoes e até ser re-exportado.

Estudos disponiveis mostram que no chamado grupo dos G20 (OECD/WTO/UNCTAD,
2013) a intensidade do fenémeno ndo tem parado de aumentar a interdependéncia
dessas economias: “entre 30 a 60% das exportagdes deste bloco de pafses sdo inputs
importados ou sdo utilizadas como inputs de outros”.



A organizagao da economia mundial a partir das CVG vem revolucionar essencial-
mente duas coisas: primeiro, altera decisivamente a medida das performances ex-
portadoras dos pafses, sendo cada vez mais necessario medir o valor acrescentado
exportado e importado; segundo, vem tornar mais complexa a distingdo basica da
economia internacional entre “transaciondveis” e “ndo transaciondveis”, gerando
entre outras consequéncias uma auténtica revolugao no modo como interpretar o
papel dos servigos nesta economia global em transformacgao.

Em Portugal, no plano mais recente, tem sido fundamentalmente o departamento
de investigacdo do Banco de Portugal (Boletim Econémico da Primavera 2014) a dar
a este tema a relevancia que ele merece. £ conhecida a andlise de Amador e Stehrer
(Amador e Stehrer, 2014: 75) que caracterizam a situacdo da economia portuguesa
face as CVG, distinguindo entre o nivel de integracdo nessas CVG (medido pelo valor
acrescentado externo nas exportacdes) e o posicionamento na cadeia de valor atra-
vés dare-exportacdo de valor acrescentado nacional incorporado nas importacdes. O
aprofundamento analitico que o acompanhamento quantitativo das CVG proporciona
permite uma nova visao sobre o tdo desejado setor transaciondvel em Portugal, alte-
ragdo essa que ¢é favoravel ao reconhecimento da “transacionalidade” dos servigos e
ao papel que novas familias destes tltimos desempenham no aprofundamento dessas
CVG. Trata-se ainda de matéria fundamental para situar no contexto moderno das
CVG os propdsitos de reindustrializacdo que tém vindo a ganhar expressdo no plano
europeu e até no discurso politico nacional, os quais face aos elementos analiticos
disponiveis ndo podem deixar de integrar o novo papel dos servigos na globalizagao.

O que é relevante assinalar é que o fenémeno das CVG corresponde a tendéncias que
ndo sdo novas, mas fortemente intensificadas pela combinagao virtuosa de melhorias
tecnoldgicas assinaldveis em matéria de tecnologias de informagao e de comunicacéo,
seus reflexos na aceleragao dos transportes e reducao de custos associadas, da libe-
ralizacdo do comércio internacional e da prépria intensificagdo do Investimento Direto
Estrangeiro. Essa intensificagdo pode naturalmente conduzir a uma mudanga estru-
tural da economia mundial, mudanga essa que o conceito de CVG pretende transmitir.

Arelevancia do fenémeno ndo pode também deixar de ser associada aos progressos
na medida do mesmo. Sao identificdveis pelo menos duas fontes de bases de infor-
macao para esse progresso observado:

- Aconstrucdo de matrizes input-output a escala global (World Input-Output Da-
tabase -WIOD), utilizada pelos atrds mencionados estudos do Banco de Portugal,
cobrindo 27 paises da Unido Europeia (UE) e 13 grandes economias mundiais e
abarcando 35 setores a dois digitos da CAE (Amador e Therer, 2014: 78);

- Abase conjuntamente elaborada pela OCDE e pela OMC (TiVA - Trade in Value
Added Database)?, em fungao da qual as trés instituicdes internacionais OCDE,
OMC e UNCTAD tém analisado as CVG.

Tendo em conta o objeto da presente reflexdo, é importante reconhecer que a medida
mais rigorosa do comércio internacional em contexto de CVG reforgadas veio permitir
reconhecer o papel bem mais decisivo dos servicos na internacionalizagdo das economias
do que inicialmente era contemplado. Como é ébvio, o reconhecimento da existéncia
de servigos internacionalizaveis ndo é propriamente uma descoberta recente. O que é
novidade é a determinacdo mais rigorosa do contetido em servigos das exportagées das
economias em que as CVG tém evolufdo a um ritmo mais intenso. O estudo jd citado da
OECD/WTO/UNCTAD (2013) conclui que, no inicio da presente década, o contetido em
servigos das exportagdes do G20 atingia 42% e que esse valor atingia 50% em alguns
paises desse grupo, como os EUA, a UE, o Reino Unido, a Franca e a India.

2 Ver http://www.oecd.org/industry/ind/measuringtradeinvalue-addedanoecd-wtojointinitiative.htm
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Esta descoberta ndo vem apagar a importancia em alguns territérios da familia dos
servicos ndo transaciondveis, mas ndo ha ddvida que projeta uma outra visdo sobre
0S Servicos em economias, COmo a portuguesa, em que a inser¢ao na economia glo-
bal é irreversivel.

Outra coisa ndo seria de esperar numa organizagdo da economia mundial em que
as redes globais de produgao e as cadeias logfsticas associadas ndo podem ser con-
cebidas sem uma forte articulagdo com a producdo de intangfveis. Em domfnios como
os transportes, a logistica, os servigos financeiros, as comunicagdes, a distribuicao
e ainternacionalizacdo em geral a dimens&o dos intangfveis é crucial, com maior ou
menor incorporacao de conhecimento (servigos intensivos em conhecimento versus
servicos nao intensivos em conhecimento).

Arelevancia dos servigos em toda esta abordagem é fundamental para compreender
em que medida a promocao de melhores condicées de participagdo das economias pe-
riféricas como Portugal nas CVG ndo é apenas um problema de dotacdo infraestrutural.
Ela é relevante como alids estudos promovidos pela prépria CCP o assinalam (Ribeiro e
alli, 2014). A globalizacao implica um novo olhar sobre as apostas infraestruturais da
economia portuguesa, corrigindo o tiro de algum esforgo infraestrutural do passado
recente. Mas a relevancia dos servicos nas CVG mostra que ndo é apenas uma questao
de infraestruturas, mas também de qualificacbes e competéncias que é necessdrio
promover para uma maior proatividade de participacdo nessas redes: “Uma estra-
tégia efetiva de competéncias é crucial para assegurar o envolvimento e melhoria de
participagdo nas CVG e os necessarios ajustamentos” (OECD/WTO/UNCTAD, 2013: 22).

O recurso aos célculos da equipa do Banco de Portugal permite concluir que o valor
acrescentado externo incorporado nas exportagdes portuguesas atingiu, no periodo em
analise 1995-2011, um pico de 31,4%, ap6s uma subida continuada, descendo a partir
desse valor até 2011 para percentagens de praticamente 28%, refletindo o perfodo dificil
de colapso do comércio internacional combinado com a queda do produto. Este valor é
mais elevado para as exportacdes dirigidas a zona Euro (cerca de 40%), apresentando
a exportagdo de servigos uma quota de valor acrescentado externo nas exportagoes
mais baixo (cerca de 16%). Os transportes sdo nestes ultimos os que apresentam um
valor mais elevado nesse indicador, com relevo para o transporte aéreo (27%).

F ainda relevante ter em conta que é nos principais mercados de exportacdo da
Espanha e da Alemanha que o valor acrescentado externo das exportagdes portu-
guesas é mais elevado, refletindo a integracdo entre as economias, com o indicador
da Alemanha a declinar mais recentemente.

Os dados trabalhados pela equipa do Banco de Portugal, embora permitam concluir
que o proprio setor dos servigos transaciondveis ndo escapa a questdo das CVG, ndo
quantifica o contetido dos servigos internacionalizdveis externos incorporados no
valor bruto das exportagdes portuguesas. Teremos para isso que recorrer a base de
dados TiVA (OECD/WTO) que nos fornece em 2013 dados referentes ano de 2009, com
avantagem de o fazer para uma categorizagao de servigos com 6 grupos: construgao;
comeércio por grosso e retalho, hotelaria e restauragdo; transportes, armazenamento e
telecomunicagées; intermediagdo financeira; servigos as empresas e outros servigos.
Para os efeitos que temos em vista, essa quantificagdo fornece o pano de fundo sobre
o tipo de servigos que incorporam as exportagdes portuguesas como inputs, sendo
possivel retirar daf uma primeira abordagem a procura de qualificagdes e competén-
cias que essas tendéncias irao implicar.



Figura n.’ 65 — Servicos com matéria-prima exportada por tipo de servico (2009, % da matéria-prima
exportada)

Services content of manufactured exports by type of service, 2009
As a percentage of total manufactured exports
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Source: OECD-WTO, Trade in Value Added (TIVA) Database, http://joe.cd/tiva, May 2013. StatLink contains more data.
Statitek gz hetp//dx doi.org/10.1787/888932904165

Fonte: OECD Science, Technology and Industry Scoreboard 2013 - Innovation for Growth

Em Portugal, sdo os servigos as empresas que apresentam a maior presenca rela-
tiva nas exportagdes nacionais, seguidos de perto do comércio e turismo. O padrao
portugués estd préximo das economias mais desenvolvidas, embora com pesos mais
baixos dos servicos as empresas. Seria de esperar que Portugal apresentasse estruturas
mais préximas dos pafses com maior peso do comeércio e turismo, como s30 0 Caso
da Eslovénia, Espanha, Grécia, Poldnia, Turquia, entre outros. A proximidade existente
entre as duas percentagens (9,1% no comércio e turismo) e 10,2% (nos servios as
empresas) pode prenunciar que Portugal se aproximara desse grupo.

ficos sobre a presenca dos servigos nacionais nas CVG que permitam aprofundar esta
categorizagao de servicos presentes nas exportacoes nacionais, poderemos eventual-
mente cruzar a estrutura setorial das exportagdes portuguesas com os servigos que
revelam presenca mais intensa nas CVG de acordo com os valores do peso do valor
acrescentado externo e do valor acrescentado interno presente nas importagoes. Mas
a pesquisa realizada mostra que para termos um quadro mais fino das tipologias de
servicos que incorporam o valor acrescentado externo ou nacional das exportacoes
serd necessdrio mobilizar outro tipo de informacao, designadamente de informacao
proveniente de estudos de caso focados em produtos ou setores especificos.

0 que sabemos é que, apesar da intangibilidade dos servigos e da consequente maior
dificuldade da sua medida, a abordagem ao comércio internacional sob o ponto de vista
do valor acrescentado que circula ao longo das CVG mostra que o peso dos servigos
aumenta consideravelmente. No fim da década 2000-2010, o peso dos servigos no
comércio internacional quase duplicava (dos 23% em termos brutos para os 45% em
termos de valor acrescentado).

H&, assim, dois fendmenos que evoluem em paralelo, a intensificagao das CVG e das
cadeias de oferta (supply chains), por um lado, e a intensificacdo do peso dos servigos,
designadamente dos chamados servicos a producdo (transportes, comunicagoes, sis-
tema financeiro, distribuicdo e servicos as empresas), por outro. Ambos os fenémenos
sdo claramente potenciados pela evolugdo tecnolégica operada nos transportes e nas
comunicagdes, a qual potencia, assim, simultaneamente, a fragmentacdo mundial
da producdo e a dimensdo transaciondvel dos servicos, progressivamente integradas
(Grossman & Rossi-Hansberg, 2008; Low, 2013).

Low (2013) fornece uma excelente introdugdo a estudos de caso disponiveis na
literatura sobre a organizagdo das CVG em produtos determinados, como sdo por
exemplo o caso de produtos do vestudrio, das telecomunicacdes (Nokia) ou das
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ferramentas (Sandvik, Suécia). Os exemplos invocados por Low (2013) evidenciam uma
forte heterogeneidade de situagdes, num quadro global de fraco peso das operagoes
de transformacdo em cada um dos casos. Como traco comum, € Util reconhecer a
diferenciacdo que é necessdrio estabelecer entre a diversidade de servigos envolvi-
dos na pré-transformacdo e no pés-transformacao. No caso do vestudrio (produto
“fato”), avulta o numero de que apenas 9% do prego a retalho ¢ determinado pela
producdo propriamente dita, o que aponta para 91% de intangiveis na formagao do
preco do produto. No caso do telefone Nokia (Ali-Yrkké et al., 2011), a componente
de montagem do produto representava apenas 2% do valor do produto, distribuin-
do-se o restante pelas componentes (33%), servicos internos Nokia (31%), licencas
(4%), distribuicdo (4%), retalho (11%) e lucro operacional (16%). No caso da Sandvik
Tooling, o estudo invocado identificou 40 servigos diferentes para organizar a CVG e
12 servigos adicionais para estruturar os processos de ligagdo com os clientes finais.
Nesta Ultima dimensdo e ndo apenas no caso das ferramentas, tém vindo a ganhar
progressiva expressao os servicos pés-venda, fatores cruciais de fidelizagdo de clientes
e de revelagao ao consumidor da organizacdo de uma dada marca.

Aliteratura dos estudos de caso sobre CVG especificas e foco na presenca dos ser-
Vigos nesses processos é relevante, mas do ponto de vista da nossa reflexdo interessa
sobretudo para estabilizarmos uma categorizacdo de servigos com potencial de inter-
nacionalizagdo e participagao acrescida nas exportagdes nacionais, a qual possamos
associar um quadro prospetivo de necessidades de qualificagdes e competéncias.

A pesquisa realizada ndo é totalmente conclusiva sobre a categorizagao ideal para
responder aos nossos objetivos. Ha trés grupos de servicos que emergem com clareza
na sistematizagdo possivel: as tecnologias de informagdo e comunicagdo; os servigos

goria a menor intensidade em conhecimento.

Embora reportada as CVG de servigos adquiridos offshore, o esquema de catego-
rizagdo proposto por Fernandez Stark e alli, 2011: 11) é talvez o mais compreensivo.

Figura n.’ 66 — Cadeia de Valor de servicos offshore

Figure 3. The Offshore Services Global Value Chain
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0 modelo anterior é bastante desenvolvido em matéria de decomposicao dos cha-
mados business services. Contém no que respeita aos servigos transversais um re-
levante grupo na drea das tecnologias de informacdo, um outro sobre atividades de



processamento do conhecimento com relevo para a consultadoria de negdcios, andlises
de mercado e aconselhamento juridico e um outro centrado na gestao, envolvendo
recursos empresariais, humanos e de relacionamento com os clientes. No esquema
apresentado, os setores especificos constantes da banda direita da figura representam
aqueles que apresentam um mais elevado potencial de recurso a servigos offshore.

0 esquema anterior ndo diverge substancialmente da categorizagdo dos business
services assumida pela OCDE que separa em business services intensivos em conhe-
cimento e servigos operacionais. Nos primeiros, estdo inclufidos a consultadoria em
TIC, a I&D, servigos juridicos, contabilidade, marketing e publicidade. Nos segundos, a
limpeza industrial, os servigos de seguranca e de secretariado.

Em resumo, a forte participagdo dos servigos nas CVG em torno das quais a eco-
nomia mundial tende a organizar-se constitui um elemento fortemente estruturante
da evolugao do setor, determinando a irreversivel categorizagao dos servigos como
pertencente ao dominio dos transaciondveis. Isto ndo significa, como é ébvio, que o
comércio e servicos deixe de ter uma dimens&o ndo transaciondvel. Tao s¢ significa
que o setor ndo estd imune as incidéncias e transformacao da prépria globalizagao
e que, em fungdo da evolugdo prospetiva da economia portuguesa e do modo como
ela se posicionard face a essa globalizagao, tenderd a combinar as duas dimensdes de
ndo transaciondvel e de transacionavel.

Tal como pode ler-se em Ribeiro e outros (2014), publicagao da CCP, essa prospeti-
va serd tributdria se Portugal conseguir afirmar-se como “plataforma de servicos as
empresas e as redes globais de comunicacgées”. Af se fala de oportunidades no domf-
nio dos contact centres, do backoffice regional/global de empresas multinacionais,
de tecnologias de informacao para clientes, de software para o mercado global, de
aplicagdes e conteldos para distribuicdo na economia global e de centros de com-
peténcias e de 1&D para empresas multinacionais.

Do ponto de vista das necessidades de qualificagées e de competéncias, as CVG e
a eventual participacdo da economia portuguesa no seu desenvolvimento tenderdo,
num primeiro plano de efeitos, a suscitar a procura de recursos humanos qualificados
(essencialmente licenciados e mestres e, mais remotamente, doutorados) em dominios
chave como a dos sistemas de informagao, engenharias informdtica e de sistemas,
marketing, comunicagao, gestao, logistica. Com maiores exigéncias de identificagao,
poderemos falar das qualificagdes intermédias que a participagdo nas CVG deverdo
implicar. Dois cendrios poderdo aqui colocar-se. O primeiro observar-se-3 se for
verificada a tendéncia para que licenciados e mestres nos dominios atrds referidos
ocupem postos de trabalho intermédios, num modelo de “sobrequalificagao” para as
funcdes desempenhadas, reduzindo por isso as oportunidades para que nao licen-
ciados titulares de diplomas profissionais tecnolégicos as ocupem. E uma tendéncia
que pode observar-se acaso a oferta de qualificacées de licenciatura e mestrado
supere a procura. O segundo cendrio aponta para um menor peso do fendmeno da
sobrequalificacdo e af serd necessdrio trabalhar com mais pormenor as qualificagdes
e competéncias intermédias que poderdo ser mobilizadas.
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111.1.3 A POLARIZAGAO DOS EMPREGOS

Como foi anteriormente sublinhado, as CVG sao simultaneamente um fenémeno
tecnoldgico e de comércio internacional. O mesmo acontece, embora com maior
influéncia das questées tecnoldgicas, com o tema da polarizacio dos empregos (po-
larization of jobs), tal como ¢ identificado sobretudo na literatura que relaciona o
progresso tecnolégico com o comportamento dos mercados de trabalho.

A polarizagdo dos empregos é um fenémeno identificado primeiro nas economias
dos Estados Unidos da América (Autor, 2010 e 2014; Autor e Katz, 2006; Autor e Dorn
(2013a) e do Reino Unido (Goos, Manning e Salomons, 2007 e 2009) e depois reconhecido
como observavel também em outras economias europeias, produzido essencialmente
nas duas ultimas décadas. O seu reconhecimento estatistico é produzido a partir do
comportamento dos ritmos de criacdo (e de destruicao) de empregos por categorias
de qualificagdo (e de remuneragao) dos mesmos: empregos muito qualificados, em-
pregos intermédios e empregos com baixas qualificagées.

A andlise de Autor consagra trés grandes grupos de empregos /ocupagdes:

- Ocupacgoes de gestao e técnicas a que correspondem qualificagées e remune-
racoes elevadas;

- Ocupagdes de médias qualificagdes e remuneragées no dominio das vendas,
pessoal de escritério e administrativo, atividades de producao, artesanato e
reparacao e operadores fabris;

- Ocupacoes de baixas qualificacdes e remuneracdes envolvendo atividades de
servigos de protecdo e ajuda pessoal, de preparacdo de alimentos e de limpeza.

A evidéncia empirica da polarizagdo corresponde ao facto dos extremos da distri-
buicdo terem comportamentos robustos em termos de emprego, embora com com-
portamentos opostos das remuneragdes salariais, ao passo que o grupo intermédio
é fortemente atingido na sua dinamica de criagdo de emprego. Esta questdo pode
também ser analisada do ponto de vista da destruicdo da classe média e da polariza-
¢do da distribuicao do rendimento mas ndo é nessa perspetiva que se torna relevante
para a presente reflexao.

As razbes possiveis que tém sido avancadas para explicar esta polarizacdo combi-
nam, como ja foi referido, a dimensdo tecnolégica com a do comércio internacional.

A categoria intermédia reuniria segundo alguns autores a utilizagdo de rotinas me-
canizdveis e padronizdveis pelo que estariam em risco de substituicdo por processos
assistidos por computador, isto é, programdveis para substituicdo mecanica. Além disso,
envolveriam tarefas passiveis de outsourcing internacional por via da globalizacdo e da
deslocagdo dos centros de produgao de algumas componentes do processo produtivo.

0 mesmo ndo sucederia com as categorias do topo e da base. As categorias do topo
sdo precisamente as que sdo induzidas pelos fenémenos da revolugdo informdtica,
mantendo com esta uma intensa complementaridade. Daf normalmente a expressao
de que o progresso tecnolégico tem sido atravessado por um enviesamento de qua-
lificacdes, favorecendo as qualificagdées mais elevadas. Nao sdo, porém, atividades
imunes ao outsourcing internacional e isso é hoje visivel com a internacionalizagao
das atividades de 1&D.

J4 no respeita as categorias da base, a forte relevancia do conhecimento tdcito no
seu exercicio determina uma maior dificuldade de programagao por computador para



a sua substituicdo, para além do que ndo sdo passiveis de deslocalizagdo internacio-
nal do servico. Por outras palavras, uma empresa americana pode externalizar para
0 exterior os servicos de contabilidade, mas jd ndo o poderd fazer por exemplo para
os servigos de limpeza.

Como afirma David Autor (2014: 2), “a interagdo entre a maquina e a vantagem
comparativa humana permite que os computadores substituam tarefas de rotina e
codificadas, ao mesmo tempo que alargam a vantagem comparativa dos trabalha-
dores na oferta de capacidades de resolucdo de problemas, de adaptabilidade e de
criatividade”. Em contrapartida, capacidades como controlo, orientacdo e julgamento
de situagbes concretas ndo tém por agora substitutos mecanicos, tornando-se alids
mais valiosas a medida que a computorizacdo intensifica a sua influéncia. No seu ar-
tigo mais recente (2014), Autor redescobre a velha maxima de Polanyi “We know more
than we can tell” para reafirmar a maior dificuldades das atividades de programacao
poderem reconstituir o exercicio dessas capacidades. O que nao significa que essas
ocupagdes ndo interajam com a mecanizagao (veja-se o caso dos servicos de limpeza
ou mesmo o caso dos servicos pessoais de satide de proximidade).

A polarizagdo dos empregos atravessa um debate intenso de que o artigo de 2014 de
Autor se faz eco, sobretudo travado em torno de evidéncias mais recentes que pare-
cem questionar as regularidades empfricas para as quais foram procuradas as razoes
mais plausiveis. E o préprio progresso tecnolégico comega a dar passos no sentido da
programacao de tarefas com elevado contetdo de conhecimento tacito, sobretudo
através da aprendizagem em torno de andlise e aprendizagem de doses massivas de
informacao passada relativa a processos em que o conhecimento técito foi utilizado.

Para os efeitos pretendidos, interessa apenas relevar que se trata de matérias que
tendem a atravessar transversalmente o comércio e servicos. Nao é possivel construir
uma prospetiva consistente das implicagées da polarizacdo de empregos no setor. Mas
ha algumas ideias que é possivel sistematizar. O setor estd fortemente representado na
categoria intermédia de ocupacdes e daf que potencialmente seja atingido pela destrui-
cdo de empregos, sobretudo nas atividades com maior peso de rotinas mecanizaveis e
passiveis de deslocagdo internacional. Os servicos administrativos estdo nesse campo
de mira. Mas como as tecnologias da satide tém vindo a evidenciar, existe também a
possibilidade de que o progresso técnico e cientifico induza complementaridades em
matéria de qualificagées intermédias (técnicos intermédios de sadde) como hoje ja
podemos constatar em alguns hospitais privados, em que a intervengao desses téc-
nicos precede com vantagem a intervencdo das maiores qualificagées (os médicos).

0 setor estd também hoje representado (os servicos nas CVG) na categoria supe-
rior, na qual o progresso tecnoldgico induz claramente a procura de qualificagdes
superiores (relevancia dos servicos offshore). O espaco de oportunidade existe, mas
a concorréncia pelo dominio das plataformas de servigos internacionalizaveis é dura.

Finalmente, o setor estd também representado nas categorias de ocupagdes inferiores.
O risco da mecanizagao e correspondente substituicao de empregos por maquinas é
ainda reduzido. Mas em termos de necessidades de formacdo, a complementarida-
de entre as tarefas tdcitas ndo mecanizaveis e deslocaveis para o exterior e o uso de
mdquinas serd cada vez mais intenso.
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111.1.4 0S SERVIGOS E 0 TERRITORIO

Nesta categoria integramos uma vasta gama de atividades comerciais e de servigos
que tenderemos a associar essencialmente ao dominio dos ndo transaciondveis, em-
bora ndo seja de excluir a presenca neste grupo de alguns servicos transacionaveis. De
qualquer modo, a categoria é definida como predominantemente ndo transacionavel,
embora devamos ter em conta a eventual presenca de servigos globais que ndo dei-
xam de manter por si uma forte interacdo com o territdrio. Dois exemplos ajudam a
ilustrar esta ultima dimensao.

Em primeiro lugar, ha determinadas parcelas ou zonas do territério continental (Si-
nes, por exemplo) que, pela sua localizagio ou proximidade a equipamentos /infraes-
truturas com fungées a desempenhar na economia global, tenderdo a atrair servigos
logfsticos, os quais como vimos na seccdo anterior apresentam hoje uma natureza
marcadamente transacionavel.

Em segundo lugar, pode antever-se que haja no futuro préximo alguns territérios a
disputarem algum protagonismo ou iniciativa na drea do turismo-satde, sobretudo
se tais territérios (o Algarve, por exemplo) forem capazes de estabelecer parcerias
empresariais com players com experiéncia e atividade na economia global, quer no
turismo, quer na saude. O tipo de servigos que tal aposta ird atrair para ser vidvel afas-
tar-se-3a dos servigos tipicos de suporte da atividade turistica e serd fonte de procura
de novas competéncias.

Regressemos agora ao foco da categoria por nés criada, em busca das grandes ten-
déncias que poderao influenciar este universo de servigos.

De acordo com a reflexdo preliminar realizada, no universo servigos - territdrio ten-
deremos a individualizar para jd duas subcategorias: a dos servigos urbanos e a dos
servicos de proximidade. As duas subcategorias ndo se excluem totalmente, ja que
poderemos ter servicos de proximidade de base urbana. Mas neste caso o que nos
interessa é sobretudo a caracterfstica da proximidade, ndo tanto as caracterfsticas
do territério em si. Nos servigos urbanos, tenderemos a estudar pelo menos nesta
abordagem preliminar a fungdo comércio-consumo na cidade.

Comecemos por identificar algumas tendéncias que marcardo o modo como a evo-
lucdo das cidades tenderd a influenciar a funcao comércio-consumo.

Destacaremos a este nivel essencialmente duas tendéncias, alids de sinal contrario:
uma que vai no sentido da padronizagdo /homogeneizagdo dos modelos de consumo
urbano e uma outra que vai no sentido contrdrio, ou seja da sua diversificagao.

Os efeitos da “franchizagio”

A primeira prende-se com um fenémeno que atinge principalmente as cidades mais
internacionalizadas e de maior potencial de consumo, induzida por uma mescla de fatores
que incluem a demografia, o rendimento per capita e a procura turfstica. O fenémeno
concretiza-se na “franchizacdo” de uma parte consideravel dos servicos de consumo
urbano e tende a impor uma elevada padronizagdo /homogeneizacao das atividades
envolvidas. Essa padronizagdo tem consequéncias nas competéncias requeridas, as
quais sdo procuradas em contextos de relativamente baixas qualificacdes e essencial-
mente determinadas por processos e protocolos previamente identificados a partida e
codificadas em manuais de formagao interna. Os padrées “MacDonalds” e “Starbucks”
estdo amplamente estudados na literatura e tém correspondéncia parcial em muitas



outras atividades, mas o modelo de geracdo de necessidades de competéncias ndo apre-
senta diferenciagées significativas. Tende a implicar um registo de qualificagées médias
baixas e as competéncias requeridas sdo largamente codificadas em manuais internos
que constituem o coragao de todas as atividades de formagao. A questdo que pode
colocar-se é se estaremos perante um fenémeno com grande margem de extensao as
cidades portuguesas. Existird no mercado umarelagao entre densidade de experiéncias
de franchizacdo e dimensao da Cidade. Nesta abordagem preliminar a tendéncia, diremos
que o fenémeno apresentard uma maior probabilidade de ocorréncia e generalizagdo em
Lisboa e no Porto, com manifestacées mais pontuais num conjunto reduzido de outras
cidades, seja por efeito da procura turistica (Faro, por exemplo), seja por influéncia da
prépria hierarquia urbana (Braga e Coimbra, por exemplo).

A sofisticaciao do consumo urbano

Como foi anteriormente referido, a segunda tendéncia urbana é de sinal contrario
e aponta para a sofisticacdo/diversificacdo do consumo urbano. A banalizagdo desta
tendéncia, que constitui uma deriva de processo, pode ser descrita pelo fendmeno
da generalizacdo precoce (que mata inevitavelmente o produto) das lojas gourmet.
Na nossa perspetiva, o fenémeno da sofisticacdo/diversificagdo do consumo urbano é
muito mais vasto do que a expressao gourmet e tem pontes com a moda e o vestuario
alternativo, o estilismo, as industrias culturais e criativas, o naturismo, os produtos
delicatessen, o mobilidrio e ceramica de autor, o mobilidrio de autor, o universo do
retro, enfim todo um vasto mundo de sofisticagdo. Do ponto de vista do tema central
da nossa reflexdo, o das necessidades de competéncias, estamos a falar de um universo
de servigos no qual sdo os proprios dominios da sofisticacdo a determinar os fatores de
diferenciagao das necessidades de competéncias. Em abordagem preliminar, diremos
que as competéncias transversais exigidas por este tipo de atividades resumem-se
a um espectro reduzido, no qual se incluem competéncias basicas de gestao de loja,
vitrinismo, Iinguas e todo o mundo associado a utilizacdo da WEB (comunicacio e
design, por exemplo). Este universo surge tendencialmente associado a qualificagoes
meédio-altas, sobretudo porque é determinado pela especificidade dos dominios de
sofisticacdo aqui envolvidos. Do ponto de vista da sua generalizagdo territorial possivel,
ele surge fortemente correlacionado com a estrutura de qualificagdes das cidades,
embora possamos identificar uma varidvel explicativa associada aos efeitos da politica
de cidade desenvolvida a nivel local. Obidos e Fvora s3o exemplos de cidades em que
a prépria politica de cidade pode estimular a disseminacgao deste tipo de servigos ndo
em conformidade com a estrutura preexistente de qualificagoes.

Estas duas tendéncias com espectros diferenciados em termos de geracdo de ne-
cessidades de competéncias coexistem com as tendéncias estruturais j& conhecidas
de outros estudos, como por exemplo o velho problema inerente a relagdo “declinio
do setor tradicional versus peso das grandes e médias superficies comerciais”.

Os servicos de proximidade

As tendéncias demograficas que marcardo as préximas duas ou trés décadas de
evolugao da sociedade portuguesa, sobretudo a emergéncia do envelhecimento como
caracterfstica transversal a praticamente todos os modelos territoriais do Portugal
continental, tenderdo por via dos efeitos das politicas publicas ou da resposta do
mercado a impactar a oferta de servigos pessoais de proximidade.

De toda a vasta literatura existente sobre esta matéria emerge como tendéncia in-
contorndvel e praticamente estendida a todos os paises com cendrios demograficos
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mais penalizadores a emergéncia dos servicos de apoio a uma populagao envelheci-
da. Esta populagao envelhecida coexiste, devido as transformagées da familia e das
bacias de emprego, com o fenémeno do isolamento, que tanto pode ser urbano ou
rural, ndo sendo o primeiro menos grave do que o segundo. O tipo de servicos pessoais
que esta situacdo estrutural tenderd a reclamar organiza-se sobretudo em torno do
eixo cuidados de satude, mas integra toda a familia de servigos pessoais de suporte a
populacdo envelhecida e sobretudo a parte dessa populagao que vive isolada seja por
razdes territoriais (por exemplo por efeito da baixa densidade e do esvaziamento do
mundo rural), seja por questdes de doenga ou de incompatibilidade entre o modelo
habitacional em que vivem e as suas caracterfsticas fisicas.

Este universo de servicos opera tendencialmente com médias qualificagdes, as quais
exigem sobretudo no eixo central dos cuidados de satide formagdes profissionais muito
especializadas, que correspondem a formagdo de competéncias de contetido técnico
especializado mas que ndo exigem necessariamente recursos humanos de licenciatura.
Como foi referido a propdsito da secgao respeitante a polarizagao de empregos, este
é o domfnio das médias qualificacdes que tenderd a resistir melhor a essa polarizagao
e a beneficiar de algum progresso técnico que venha a verificar-se no dominio dos
cuidados de satde a populagdo envelhecida.

Resta dizer que neste universo de servicos as competéncias mais transversais, por
exemplo, as de atendimento e comunicagao, acabam por revestir-se de dimensdes
especificas determinadas pelas particularidades do publico envelhecido. O que significa
que inclusivamente as competéncias transversais tém de ser objeto de formacdes es-
pecfficas em funcao do publico-alvo nessas fungées de atendimento e comunicagao.

Sintese final: um quadro-resumo de tendéncias e implicacdes em termos de qua-
lificacdes e competéncias

0 Quadro seguinte sintetiza a abordagem das grandes tendéncias que influenciardo
o setor dos servigos e os padrées de qualificagcdes e competéncias de suporte a essa
evolucdo:



Quadro n.° 32 - Grandes tendéncias de evolucio no setor dos servicos

Tendénc ia

A progressiva
relevancia dos
Servigos nas
Cadeias de Valor
Globais (CVG)

Principais elementos

de caracterizacdo

Peso crescente de ser-
vicos transaciondveis na
fragmentacdo mundial
dos sistemas produtivos

Padrées de
qualificacdes
associados
Tendéncia que pressio-
na a procura de quali-
ficacoes elevadas, co-
brindo varios dominios
de formacao superior:
gestdo, marketing, sis-
temas de informacao,
engenharias informati-

cas e de sistemas

Competéncias e
formacao

Essencialmente duas
famflias de compe-
téncias: competéncias
transversais tipicas de
atividades com forte
intensidade de interna-
cionalizacdo (Iinguas,
TIC, marketing e gestdo)

Universo de ser-
vicos passivel de
“offshorizacdo”

Pressao complementar
de qualificagdes inter-
médias suscitadas so-
bretudo pelos dominios
de maior generalizagao
deTIC

Mas também compe-
téncias especificas dita-
das pelo forte contetido
de suporte tecnoldgico
exigido por este tipo de
atividades

Em domfnios como os
transportes, a Iog\'stica,
0s servicos financeiros,
as comunicagdes, a dis-
tribuicdo e a internacio-
nalizagao em geral a di-
mensao dos intangiveis
é crucial, com maior ou
menor incorporagdo de
conhecimento

A participacdo nas
plataformas de oferta
desses servigos passa a
constituir um elemento
de geoestratégia para
0s paises

Observacées

De referir que através
de estudos especificos
que tem patrocinado,

a CCP apresenta um
elevado grau de reflexao
sobre este tema e po-
derd ser um interlocutor
extremamente ativo na
discussdo das suas im-
plicages em termos de
competéncias e neces-
sidades de formacao

A polarizagdo dos
empregos

Tendéncia que repor-
ta aos servigos pelo
facto deles estarem
representados nas trés
categorias de qualifica-
¢oes que o fenémeno
impacta: altas, médias e
baixas qualificacoes

Espectro muito diver-
sificado de padrées de
qualificagées

Necessidade evidente

de reciclagem de com-
peténcias e de forma-
¢do no grupo das qua-
lificagdes intermédias

penalizadas pela queda
de empregos

A'evolugao tecnoldgi-
ca tendeu nos tempos
mais recentes a esti-
mular o crescimento de
empregos de altas qua-
lificagdes e remunera-
¢Ges (servigos intensi-
vos em conhecimento),
o crescimento do em-
prego de baixas qualifi-
cacoes e baixos saldrios
(servigos padronizados,
limpeza por exemplo) e
a determinar a queda de
empregos de qualifica-
coes intermédias (es-
sencialmente servigos
administrativos, auto-
matizaveis e passiveis
de outsourcing)

Para Portugal é parti-
cularmente relevan-
te o crescimento dos
servicos intensivos em
conhecimento (pelo
potencial de absorcao
de desemprego jovem
qualificado) e das qua-
lificagbes intermédias
complementares do
avango tecnoldgico

Formagoes comple-

mentares necessdrias
para o grupo das qua-
lificagcdes intermédias
ndo atingido pela ten-
déncia de polarizagao

Necessidade de apro-
fundamento de estudos
para a realidade por-
tuguesa, j4 que a pola-
rizagao dos empregos

¢ essencialmente uma
tendéncia estudada nos
EUA e no Reino Unido

E também necessario
avaliar os efeitos da
crise em Portugal nesta
matéria

1
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Tendénc ia

3. Servicose
territdrio

Principais elementos
de caracterizacao

Padroes de
qualificacées
associados

Competéncias e
formacao

Observacées

3.1. Servicos urbanos

3.1.1. A franchizagdo

Padréo de homoge-
neizacdo dos modelos
de consumo e da sua
expressao urbana

Presenca de cadeias
internacionais de lojas

Maior expressdo nas
cidades portuguesas
de maior dimensao e
Com maior exposicao
turfstica

Tendencialmente gera-
dor de um universo de
baixas qualificagdes

Competéncias forte-
mente codificadas em
manuais técnicos sobre
0s quais os progra-
mas de formacdo sdo
elaborados, tipo mo-
delos “MacDonalds” e
“Starbucks”

Eventual necessidade
de alguns estudos de
caso

3.1.2.A sofisticacdo do
consumo urbano

Tendéncia oposta a
franchizagao, com
diferenciacao e sofis-
ticagao determinadas
pelo tipo de produtos ou
atividades

Distribuicdo espacial
determinada essencial-
mente pela densidade
de recursos humanos
qualificados e por efei-
tos de politicas urbanas

Forte correlagdo com
distritos culturais e
criativos

Tendéncia com uma
deriva de banalizacdo
introduzida pela disse-
minacao do gourmet

Predominantemente
associado a um uni-
verso de qualificagoes
elevadas

Competéncias forte-
mente determinadas
pelo dominio de sofisti-
cacao envolvido

Com um corpo de com-
peténcias transversais
relativamente limitado

Também eventual ne-
cessidade de alguns
estudos de caso

3.2. Servicos de
proximidade

Tendéncia de procura
fortemente determina-
da pelo fenémeno do
envelhecimento como
algo de transversal as
sociedades europeias
e ao qual a sociedade
portuguesa também
ndo escapara

Essencialmente as-
sociado a um univer-
so de qualificagoes
intermédias

Arvore de competéncias
e formacdes associadas
essencialmente deter-
minadas pela especifi-
cidade do publico-alvo
dos servicos em causa

Fenémeno majora-

do peloisolamento da
populagdo envelhecida,
seja no plano rural, seja
urbano

Podendo envolver
complementarmente
baixas qualificagdes
complementares

Elevado potencial de
programas de formagao
especificos para envol-
ver baixas qualificagdes
no processo

Relevancia do eixo
estruturante dos cui-
dados de satide, mas
envolvendo toda uma
nova famflia de servicos
pessoais dirigidos & po-
pulagao envelhecida




111.2 APROFUNDAMENTO DO DIAGNGSTICO:
APROXIMAGAOQ AOS DIFERENTES
SEGMENTOS DOS SERVIGOS

111.2.1 DINAMICAS DE MUDANCA NO SETOR
DOS SERVICOS AS EMPRESAS

Economia e condigdes de competitividade
Continuo e cada vez mais complexo outsourcing

Um driver fundamental do crescimento dos servicos as empresas, sobretudo nas
economias desenvolvidas, tem sido o facto de as empresas industriais cada vez mais
optarem pelo outsourcing de atividades ndo nucleares.

A possibilidade de concentracdo destas empresas no seu core business, a preferéncia
pela flexibilidade e a disponibilidade de uma oferta de servigos de outsourcing, a escala
nacional e global, cada vez mais especializados e a pregos mais baixos, como resultado
do aumento da concorréncia e da generalizacao das TIC, tem vindo a sustentar esta
tendéncia de forma continuada. Outros fatores que estdo positivamente associados
ao outsourcing sdo a dimensao das empresas (quanto maior mais tendéncia hd para a
externalizacdo de atividades), aimportancia da proximidade, em sectores onde a proxi-
midade é importante, e a presenca de servicos locais de boa qualidade (ECORYS, 2012).

No entanto, a crise econémica atual que tem vindo a afetar gravemente muitas das
economias europeias, a reducao da propria base industrial da Europa e, em particular,
nalguns dos Estados-membros, e as restricées orcamentais da despesa publica ten-
dem a afetar o volume, a variedade ou a sofisticacdo dos servicos que as empresas e
o Estado poderdo vir externalizar ou subcontratar. Apesar dos servigos as empresas
terem um peso crescente no consumo intermédio no conjunto da atividade produtiva,
estes estdo sujeitos aos ciclos econémicos.

Assiste-se, contudo, a uma crescente subcontratacdo de atividades cada vez mais
complexas e de elevada qualificacdo, o que tem estimulado o répido crescimento do
sector, e em particular, dos servicos as empresas mais intensivos em conhecimento
e inovacgao. Inicialmente as atividades subcontratadas eram relativamente de baixa
qualificagdo e de rotina. Enquanto o outsourcing de atividades low-skill é quase ex-
clusivamente motivado por razdes de custo, o outsourcing de atividades high-skill tem
em conta sobretudo a disponibilidade de conhecimento e competéncias especificas.
Em ambos os casos, 0 acesso a uma forga de trabalho a escala global favorece o ou-
tsourcing e o offshoring para paises com baixo custo de trabalho. Mas recentemente
ha um interesse crescente no inshoring, i.e. em transferir o trabalho de volta para os
paises europeus, uma vez que o impacto destas tendéncias no emprego € significativo.

Deste ponto de vista, a localizacdo geografica de Portugal permite, devido a diferen-
¢a de fusos hordrios, que seja um destino de nearshore na Europa, trabalhando em
articulacdo com a India (Ribeiro et al., 2012:230). Determinante serd, contudo, a sua
capacidade de insercdo nas cadeias valor globais para servicos mais especializados e
intensivos em conhecimento, em que a disponibilidade de recursos humanos quali-
ficados a custos competitivos é cada vez mais um fator de atragao.
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Crescente “terciarizacdo da industria”

A'industria tem vindo a incorporar cada vez mais servicos na sua oferta de produ-
tos, dando origem ao fendmeno da “terciarizagdo da industria”. Esta transformacao
de “empresas baseadas em produtos” para “empresas baseadas em servigos” é j3
hoje evidente na generalidade dos sectores da economia. Desde a década de 90 que
0 peso dos servigos as empresas nas cadeias de valor da industria e do préprio sector

de servicos cresceu rapidamente.

A crescente procura de inputs de conhecimento especializado na industria, combi-
nada com o outsourcing de partes desses servigos, implica que o desempenho, quer na
industria, quer nos servigos se tornou mais interdependente. Contudo, a produtividade
nos servigos as empresas ao longo do tempo tem sido menor do que a da industria,
afetando os ganhos produtividade também nos sectores industriais. Como acrescenta
Ribeiro et al. (2012) a este propdsito, a produtividade no sector dos servicos é muito
diferenciada e o seu crescimento relativamente baixo nalgumas atividades dos servi-
cos, inclusive dos servicos as empresas, pode ser um entrave a contribuicao direta do
tercidrio para o crescimento econémico global. Conseguir ganhos de eficiéncia e pro-
dutividade nos servigos as empresas, sobretudo através da incorporagdo e exploragdo
das tecnologias de informagao e comunicagdo, assume uma importancia crescente.

A caminho da globalizacdo dos servicos

Aproducdo de bens e servicos é cada vez mais fragmentada e geograficamente dis-
persa o que resulta na expansado de cadeias de valor globais. Por outro lado, a tendéncia
de outsourcing tem vindo a ver acompanhada por uma outra - a de offshoring - ou
de transferéncia de trabalho para outras localizagées do mundo, normalmente com
custos de mao-de-obra mais baixos. A generalizagdo das TIC e da internet, reduzin-
do os custos de transagdo, possibilitam novas formas de organizagdo da producao e
simultaneamente tornaram “transaciondveis” um leque alargado de servigos.

No entanto, apesar do potencial de exportagdo de servigos ser considerdvel e cres-
cente, o peso dos servicos nas exportagdes é ainda relativamente reduzido. Reforgar
a internacionalizagdo das empresas de servigos europeias, sobretudo para mercados
externos de crescimento rdpido, onde se assiste também ao surgimento de empresas
de consultoria locais, e completar o mercado interno para o sector dos servigos as
empresas sdo duas recomendacées fundamentais do HLG on Business Services (EC,
2014b). Nomeadamente, a nivel europeu, questdes como falta de informagao sobre
procedimentos de internacionalizagdo, burocracia excessiva, legislacdo fragmenta-
da, barreiras a entrada, sobretudo para as PME, impostos e regimes de seguros que
impedem o comércio de servicos interfronteiras sao referidas como impedimentos a
implementacao da Directiva de Servicos (Directive 2006/123/EC).

Ribeiro et al. (2012:94) fala mesmo na “globalizacio dos servicos” que, embora, mais
evidente nalguns segmentos do que noutros, poderd, “nos préximos 15 anos, [...] ter
efeitos ainda mais amplos do que a anterior globalizacdo da industria transformadora”.

Aquestdo estard em explorar esta oportunidade através da capacidade das préprias
empresas servicos em acompanhar os clientes para mercados externos, da atracao
de investimento de multinacionais, de parcerias com grandes grupos empresariais ou
de insercdo em redes globais de ofertas de servigos.



Tecnologia e inovacao
“Internet das coisas” e Big Data

A tecnologia, especialmente a revolucdo digital, estdo a mudar a forma como os
servicos sdo desenhados e fornecidos aos clientes, exigindo novos modelos de negdcio.

Na maior parte dos servicos as empresas nomeadamente os baseados em tecnologia
e intensivos em conhecimento, o digital delivery é cada vez mais importante (OECD,
2004). A natureza intangivel de muitos servigos, a possibilidade de expandir os mer-
cados e de aumentar a eficiéncia das operagoes, ganhando economias de escala, tem
encorajado esta tendéncia.

De facto, ndo apenas a tecnologia altera a natureza de alguns servigos as empresas
como também permitird gerar oportunidades de inovagao - de novos servigos e de
novos modelos de negécio - e ganhos de eficiéncia e de produtividade no préprio sector.

Também um numero cada vez maior de dados e informacao recolhidos via redes
de sensores e tecnologias digitais, a chamada “internet das coisas” (com cada vez
mais devices conetados a internet) e o desenvolvimento da “Web 4.0”, serdo novos
recursos criticos para as organizagdes (EC, 2014b). 0 aumento significativo do volume,
variedade e velocidade de dados disponiveis (Big Data) suporta j& hoje novos servicos
e competéncias fundamentais no apoio a tomada de decisdo em muitos sectores de
atividade. Alguns dos setores de servigos as empresas estardo na frente de desenho,
fornecimento, apoio ou assisténcia destas novas solugdes tecnoldgicas mas a gene-
ralidade dos servicos as empresas deverdo assumir um papel fundamental na forma
como industria poderd tirar partido desta “revolugao tecnoldgica”.

Como reconhece o HLG on Business Services (EC, 2014b:16), “enquanto muitos dos
servicos as empresas tém sido tradicionalmente intensivos em trabalho, no futuro ve-
remos mais servicos as empresas que serdo ou technology dependent ou pelo menos
technology enabled”.

Coproducao e inovacao aberta

Ainovacao nos servicos é diferenciada da inovacdo na industria. O fator humano é
de elevada importancia, as inovagdes sdo de natureza intangivel e a sdo caracterizadas
por uma forte conetividade com os clientes (Schricke et al. 2012).

A prépria natureza dos servicos, em que geralmente a produgdo e o consumo ocor-
rem em simultaneo, requer interacdo entre cliente e fornecedor, i.e. coproducao,
embora a necessidade ou a possibilidade de coproducao varie consoante o servico
ou o sector (ECORYS, 2008).

Os servicos criativos ou mais intensivos em conhecimento tendem a ser mais “costu-
mizados” e a requererem mais interagao. A possibilidade de estandardizagdo dos servicos
¢ também limitada, sobretudo nestas atividades, ndo favorecendo economias de escala e
custos baixos. No entanto, em grande parte dos servigos de base tecnoldgica é ja possivel
combinar “custumizacdo”, estandardizagdo e modularizagao, o que aumenta o poten-
cial de comercializagdo dos servigos e do conhecimento e a sua dispersdo geografica.

Num modelo de coproducao, tanto a disponibilidade do fornecedor de servigos para
investir na interacdo com o cliente, como a absorptive capacity do cliente (conhe-
cimento, capacidades e recursos dedicados) s3o fundamentais para que o servico
prestado seja produtivo e eficaz.
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Por outro lado, este modelo de producao tende a aumentar a possibilidade de trans-
feréncia de conhecimento entre as empresas cliente e fornecedora, o que estimula a
inovagao, sobretudo nos sectores clientes. O aumento da open innovagao, ou da ge-
ragdo de inovagao com o envolvimento do cliente (cocriagdo), significa que ainovacao
nos servigos é profundamente exigente e serd um importante fator de diferenciagao.

Modelos de “Service delivery”
0 papel dos standards

Os standards permitem codificar as melhores praticas e sdo uma das formas de
melhorar o desempenho dos servigos as empresas e a qualidade dos servigos pres-
tados. Os standards sao também uma forma de reforcar a confianca dos clientes nas
capacidades do fornecedor.

Ainformacao assimétrica que existe na interagcdo com o cliente e as caracteristicas
especificas dos servigos as empresas como “experience goods” (ECORYS, 2012), em
que o valor do servico é conhecido apenas depois de ser prestado ao cliente, pode
limitar a procura, sobretudo de servigos prestados por pequenas empresas ou por
empresas novas. Os standards podem, em principio, reduzir esta falha de informacao.
De qualquer das formas, a reputagado do prestador de servico e a confianga do cliente
sdo sempre um importante recurso para sinalizar a qualidade do servico.

Os standards nos servicos as empresas sao tipicamente mais orientados para o pro-
cesso (p.ex. 1S0) e inputs (p.ex. qualificagdes da mao-de-obra, regulamentacao das
profissdes) do que para os resultados, ou seja, para os préprios servicos prestados,
na medida em que estes sdo, na sua maioria, intangiveis e frequentemente feitos a
medida de cada cliente.

No entanto, os servicos que ndo necessitam de uma intensa participacdo do cliente
sdo de mais facil submissdo a standards e partes dos servigos mais intensivos em co-
nhecimento sao também passiveis de se introduzir standards, nomeadamente através
de normas de conduta ou de procedimentos.

A crescente concorréncia e a necessidade de regular as praticas no sector e a quali-
dade dos servigos prestados tenderdo a favorecer a introdugdo de standards, nalguns
casos impulsionada pela contratacdo publica, como forma de regulacao, noutros pelas
associagoes de sector, como medida de protegao dos mercados, e noutros ainda pelas
grandes empresas e multinacionais como forma de selecdo dos seus fornecedores. A in-
trodugao de standards gera normalmente oportunidades de aprendizagem e de inovagao.

Parcerias e redes na prestacio do servico

Muitos dos servigos as empresas sdo hoje fornecidos por redes e parcerias de empre-
sas que agregam competéncias e recursos diferenciados. O outsourcing estd também
a aumentar entre as préprias empresas de servigos.

Como a complexidade dos servigos aumenta - particularmente no que respeita a
natureza da tecnologia e do conhecimento envolvidos - é provdvel que um nimero
cada vez maior de empresas colabore para a prestacao de servigos. Por outro lado, é
comum a existéncia de contratos de longa duragdo incorporando uma extensédo e uma
diversidade de servigos que dificilmente se encontram disponiveis numa Unica empresa.



Estas empresas sdo frequentemente distintas entre si, do ponto de vista das suas
capacidades, localizagdo e dimensao, trazendo também uma complexidade adicional
a gestdo do préprio contrato, da relagdo com o cliente e entre fornecedores. Questoes
como lideranga e modelos de organizagao, comunicagao, gestdo da cadeia de subcon-
tratacdo, controlo financeiro, procedimentos de qualidade ou direitos de propriedade
inteletual, entre outras, aumentam a exigéncia da prestagdo do servico.

Mercado de trabalho
A oferta de recursos humanos qualificados

Como reconhece o HLG on Business Services (EC, 2014b), apesar da tecnologia assumir
um papel cada vez mais importante nos servicos as empresas, o factor fundamental
é ainda a qualidade do seu capital humano.

O crescimento dos servicos as empresas tem vindo a criar emprego, sobretudo, nos
segmentos de servigos de maior valor acrescentado, e em empregos com elevada exi-
géncia em qualificagdes e competéncias especificas. Segundo as tltimas previsdes do
CEDEFOP (2014), o numero de empregos neste sector, ao nivel da UE28, deverd registar
um crescimento de 13,5% na préxima década, comparado com um crescimento médio
do emprego no conjunto da economia europeia de 3,3%.

Requer por isso a disponibilidade de recursos humanos qualificados, sobretudo em
dreas onde a procura tem sido maior, nomeadamente nas TIC. No entanto, as mais
recentes projecées de necessidades e de oferta de mao-de-obra em TIC no horizonte
de 2020 apontam claramente para continuidade do “ICT skills gap” na Europa, mesmo
num cendrio de crescimento econdmico e de investimento em tecnologia modesto.
Estima-se que cerca de meio milhdo de empregos fiquem por preencher por falta de
mao-de-obra jd em 2015 e em 2020 quase T milhdo. As projecdes realizadas para
Portugal apontam para cerca de 15 000 potenciais empregos ndo preenchidos por
falta de mao-de-obra em 2020, cerca de 5 vezes mais do que a falta de profissionais
em TIC que em 2012 j4 era estimada para Portugal (EC, 2014a).

Deste ponto de vista, garantir fluxos suficientes de jovens qualificados, a nivel inter-
médio e superior, em dreas fundamentais para o sector dos servicos as empresas é de
facto uma condicao fundamental para o crescimento do sector e para a atratividade
dos territérios na localizacdo das operagdes de grandes multinacionais a escala glo-
bal. Num contexto de elevado desemprego, a possibilidade de reconversao de jovens
qualificados em dreas relacionadas ou de profissionais a meio da carreira poderem
vir a ser formadas ou reconvertidas para empregos no sector das TIC ou em setores e
profissées que usam intensivamente TIC é ja hoje explorada.

Simultaneamente hd também uma crescente necessidade de atualizacdo e formacao
continua daqueles que jd estao empregados no sector, especialmente nos servigos as
empresas caracterizados por empregos de menor qualidade e em profissées menos
qualificadas. De outra forma os ganhos potenciais de produtividade e de inovagao
gerados pela tecnologia serdo limitados.

A mobilidade e a competicao global pelos talentos

A mobilidade do trabalho é também um importante requisito da internacionaliza-
¢ao dos servigos as empresas e da prépria capacidade de o sector fazer face a falta de
mao-de-obra qualificada que tem vindo a enfrentar nalgumas das suas atividades.
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Embora sejam crescentes os fluxos de mao-de-obra jovem e altamente qualificada no
espago europeu, a existéncia de diferentes culturas, enquadramentos legais e linguas
sdo ainda barreiras dificeis de ultrapassar. Como sublinha o HLG on Business Services
(EC, 2014b), por exemplo, o dominio de linguas estrangeiras é muito relevante para as
exigéncias de comunicagdo no sector, que ndo estando garantido limita a mobilidade
na Europa ou fora dela. Neste contexto um maior reconhecimento das qualificagdes
no seio da Europa facilitaria a mobilidade de quadros e técnicos.

Este é um sector onde um dos factores fundamentais de atratividade para o inves-
timento € a qualidade do capital humano disponivel, nas suas multiplas dimensoes,
e a custos competitivos: de qualificacdo de base, de formagao técnica especializada,
de capacidade de comunicagdo e de uso ou interagao intensiva com a tecnologia, no-
meadamente com TIC. Num contexto de crescente outsourcing e offshoring de servicos
cada vez mais integrados e complexos, a competicao pelos talentos é intensa e global.

Impulso politico
Estratégia Europeia

Tendo em consideracdo a diversidade do sector, a sua importancia na economia
europeia - 0s servigos as empresas contribuem com 1,7% do PIB e 12% do emprego
- e 0 seuimpacto em todos 0s outros sectores, 0s servigos as empresas sao conside-
rados fundamentais para a agenda de crescimento e emprego na Europa. Assumem
também um papel central na estratégia de reindustrializagao da Europa, quer através
do fornecimento de servicos inovadores, quer pelo processo de “terciarizagdo da in-
dustria” (EC, 2013; EC, 2014d).

0 relatério do HLG on Business Services (EC, 2014b) recomenda assim a existéncia de
uma grande iniciativa para os Servigos as Empresas a integrar a revisdo da Estratégia
Europa 2020. Para além das recomendacdes relativas ao estimulo a internacionalizagao
do sector, dentro e fora do mercado europeu, sdo ainda sugeridas outras intervengoes
no sentido de: (1) implementar um novo quadro de contratacdo publica de servicos,
mais focado nos resultados, na qualidade e inovagao dos servigos, do que apenas no
preco (outcome-based contracts); (2) reduzir os custos de participacio das PME na
contratagdo de servigos através da promogao da agregacao, colaboragéo e dos stan-
dards na contratacao; (3) criar uma infraestrutura tecnoldgica que junte industria
e servicos e que permita a partilha de dados e de informacdo facilitando ganhos de
produtividade e inovagao no sector dos servigos as empresas.

De destacar ainda a preocupacgao do HLG com a necessidade de formagao continua e
aprendizagem ao longo da vida para quem ja trabalha no sector e de garantir quer um
fluxo suficiente de jovens diplomados, quer os mecanismos de facilitagdo da mobilidade
internacional no mercado de trabalho. Esta estratégia serd fundamental para manter a
atratividade da Europa e a capacidade de inovagao das suas empresas a escala global.



Agenda para a Competitividade do Comércio, Servicos e Restauracdo 2014-2020

Recentemente langada em Portugal, esta Agenda visa, de uma forma ampla, pro-
mover a competitividade e a inovagdo das atividades do comércio, servigos e restau-
racdo. Nao tendo um enfoque especial no sector dos servigos as empresas, reconhece
a suaimportancia, nomeadamente referindo-se aos Centros de Servigos Partilhados,
um dos clusters econémico-industriais de investimento estruturados pela AICEP. “Os
contributos desta atividade econémica para a competitividade da economia e capta-
cdo de investimento direto estrangeiro criam a necessidade de definir uma estratégia
orientada para a afirmagao moderna, inovadora e com uma forte componente de I&D
para as empresas” (Governo de Portugal, 2014:45).

Para além das fungdes no ambito das TIC e dos servicos financeiros, é crescente
também a existéncia de centros de servicos partilhados em fungdes administrativas,
recursos humanos, compras, marketing, servicos de assisténcia ao cliente e 1&D. Neste
contexto, a Agenda pretende dar continuidade a estratégia de afirmacao de Portugal
como destino preferencial para a instalagcao de Centros de Servigos Partilhados, no-
meadamente de servigos qualificados e com maior valor acrescentado. Reconhece-se
as caracterfsticas que destacam Portugal no mercado europeu e global: (1) recursos
humanos com boas competéncias em linguas e capacidade de adaptacao; (2) custos
unitdrios de trabalho competitivos; (3) infraestruturas tecnoldgicas, informéticas e
localizagdo geogréfica; (3) impostos e custos indiretos, especialmente no custo de
ocupagdo de escritdrios (Governo de Portugal, 2014:46).

F de referir ainda a aposta na economia digital através do maior acesso das PMF ao
mercado digital, bem como mais empreendedorismo e internacionalizagao do setor
das Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TIC), exigindo a articulacdo com a
Agenda Portugal Digital.

No ambito da internacionalizagdo, nomeadamente para o mercado europeu, pre-
coniza a inclusdo de uma iniciativa de maximizagdo da Directiva de Servigos, na linha
das recomendacées europeias de desenvolvimento do mercado interno dos servigos
(EC, 2012; EC 2014c).

Finalmente, destaca-se a medida de promocao de estdgios para recém-licenciados
em Organizagdes Internacionais de Comércio, como aposta na formagao de jovens
quadros que possam vir a apoiar e a promover a internacionalizagdo das empresas de
servicos, nomeadamente das PME.
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Quadro n.° 33 - Sintese dos drivers de mudanca nos Servigos as Empresas

Economia e Condicées de

Competitividade

Cadeias de valor mais globa-
lizadas com crescente out-
sourcing de atividades.

Custos reduzidos de servigos
e oferta de recursos huma-

nos qualificados estao entre
os principais atrativos da

localizagao dessas atividades.

Tendéncia de outsourcing
acompanhada de offshoring,
com instalagdo de centros
de servigos fora da Euro-
pa. Crescente preocupagao
com os impactos no em-
prego tende a despertar a
atencdo para o inshoring ou
nearshoring.

Crescente complexidade das
atividades externalizadas
requerendo elevadas qua-
lificagdes e competéncias
especificas.

Crescente incorporagdo de
servicos na producdo in-
dustrial (“terciarizagdo da
industria”), nomeadamen-
te inputs de conhecimento
especializado.

Ganhos de produtividade nos
servigos inferiores aos da
industria, exigindo-se mais
intensidade tecnoldgica e de
INoVagao.

Tecnologia e Inovagao

As tecnologias digitais per-
mitem ganhos de eficiéncia e
de produtividade no sector.

As tecnologias digitais geram
também oportunidades de
inovagao de processos e ser-
vigos (p.ex. aumenta o digital
delivery e algumas empresas
especializam-se no desenho
e fornecimento de novas
solugdes tecnoldgicas).

A “internet das coisas”, o
desenvolvimento da Web 4.0
e o fenémeno do “Big Data”
estdo a gerar uma nova fileira
de servicos e de competén-
cias fundamental ao futuro
dos servicos as empresas.

Aintensidade tecnoldgica
dos servigos as empresas,
na sua generalidade, tende a
aumentar.

Ainovagdo nos servicos é
diferente da inovagdo nain-
dustria: exige mais interacao
com o cliente e a sua nature-
za é mais intangivel.

Modelos de “Service
Delivery”

Os standards para os servi-
os existem mas menos do
que para a industria. Estao
sobretudo dirigidos para

0s processos e inputs do
Servico.

A natureza dos préprios ser-
vicos prestados as empresas
limita a sua codificagdo e
normalizacdo, contudo serd
crescente o uso de standards
e de regulacdo no sector.

Aintroducao de standards
tende a aumentar a qualida-
de do servico, a confianca do
cliente (reduzindo a informa-
cdo assimétrica) e gera opor-
tunidades de aprendizagem e
de inovacao.

Com o aumento da comple-
xidade dos servigos subcon-
tratados, as empresas ten-
dem a colaborarem entre si e
a constitufrem parcerias para
o fornecimento do servico.

Aumento da duracdo e da
extensdo dos contratos de
prestacdo de servicos exigin-
do mltiplas competéncias

e controlo dos custos do
projeto ao longo do seu ciclo
de vida.

Mercado de trabalho

A disponibilidade de recursos
qualificados a pregos com-
petitivos é um factor funda-
mental de atratividade dos
territérios nas decisoes de
outsourcing e offshoring.

O sector dos servicos as
empresas tem vindo a criar
emprego, sobretudo nos
segmentos de mais elevada
qualificagao.

0 risco de skills shortages no
sector, i.e. de ndo dispor de
mao-de-obra suficiente para
as necessidades que tem, é
elevado pelo que é essencial
assegurar fluxos permanen-
tes, suficientes e de qualida-
de de graduados em deter-
minadas dreas.

Num contexto de elevado
desemprego, e sobretudo de
elevado desemprego jovem,
€ necessdrio aumentar a
mobilidade profissional e
geografica, nomeadamente
reconvertendo para as pro-
fissées do sector com mais
procura e estimulando fluxos
migratdrios de mao-de-obra
qualificada.

Risco do potencial de cresci-
mento do sector dos servigos
as empresas ficar limitado
pela crise e lenta recupera-
¢ao da economia europeia.

Necessidade de maior in-
ternacionalizagdo do sector,
desenvolvendo o mercado
interno de servicos a nivel
europeu (Directiva de Servi-
cos) e a insercdo em redes
globais de oferta de servicos.

Este modelo de “inovacgao
aberta” requer mais dispo-
nibilidade, tempo e partilha
de conhecimento, gerando
knowledge spillovers que
contribuem significativa-
mente para a inovagao nas
empresas clientes.

0O potencial de estandardiza-
¢ao e de economias de escala
NOS Servicos as empresas

é geralmente baixo, mas
maior em servicos de base
tecnoldgica.

Ainda assim, a possibilidade
de “costumizacdo” do ser-
vigo é importante do ponto
de vista da competitividade e
diferenciacao.

Crescente complexidade na
gestdo dos préprios contra-
tos, incluindo aspectos de
lideranga e gestao da parce-
ria, direitos de propriedade,
gestdo da cadeia de subcon-
tratacao, controlo financeiro,
entre outros.

Aintensidade tecnoldgica e a
complexidade crescente dos
servicos as empresas geram
necessidades de formacao
continua da sua mao-de-
-obra, sobretudo nos seg-
mentos de emprego menos
qualificado.




111.2.3 DINAMICAS DE MUDANGA NO SETOR DO COMERCIO
E SERVIGOS PESSOAIS

No exercicio de delimitagdo, o subsetor do comércio concentra a globalidade da
atividade comercial a retalho e por grosso (excetuando a manutencdo e reparagdo de
vefculos) e os servicos pessoais consideram a essencialmente o segmento de cuidados
de beleza e bem-estar. Como se poderd reconhecer pela préprias tendéncias de evo-
lugao adiante sublinhas, considerar-se que a integragao entre comeércio e servigos as
pessoas é grande guia-se por elementos evolugdo comuns. Nessa medida, a andlise,
ainda preliminar, que se faz dessas tendéncias de evolugao sugerem a realizagdo de
uma abordagem integrada a estes dois subsetores que o desenvolvimento do estudo
permitird, ou ndo, validar.

Tendéncias Gerais de Evolucio

No sentido de organizar as tendéncia de evolugao que afetam o setor do comércio
o roteiro de andlise proposto considera um conjunto de quatro grandes categorias de
andlise: a evolugao no plano econémico (e financeiro), a evolugdo no plano social, a
evolucdo tecnoldgica e o impulso dado pelas politicas publicas.

0O exercicio procura situar as principais linhas de evolugdo com impacto mais direto e
visivel sobre o comércio e servigos pessoais para, num segundo momento, situar as trans-
formagdes de ordem geral que estas induzem ao nivel das competéncias e qualificagdes.

No que se refere ao plano econémico e financeiro, procuram situar-se os aspetos do
contexto econémico e financeiro que numa perspetiva global da evolugdo dos mercados
influenciam a forma como se organiza e funciona a atividade econdmica, em particular a
influéncia que estes domfnios tém sobre o contexto competitivo e as dindmicas da procura.

No que se refere ao plano da evolugdo social e das politicas, procuram situar-se as
transformacées que influenciam o comportamento e preferéncias individuais ao nivel
do consumo, assim como, o sentido das opcées de politica publica e 0 modo como
estas procuram influenciar a evolugao do setor.

No que se refere ao plano da evolugdo tecnoldgica, o exercicio procura situar como
ao nfvel da atividade do comércio se cumpre a apropriagdo das principais inovagdes
tecnoldgicas existentes, nomeadamente no que se refere a utilizacdo das tecnolo-
gias online, e como estas influenciam as estratégias e formas de venda e os habitos
e preferéncias de consumo.

Economia e condicdes de competitividade

F no plano da evolugdo econémica que encontramos algumas das principais dina-
micas de mudanca que jd influenciam e continuardo a influenciar a transformacao do
setor no curto e médio prazo. A caracterizagao da dinamica empresarial e do emprego
realizada neste relatério explicita bem como o agudizar da crise econémico-financeira
vivida a partir de 2008, e que ainda hoje perdura, impactou severamente no setor. Esta
dindmica, para além de apresentar tragos conjunturais associados a crise do sistema
financeiro e das dividas soberanas ndo afasta atributos estruturais que indiciam uma
relevante e duradoura alteracdo de contexto.
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Com efeito, a perspetiva de crescimento continuado do poder de compra e, con-
comitantemente, do consumo de massas, foi abalada pelo contexto de crise mundial
que fez emergir uma nova ordem marcada pela contencdo sobre o rendimento dispo-
nivel das famflias e por uma expetativa mais baixa relativamente ao seu potencial de
crescimento. Esta transformagdo tem expressdo mais evidente no chamado mundo
ocidental, na Europa em particular, e tem sido particularmente sentida em Portugal
que assistiu a uma relevante queda do consumo interno. E possivel considerar que a
globalizagdo e a crise financeira alteraram a “ordem mundial” no que se refere a pa-
drées e aptidoes de consumo. A expressdo do consumo em massa parece agora uma
realidade significativa das economias emergentes, dando lugar a alguma transfor-
macdo do modelo de consumo na Europa e América onde a relagao custo-beneficio
é escrutinada de forma diferente.

Por dbvias razées, o setor do comércio é particularmente sensivel a evolucdo do poder
de compra do mercado interno e a interrupcdo ou anemia da trajetdria de continuo
crescimento do poder de compra e do consumo vivida nas Ultimas décadas, pelo que
as mudangas a este nivel estdo a trazer significativas transformagées na forma como
se determinam as condigdes de competitividade do comércio e dos servigos prestados
3s pessoas. A queda abrupta do consumo privado entre 2010 e 2012 (-8,7%) ilustra
esta dinamica que a ligeira recuperagao verificada em 2013 e no corrente ano nao al-
terou substancialmente. A moderacao nas taxas de crescimento econdmico tém um
horizonte largo e impéem um contexto de crescente competitividade na disputa do
rendimento disponivel das familias. Em Portugal, essa severidade contextual assume
uma expressao incontorndvel.

A reducdo do orcamento disponfvel imp&e uma atencdo acrescida a varidvel preco
e a necessidade de uma maior arbitragem na escolha do tipo de consumos. A conse-
quéncia natural desta dinamica é a afirmacdo de uma maior seletividade por parte do
consumidor que pode ter expressdo em varidveis contrastadas: o preco, por um lado,
valorizando a aquisi¢ao de bens e servigos de baixo custo (do custo justo ao custo
mais baixo possivel) e o valor, por outro lado, que situa a relevancia de comprar bens
e servicos que oferecam maior retorno. Em ambos os casos, com maior critério na
escolha. De algum modo, esta evolugdo vem de encontro a fragilizagdo dos termos da
relagdo entre poder de compra (mais reduzido) e vontade de comprar (continuadamente
crescente) que favorecem o custo baixo como forma de promover a elasticidade do
consumo e o valor como estratégia para preservar os niveis de retorno obtidos com
um nivel mais baixo de despesa.

O significativo recuo na oferta comercial e a elevada rotatividade dos negécios que
sevao criando sdo dois expressivos indicadores da degradacao verificada no contexto
econémico. Contudo, as dinamicas emergentes também situam perspetivas positivas,
nomeadamente no que se refere a “requalificacdo” dos profissionais do setor. Com
efeito, como referido nas entrevistas realizadas, “as empresas modernizaram-se, a
estratégia de negécio é mais pensada e estdo mais atentos/ despertos para a ne-
cessidade de mudar e inovar. Ao mesmo tempo, o perfil dos comerciantes também
mudou nos Ultimos anos: os que ficaram e resistiram sdo os mais diferenciados e os
que entraram de novo, regra geral, sdo mais qualificados.” Aqui emergem relevan-
tes pistas para antecipar a evolugdo do setor. Maior inovagdo dos negécios e maior
qualificagdo dos empresdrios que, sé por si, representa uma oportunidade potencial
para uma estratégia de desenvolvimento de recursos humanos do setor mais eficaz.

A quebra na dinamica da procura no setor do comércio € ilustrada, também, pela
evolucdo recente verificada ao nivel do franchising. Com efeito, conforme referido pela
associagao que representa esta atividade, tem-se assistido a uma quebra da repre-
sentatividade do segmento que opera no comércio para o segmento dos servicos as
empresas que tem registado maior dinamismo.



Areducido dos custos de operacao e a escolha de bens e servicos de baixo custo estdo
na mesma equagdo que a aposta na comercializagdo de servigos e ndo sé de bens e
naincorporacao de beneficios emocionais e praticos no contexto da transacao. Estes
dois eixos - trata-se de operar, em simultaneo ou nado férmulas de valor acrescentado
com férmulas de desconto - complementam-se na resposta ao mesmo problema,
ou seja, a quebra na progressao exponencial da procura. O movimento a que temos
assistido de disseminagdo de propostas e conceitos de pregos baixos, inicialmente
baseados na deslocalizac3o para a Asia (principalmente a China) das fontes de apro-
visionamento mas agora de forma mais transversal aos diferentes negdécios e bens,
constitui uma expressao evidente desta evolugao. A outra expressao desta dinamica
refere-se a crescente inovagdo de conceitos e valorizagdo de servicos a que também
temos vindo a assistir. Ou seja, competir e obter lucro neste subsetor tornou-se
significativamente mais dificil: é imperioso reduzir margens ou acrescentar valor e,
valioso, combinar as duas.

Esta evolugdo situa dois polos que, em grande medida, tem estado a influenciar os
modelos de negdcio no comércio e, de algum modo também, nos servigos pessoais: de
um lado a venda de produtos e servicos a baixo custo do outro lado a constituicdo de
pontos de venda de servigos que procuram incorporar valor ao contetido da transacao.

0 desafio mais profundo que estd implicito nesta dindmica de mudanca corresponde
acrescente necessidade de o comércio despertar a procura e impulsionar o seu préprio
crescimento que, nas dinamicas recentemente observadas surgia de forma “natural”
em resultado da férmula que combinava crescimento demogrdfico com expansao do
rendimento econémico.

Associada a estas dinamicas assistimos a um forte efeito de segmentacdo da oferta.
Asegmentacao de mercado e a adogdo de estratégias multimarca associam-se nesta
dindmica. A exploragdo de novos conceitos tem proliferado, representando o franchi-
sing uma opgao relevante para apoiar a estruturar e implementar modelos inovadores
e apoiados em conceitos fortes que isoladamente ¢ mais dificil projetar do ponto de
vista da imagem e marca.

A evolucao dos modelos de negécio aponta, como referido, para um reforco da di-
mensdo de servigos associada a prépria atividade comercial. Esta dinamica reflete,
por um lado, a incorporacao, progressivamente mais expressiva, de componentes de
servico no contexto da comercializagdo de bens e servicos, apontando cada vez mais
0 comércio como um “ponto de venda” de um servigo que pode incluir a comercia-
lizacdo de bens, e, por outro, uma maior integracao do setor de servigos as pessoas
com o segmento do retalho comercial.

0 continuado reforgo da globalizagdo econdmica compreende o aprofundamento
do contexto competitivo do setor. Com efeito, duas dindmicas se cruzam neste plano.
Por um lado, a deslocalizacdo da atividade comercial suportada nas novas tecnologias
de comunicacao e informagdo e, por outro, a presenca (fisica) no mercado de cadeias
globais de retalho. Em ambas as dinamicas se situam oportunidades e desafios para
as empresas do comércio.

Com efeito, a evolugdo econdémica e o aprofundamento dos tragos de globalizagdo
introduzem, no plano global, desafios ao nivel da internacionalizagdo do comércio.

No plano do mercado interno, acentua-se a exigéncia de competir, em resultado
da entrada de operadores externos, num mercado mais disputado em que mode-
los de negdcio inovadores e com significativa capacidade de investimento tendem a
concentrar quotas de mercado relevantes e fragilizar a capacidade competitividade
de modelos de negdcio que, dentro dos mesmos segmentos, oferecem uma proposta
de valor mais baixa.
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No plano dainternacionalizagdo com presenca fisica, as tendéncias globais reforgam
as oportunidades de negécios fortemente apoiados em marcas e conceitos globais
ou com capacidade de investimento. Este ndo serd um plano em que a capacidade de
aproveitamento por parte de um tecido empresarial insuficientemente inovador e que
enfrenta a concorréncia de mercados europeus mais avangados possa reunir grandes
expetativas. Contudo, algumas oportunidades subsistem e que, no caso portugués,
poderdo ser potenciadas na relagdo com os mercados de lingua portuguesa. A mar-
ca, 2 inovacdo no conceito e a utilizacdo de modelos testados e formatos reforcam as
margens de sucesso no quadro da internacionalizagdo. Como retomaremos adiante,
a varidvel tecnoldgica abre novas oportunidades nesta frente que o setor deve pro-
curar aprofundar.

Afuncgao logistica tem vindo a assumir uma relevancia crescente e a ser integrada
pelos grossistas que por esta via assumem um papel de controlo da distribuigao.

Ainda no plano econémico, importa referir a evolugao em alta do custo da energia
que impacta quer sobre a cadeia de custos de produgao (transportes e funcionamento
dos espacos de venda, por exemplo) quer sobre o comportamento da procura (menor
recetividade a assumir os custos de deslocagées longas, por exemplo).

No plano das dinamicas sociais

0 envelhecimento da populagdo, que em Portugal assume uma expressao vincada
no contexto europeu, representa a primeira dindmica de transformacao social que
importard sublinhar. Com efeito, sdo vdrios os dominios em que assistimos ao im-
pacto significativo desta tendéncia e a atividade comercial ndo fica a margem desta
deriva. A valorizagdo da proximidade e da comodidade tende a reforgar-se através
desta dinamica.

Como se explicita na Agenda para a Competitividade “o perfil demografico portu-
gués mostra que apenas 15% dos residentes tém menos de 15 anos e cerca de 20%
tém idade superior a 64 anos. Ha cerca de 2 milhdes de portugueses com 65 ou mais
anos, dos quais T milhdo tem 75 ou mais anos e 200 mil idade superior a 85 anos”.

Seja porinfluéncia do envelhecimento da populagéo seja pelo acréscimo dos custos
por via da varidvel energética, a mobilidade emerge como questdo relevante na estru-
turacdo e funcionamento do comércio. O ressurgimento da proximidade e a interagao
que nesse plano se estabelece com o préprio planeamento urbano, que na evolugao
mais recente tende a incentivar as relagdes de proximidade, constitui uma dinamica
a sublinhar. A comodidade de servico é um atributo que ganha importancia para este
segmento e impde-se como trunfo competitivo na competicdo com o mercado de
proximidade (refira-se a este propésito os sistemas de entrega ao domicilio gratuitas
praticadas por algumas grandes superficies para clientes dos escaldes etdrios mais altos).

Complementarmente, é possivel reconhecer que o conceito de proximidade ganha
uma expressdo maior do que aquela que |he é atribuida pela vertente fisica, signifi-
cando, também, confianga, qualidade e servico. Estes sdo valores nucleares da nova
proposta de valor que o comércio e os servigos pessoais devem garantir aos individuos.
Elevar o valor acrescentado é a alternativa consistente a vendar a baixo custo e exige
que se combine a venda de solugdes personalizadas e de beneficios emocionais e de
comodidade na experiéncia de compra.

Naturalmente, associada a esta proposta de valor estd o reforco da fungdo de acon-
selhamento que se revela fundamental para os objetivos de fidelizacdo e personalizacao
inerentes as légicas de proximidade.



A proliferacdo de valores mais individualistas favorece a afirmacdo de modelos de
consumo e, logicamente, comerciais e, com especial relevo nesta caso, de servigos
pessoais orientados pela perspetiva de personalizagdo dos bens e servicos. Esta ex-
petativa de personalizagao dos consumos aproxima o comércio da ética dos servicos
em que se dilui a légica de massas na resposta ao mercado e se acentua a dtica da
customizagao das respostas. Do ponto de vista dos modelos de negécio, esta tendéncia
refor¢a a o espaco e a oportunidade para modelos de negécio que valorizem a capaci-
dade de especificar respostas, seja através de uma precisa segmentacdo do mercado
alvo seja pela capacidade para modelar e adequar num contexto mais diversificado
0s bens e servicos comercializados.

A crescente recetividade as preocupacoes relacionadas com a sustentabilidade am-
biental produz, também, impactos relevantes sobre o conjunto da atividade econémica
e sobre a forma como se vdo alterando os comportamentos individuais. Estas altera-
¢oes influenciam os comportamentos ndo sé no que se refere ao perfil de consumo
como, também, aos modos de compra. O comércio é um dos domfnios de atividade
onde este impacto é bastante evidente. A incorporagao de valores relacionados com a
protecdo ambiental na atividade comercial pode fazer-se através da natureza dos bens
e servigos comercializados ou da forma como se organiza a sua comercializagdo. Em
ambas as circunstancias é crescente a relevancia atribufda pelo consumidor a proble-
matica do desenvolvimento sustentdvel. A preferéncia por produtos menos nefastos
para o ambiente ou ecologicamente reconhecidos e a reducao do custo ambiental
associado ao processo de compra (embalagens e transportes, por exemplo) sdo disso
exemplo. Nesta dtica, a “classificacdo” ambiental associada aos bens e servicos e ao
préprio processo de venda constitui uma valia competitiva com relevancia crescente.

O crescimento continuado da procura assumida pelos nao residentes constitui uma
importante dinamica de evolucdo, correspondendo a mudancas relevantes do ponto
de vista da orientacdo de mercado onde a relevancia dos bens e servicos correntes,
do pequeno formado e da diferenciacdo constituem atributos relevantes.

No plano tecnolégico

O comércio vive hoje em dia uma profunda transformacdo induzida pela tecnolo-
gia. O impacto desta evolugao € visivel e estd para além da tradicional referéncia a
venda a distancia e a referéncia ao comércio eletrénico como a sua principal forma
de expressao. Alids, no contexto da rdpida evolucdo tecnolégica que temos vivido, o
comeércio eletrénico na sua configuracio mais “tradicional” (venda a distancia através
de um sitio na Internet) sofreu uma aprecidvel erosdo enquanto modelo de projecdo
daevolugao, evidenciando a dificuldade que o exercicio de antecipagdo de tendéncias
futuras tem revelado neste dominio.

Procurando sublinhar a ideia de que a evolucdo influenciada pelas tecnologias de
informacdo e comunicacdo ndo confinou a afirmacdo de modelos relativamente es-
tanques de comércio apoiado pelo recurso ao online, alguns trabalhos referem-se ao
fim do comércio eletrénico e afirmam a ideia do comércio conectado (Barba, 2011)%.
Estaimagem procura, em certa medida, sublinhar que a dicotomia estabelecida entre
o comércio online e o comércio em loja fisica, inerente a proposta de rutura trazida
pelo comércio eletrénico estd datada. No entanto, com ela ndo se afasta o protago-
nismo que continuard a ter o comércio eletrénico, sobretudo no contexto das grandes
cadeias internacionais de venda, mas associa-lhe o efeito de diversificacdo do uso do
online no contexto da atividade comercial. Assim, o comércio do presente j4 é, muito
expressivamente, um comércio onde as dindmicas de relagdo entre a presenca na

3 Catherine Barba, 2020: |a fin du e-commerce... ou |'avénement du commerce connecté?, Avec le soutien du Ministére de I'Economie,
des Finances et de I'Industrie (Direction Générale de la Compétitivité, de I'lndustrie et des Services)
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Internet, o espaco fisico, a participagdo nas redes sociais e 0 recurso as comunica-
cOes moveis estdo presentes de forma conjugada e estabelecendo relagées cada vez
mais fluidas entre esta diversas componentes. O caminho de integracdo entre estas
componentes afigura-se uma tendéncia forte em que o “mix" da sua conjugacado é
varidvel e reflete abordagens préprias de cada negécio.

Esta evolugdo é sublinhada na Agenda para a Competitividade do setor e ilustrada
através da referéncia uma analise realizada pelo Boston Consulting Group. Al se ex-
plicita a evolucao entre as lojas online (comércio eletrénico) da década de 2000 e as
lojas apoiadas nas redes sociais e na tecnoldgica mével da presente década.

Com efeito, a transformacao tecnoldgica e, a par desta, a evolugdo que socialmente
se produziu no modo de uso dos novos recursos permitem reconhecer que a evolugao
verificada ndo se esgota da oposicdo entre os modos de compra online e presencial.
De forma crescente, a tecnologia é mobilizada em articulagao e complementaridade
com outras estratégias, tornando a experiéncia de compra um processo multifacetado
onde a interacao tecnoldgica, estd cada vez mais presente mas nao se posiciona ex-
clusivamente como modo alternativo. Com efeito, como é referido no trabalho acima
referenciado “le commerce de demain permettra naturellement a un acheteur de re-
chercher un produit sur un support digital, de décider s'il veut I'acheteren magasin ou
en ligne, a partir d'un terminal fixe ou portable, de se le faire livrer ou le retirer dans un
magasin pres de chez lui, bénéficier d’un SAV pres de chez lui ou aller le retirer dans
un point relais, un point de vente ou chez un particulier. Le e-commerce sera une
expérience d'achat totalement intégrée a la vie réelle. >

Noutro estudo consultado que avaliou as compras eletrénicas entre consumidores
e empresas em 2,4 mil milhdes em 2012 - 1,5% do PIB - é estimado que esta fatia ird
crescer até aos 4 mil milhées em 2077, representando 2,5% do PIB. Assim, a integragado
tecnoldgica na organizagao e funcionamento do comércio é incontorndvel e condiciona
a forma como devem ser pensados e implementados os negécios.

As tendéncias referidas remetem para a mobilizagdo dos diversos canais online no
quadro da atividade comercial, atribuindo a cada um objetivos e finalidades especi-
ficas e onde se inclui a internet, as redes sociais (Facebook, Linkedin, Twitter, ...) e as
aplicagdes mdveis, por exemplo. Assim, o recurso a estas tecnologias introduz uma
abordagem multicanal na relagdo com o mercado que, simultaneamente, remete
para a articulagdo e complementaridade entre eles. Numa abordagem evolutiva a esta
dinamica, alguns autores substituem a referéncia ao multicanal como tendéncia para
se referirem ao “cross-canal”, ou seja, ao cruzamento combinado de varios canais
na operagao comercial.

Dispor de uma abordagem que valoriza a mobilizagdo dos diferentes canais online
requer capacidade para lidar com diferentes exigéncias e desafios. Desde a definicao
do posicionamento estratégico do negdcio até a politica de precos e passando pelas
ferramentas tecnoldgicas e recursos logisticos inerentes ao modelo de operagéo es-
colhido, sao vdrios os domfnios onde se geram novas formas de estruturar o negécio.

Importard precisar que esta intensificagdo do uso das novas tecnologias nao se
confina unicamente a fungao de venda - como mais explicitamente é sugerido pelo
comércio eletrénico - mas estende-se a prestacao de servigos pré e pds venda, assim
como, ao préprio processo de organizagdo e gestdo do negécio.

0 funcionamento do backoffice das empresas comerciais (gestao de stocks, fa-
turacdo, aprovisionamento, por exemplo) constituem dominios onde o impacto das
tecnologias de informagdo e comunicagdo continua latente. As vertentes do aprovi-
sionamento e logfstica relinem neste plano uma relevancia acrescida. Com efeito, o
recurso as TIC permite uma flexibilidade e imediatismo nos processos de compra e na



gestao e coordenacgdo dos fluxos de abastecimento e intercambio que trazem uma
flexibilidade acrescida aos modos de operar.

Aexpansao das transagdes online reforca as exigéncias de aperfeicoamento no setor
dos transportes e distribuicdo, contribuindo para a alteragées na forma de organizar os
processos de venda - baseados em fluxos mais continuados e flexiveis de aprovisio-
namento e entrega — e reduzindo a centralidade e dimensé&o exigida ao espaco fisico.

Nesta perspetiva, o impacto da dimens&o tecnoldgica é transversal aos vdrios do-
minios da atividade. Por essa razao, os seus efeitos sobre o contetdo dos empregos
nao se resumem as profissdes do comércio propriamente ditas mas estendem-se a
dominios de exercicio profissional que sdo relevantes para o comércio mas que se
situam no segmento da prestacao de servigos as empresas. A delimitacdo entre es-
tes espagos nem sempre é facil. Retomaremos adiante o nosso exercicio de andlise
sobre esta questdo.

O impacto da difusao tecnoldgica permite, com efeito, o surgimento de varios novos
conceitos de negdcio, nem sempre facilmente classificaveis, e que podem abranger
modelos mais circunscritos a venda a distancia através da internet, modelos que
incluem o recursos aos diversos canais e ferramentas online para articular valéncias
de organizagao, funcionamento, informacdo, venda e servicos e modelos totalmente
automatizados de venda.

De referir ainda, no que se refere ao plano tecnoldgico, que a integracdo entre
mercados, quer no que se refere as cadeias de fornecimento quer no que se refere
aos proprios clientes, introduz significativas ruturas na atividade comercial que, na-
turalmente, é fortemente diferenciada consoante o contexto de insercdo, o ramo e
os segmentos do negécio.

No seu conjunto, as tendéncias de evolugdo no subsetor do comércio explicitam a
progressiva passagem para uma sociedade de servigos.

0 impulso politico

No plano das politicas publicas, a principal fonte para reunir informagao sobre as
linhas de orientagdo propostas reside na Agenda para a Competitividade do Comércio,
Servigos e Restauracdo 2014 - 2020 recentemente adotada. Conforme se explicita
no seu Sumdrio Executivo, a Agenda para a Competitividade do Comércio, Servicos
e Restauracao “pretende ser um contributo transversal as questées com impacto”
nestes setores.

Em primeiro lugar, importa considerar que esta agenda situa este setor, no seu con-
junto, como essenciais para elevar os niveis de emprego e de crescimento da economia.
Nestes termos, esta assercdo parece situar uma aposta no crescimento do setor e da
sua representatividade no contexto da atividade econémica.
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Em linha com o exposto, a Agenda refere o objetivo de “reavivar o comércio, ser-
vicos e restauracao, dinamizando-os de forma mais consistente” e situa cinco 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 e a economia digital;

- Revitalizar e fomentar a restauracdo e similares.

A criacao de um Conselho para o Comércio, Servigos e Restauragdo constitui a me-
dida emblemdtica do primeiro eixo de intervencao e que deverd ser responsavel pelo
desenvolvimento de um roteiro para o sector, “de forma a apoiar a mudanca do negécio
e a preparagdo para o futuro”. Esta proposta ndo regista, contudo, desenvolvimentos
reveladores da orientagdo estratégia que lhe dard substancia.

A evolugao do quadro legal constitui um dos aspetos enfatizados pela Agenda para
a Competitividade do setor. Neste plano, é dada particular énfase a transposicdo da
Diretiva Comunitdria sobre o comércio e servicos, recentemente concretizada através
do Decreto-lei n® 24/2014 que ja entrou em vigor e pela alteracdo a Lei de Defesa do
Consumidor em fase final de aprovagdo. Também no plano normativo, sublinha-se a
aprovagao da proposta de lei do Novo Regime Jurfdico de Acesso e Exercicio de Ati-
vidades de Comércio, Servicos e Restauracdo e a transposicao da diretiva servigos.

Em conjunto, estas evolugdes procuram favorecer a iniciativa empresarial, reforcar
atransparéncia e equilibrio no contexto competitivo e reforgar a protegdo dos direitos
e expetativas dos consumidores. Assim, a um contexto de melhores oportunidades ao
nivel do ambiente empresarial, pretende-se associar um contexto de maior respon-
sabilizag3o e facilidade de acesso ao exercicio de direitos por pare dos consumidores
(o projeto-piloto de criacao do Livro de Reclamagdes Eletrénico é disto exemplo). O
objetivo de adotar um quadro legal que contribua para que elevar a produtividade do
setor inclui-se neste ambito. A aplicacao de regras que facilitem o acesso a ativida-
de e ao mercado e alguma liberalizagdo de praticas emergem como linhas de aposta
situadas pela Agenda para a Competitividade. Complementarmente, ao nivel da evo-
lucdo legal perspetiva-se, ainda, adequar o quadro de regulagao ao desenvolvimento
da economia digital.

Arevisdo do quadro legal retine o principal conjunto de iniciativas que se alinha com
os objetivos de reduzir os custos de contexto e executar a simplificagcdo administrativa
e incrementar a competitividade e o acesso ao financiamento.

O eixo relativo a competitividade e acesso ao financiamento retine, ainda, os progra-
mas de apoio e sistemas de incentivos ao investimento (incluindo os abrangidos pelo
Portugal 2020). Globalmente, retinem intervencées que procuram facilitar e incenti-
var a iniciativa empresarial. Ainda neste ambito, a Agenda propde o desenvolvimento
de uma Estratégia Territorial para o Comércio, Servigos e Restauracdo que contribua
para promover a dinamizagdo dos centros urbanos e a renovagao do tecido comercial
e de servicos inclufdo nessa drea. Ao nivel dos incentivos, destaque-se a intengao de
criar um “instrumento financeiro destinado a apoiar o comércio em contexto rural.”
A articulacdo deste instrumento com o comércio transfronteirico e com o turismo é
explicitada. A este nivel restard saber se serd possivel contrariar alguma subalterni-
zagao que o comércio tem tido no contexto das politicas de urbanismo, promovendo
um olhar mais integrado a este nivel.



Por fim, referir a mencdo ao dominio da capacitagdo das PME que contempla o
objetivo de fortalecer competéncias dos empresarios e trabalhadores nos seguintes
dominios: i) economia digital; ii) abordagem estratégica ao negécio e iii) inovacao;

O eixo 4 da Agenda para a Competitividade do Comércio, Servicos e Restauragao
retine apoios focados em dois grandes dominios: a presenca online das empresas do
setor e 0s apoios a internacionalizagao.

0 dominio da restauragao combina as iniciativas relacionadas com a regulagao do
setor com os apoios financeiros a atividade (como, por exemplo, a Linha de capitali-
zacdo para a restauracdo e similares).

Numa apreciagdo global, é possivel considerar que a Agenda propde uma aborda-
gem de estimulo ao reforgo do funcionamento das condigées de mercado, investin-
do numa regulagdo mais eficaz e menos restritiva (investido na desmaterializagdo e
desburocratizacdo) e na disponibilizacdo de incentivos financeiros & modernizagao
e internacionalizacdo das empresas. De notar que o dominio do capital humano se
encontra pouco presente no enunciado programatico da Agenda e que esta ndo es-
tabelece uma diferenciacdo muito vincada entre o setor dos servicos e do comércio.

Ainda no plano do impulso politico, importard sublinhar o contributo que o inves-
timento na renovacdo dos centros urbanos das cidades e vilas, que a Agenda retoma
mas que ja merece atengdo por parte da politica publica hd algum tempo, tem para a
renovacao do setor e dos seus modelos de desenvolvimento. Com efeito, a reanima-
¢ao do comércio local é indissocidvel desta dindmica e continuard a beneficiar com o
aprofundamento desta dindmica.

De referir que no conjunto, as mudangas sublinhadas parecem exigir que as asso-
ciagoes do setor do comércio pensem na sua prépria evolugao, procurando “reinven-
tar-se” (como referido numa das entrevistas realizadas) e assumir um papel diferente
em que a capacidade de coordenar estratégias e apoiar os pequenos retalhistas deve
estar mais presente.

O exercicio preliminar de identificagdo das tendéncias de evolugao é sistematizado no
quadro seguinte com a identificagdo dos principais sublinhados associados a dinamica
de evolugdo percebida em cada uma das categorias de andlise consideradas: fatores
econdmicos, fatores sociais, fatores tecnoldgicos e fatores politicos.

Um «Zoom>> sobre os servigos pessoais : o caso dos Servicos de Apoio a Comuni-
dade e a Familia

Este segmento dos servigos pessoais inclui, fundamentalmente, os cuidados a grupos
com necessidades particulares - criangas, doentes, idosos e pessoas com deficiéncia.
E um setor multifacetado com relevancia em termos de emprego, predominante-
mente feminino, e com diferentes modelos de organizagao e prestacdo de servigo. Os
centros de dia, creches, servigos de satde e apoio domicilidrio, exemplificam o tipo
de estruturas envolvidas, e a forma de estruturagdo dos servigos estd dependente do
financiamento e da tipologia de organizagées, que se divide em dois grandes grupos:
servicos publicos e organizagées do terceiro setor.

A diversidade de formas de organizacao dificulta o estabelecimento de um quadro
nitido da mao-de-obra envolvida, situacdo agravada pela provisdo de servigos “infor-
mais” (familia, amigos e voluntdrios), que ndo sdo remunerados mas podem receber
algum tipo de apoio financeiro publico.
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Note-se, ainda, em termos de enquadramento geral, a reduzida valorizagdo social e a
imagem negativa dos empregos neste segmento, com repercussdes no potencial de re-
crutamento. Os aspetos que justificam este panorama sdo, nomeadamente, os seguintes:
fracas condices de trabalho, contratos tempordrios, stress, rotatividade de trabalhadores,
indeterminagao nos trajetos de evolucao profissional e fracas oportunidades de formagao.

Os documentos de referéncia do CEDEFO* relativos a evolugdo das qualificacées e
competéncias neste segmento dos servigos apresentam a seguinte sistematizagao
dos principais drivers de mudanca.

Quadro 34. Tendéncias gerais dos drivers de mudanca nos Servicos de Apoio a Comunidade e a Familia

Drivers e efeitos estimados nos empregos e qualificacées

Mudangas nas caraterfsticas do grupo de clientes sobretudo pela re-
levancia crescente dos mais velhos comparativamente aos restantes
grupos, nomeadamente criangas, e tendéncia de longevidade cres-
cente dos idosos.

Demografia

Estabelecimento de regulamentos de qualidade dos servigos e defi-
nicao de niveis minimos de qualificacdo para desempenho das fun-
Enquadramento coes, que pressionam a elevacdo das qualificagdes e competéncias
politico e dos recursos humanos.
regulamentar Situacées de reducao de financiamento ou dificuldades econdmicas

das organizagdes podem levar a pressao para o aumento da produti-
vidade com consequéncias em termos da polivaléncia das funcées.

A tendéncia da integragdo das TIC na prestacdo dos servigos, por
exemplo os dispositivos de comunicagdo remota para monitorizagao

Tecnologia , o o ‘ ,
de equipamentos de diagnéstico, terdo implicagdes no tipo de inte-
racdo com os utentes e nas competéncias dos profissionais.
Tendéncia de aumento dos servicos formais, em funcao das mudan-
Sociai cas na matriz familiar e menor disponibilidade dos cuidadores infor-
ociais

mais (familias monoparentais, reforco da presenca das mulheres no
mercado de trabalho e mobilidade da forca de trabalho/ emigracao).

Atendéncia de longo prazo de maior integragao entre os servicos de satide e os ser-
vicos sociais também merece referéncia como uma dimens&o que terd implicagées
nos empregos e nas competéncias dos profissionais. De facto, os empregos de cardter
mais operacional integram atividades variadas (p.e. compras, preparacao de refeicges,
cuidados pessoais, higiene ...), e em alguns paises inclui-se, também, a prestacao de
servicos de enfermagem, noutros estd vertente estd abrangida pelo setor da saude.
A propensdo para a profissionalizagdo destas fungées e o aumento da variedade dos
empregos do sector, devido a integragao das componentes de assisténcia médica e
de reabilitacdo, sdo duas tendéncias de evolugdo do emprego do sector.

Os mesmos documentos referem expectativas de crescimento significativo do em-
prego neste segmento dos servigos, nas préximas décadas, mas sem padrdo comum de
evolugdo nos diversos pafses da Unido Europeia. A prestacdo dos cuidados aos idosos
(nomeadamente cuidados prolongados associados ao aumento da longevidade) é o
principal fator justificativo para a expansdo do emprego. Mesmo nos cendrios mais
moderados o crescimento previsto é muito impressivo, o que leva a concluir que este
segmento serd responsdvel por importantes oportunidades de emprego para as mu-
Iheres, dada a sua forte tendéncia de feminizacao.

4 EU Skills Panorama (2014) Personal, care and protective service workers Analytical. Highlight,prepared by ICF and Cedefop for the
European Commission
EU Skills Panorama (2014) Skills for social care. Analytical Highlight prepared by ICF GHK and Cedefop for the European Commission



Ainda no que concerne as tendéncias de crescimento do emprego na UE, os empre-
gos de diregdo e administrativos merecem uma mencdo particular dada a sua rele-
vancia atual e a prazo - em alguns pafses é neste grupo que se centra o crescimento
previsivel dos empregos.

Um estudo recente focado na realidade nacional aponta, igualmente, para cend-
rios de evolugdo positiva do emprego nos servigos aos idosos. Sdo também referidas
necessidades de novas especialidades e de reconversdo que abrangem profissionais
altamente qualificados e profissionais de média e baixa qualificacdo, conforme se
explicita seguidamente.®

Previséo para a evolugédo do emprego especificamente associada aos servicos aos
idosos em Portugal

Necessidades totais de Recursos Humanos em 2020:

“Em qualquer dos cendrios observa-se um crescimento do emprego entre 2009 e
2020, sendo de 6,2 %, cerca de 900 novos postos de trabalho por ano, no cendrio
baixo e de 53,2 %, aproximadamente 7 900 postos de trabalho a criar por ano para
o cendrio alto

Necessidades de novas especialidades e necessidades de reconverséo

As necessidades em novas especialidades recaem sobretudo em médicos especialistas
em geriatria, na especialidade de enfermagem para idosos que qualquer das duas nédo
existe atualmente. Convém ainda lancar a categoria profissional de ajudante de satide.

0 pessoal técnico que apresenta uma maior necessidade de ajustamento a realidade
sdo os psicélogos, terapeutas da fala, terapeutas em geral.

A reconversdo de outras categorias é fundamental, nomeadamente os ajudantes
de lar em auxiliares de enfermagem.

Atendéncia para os préximos 10 anos é no sentido de garantir que os idosos estejam,
cada vez mais tempo, em casa o que exigird um reforco muito grande das equipas de
apoio domicilidrio tanto para os cuidados sociais como para os de satide”

Aauscultacdo de outros agentes do terceiro setor confirma as tendéncias de cres-
cimento do emprego nas dreas e servicos mais tradicionais, sobretudo no apoio aos
idosos, mas é necessario ponderar este crescimento face a reducao previsivel dos
recursos humanos alocados a infancia. Por isso, estas dindmicas podem ndo cor-
responder necessariamente ao aumento do emprego, mas antes a transferéncia dos
recursos existentes para outras funcées.

As mesmas fontes referem que as perspetivas de crescimento do emprego nos
Servicos de Apoio a Comunidade e a Familia estao, também, dependentes da evolu-
¢ao das organizagdes do terceiro sector e do reforgo e diversificacdo do seu campo
de atuacao.

Nos Ultimos anos tem-se assistido a uma valorizagao crescente destas organiza-
cOes associada ao contexto de crise e ao seu papel no amortecimento das situagdes
de vulnerabilidade social e aumento da procura de servigos. Por outro lado, no ambi-
to do Portugal 2020 abrem-se oportunidades de financiamento para novas dreas de

5 Novos empregos e competéncias nos dominios da satde e servicos sociais no contexto do envelhecimento demogrdfico (2011), Serga,
Soares, Maria Candida; Sousa Fialho, José Antdnio
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intervencdo, que constituem um apoio supletivo face aos atuais sistemas suportados
nos acordos de cooperagdo, que sdo direcionados para auxiliar o funcionamento re-
gular das instituicoes.

Neste ambito, o Programa Portugal Inovagdo Social constitui uma referéncia incon-
torndvel dada a relevancia dos instrumentos financeiros de apoio a inovacdo social,
contudo a sua valorizagdo supde uma mudanga de paradigma e uma reconfiguragao
dos servigos e da estrutura organizativa, por parte do terceiro sector, que nao se vis-
lumbra como um cendrio previsivel e facil de alcancgar pela generalidade das organi-
zacdes. Além disso, a fragilidade financeira das organizagdes também ndo favorece o
aproveitamento destas oportunidades.

A criacdo de novas solucoes nas dreas de intervencdo tradicional, o reforco da acao
junto de grupos relevantes, como os jovens ou os desempregados, e a adesdo a con-
ceitos como o empreendedorismo social e inovagdo social enfrentam desafios e con-
dicbes particulares, quanto as perspetivas de evolugao das organizagées do terceiro
setor com base nestas novas dinamicas.

Neste sentido, apesar do contexto favordvel a mudancas no perfil de servicos com
potencial impacto no crescimento e diversificagdo dos empregos, as caracteristicas
do tecido dominante das organizagées do terceiro setor, maioritariamente formatado
para os servicos tradicionais, aconselham uma perspetiva cautelosa quanto ao po-
tencial de criacdo de novos empregos.

Em qualquer caso, é certo que nos servigos de apoio a estas organizagdes se abrem
perspetivas de reforgo da intervencdo, nomeadamente ao nivel da formagao, da qua-
lidade, da consultoria e da avaliacdo.

Necessidades de evolucao das qualificacées e competéncias

Os documentos do CEDEFOP referidos anteriormente apresentam um conjunto de
tendéncias gerais em termos de necessidades de evolugdo das qualificagdes e das
competéncias, que se podem pode sistematizar do seguinte modo:

Avaliar e atender de forma sistematica as necessidades e sa-
Personalizacdo do tisfacdo dos clientes no respeito pelas situagées individuais,

servico padrdes e requisitos definidos para a prestacdo do servico e
gerando empatia e confianca.

Consideracdo dos regulamentos de qualidade e seguranca, o
que supde conhecimento, compreensao e aplicagdo correta,
nomeadamente na utilizagdo de equipamentos.

Qualidade e seguranca
do servico

Identificacdo em tempo oportuno de problemas e necessi-
dades de intervencao, avaliacdo das solucdes e escolha das
abordagens mais pertinentes.

Pensamento critico e
tomada de decisao

Escuta ativa; comunicagdo oral; compreenséo e leitura; escri-

Comunicagao ) ,
ta; linguas estrangeiras.

Expertise tecnoldgica relacionada essencialmente com a inte-

TIC . . ,
gracao das tecnologias na saude;

Capacidades de mediacao, trabalho em equipa, consciéncia da

Outras soft skills o . o
diversidade multicultural e promocao dos direitos humanos.




0 estudo da Serga (2011) previamente mencionado alinha por estas tendéncias ge-
rais, embora com incidéncia particular nos servigos aos idosos, conforme se apresenta
seguidamente.

Necessidades de competéncias especificamente associadas aos servicos aos idosos
em Portugal

Competéncias bdsicas: motivacdo, disponibilidade para aprendizagem continua,
sentido de responsabilidade pessoal, civica e ética.

Competéncias chave: capacidade de relacionamento e de trabalhar com os outros,
o0 saber comunicar e a capacidade de adaptacdo a situagdes novas e imprevistas.

Outras competéncias: criatividade e capacidade de investigagéo e o dominio das
dreas cientificas e técnicas apropriadas as funcées desempenhadas.

Competéncias a desenvolver por determinadas categorias profissionais:

- Técnicos da drea social: conhecimentos na drea da relagdo e comunicagdo com os
familiares, competéncias sociais, conhecimentos técnicos, nomeadamente ao nivel
legislativo, aquisicdo de e-skills e a aprendizagem de linguas estrangeiras;

- Enfermagem: gestéo e planeamento, polivaléncia, empreendedorismo, compe-
téncias sociais (capacidade de comunicagdo, trabalho em equipa, trabalho em rede
e parceria e interculturalidade) e competéncias técnicas quer ao nivel da tecnologia
e informdtica.

- Classe médica: competéncias sociais (trabalho em equipa, e capacidade de
comunicag@o).

E também referida a falta de formacdo inicial e formagdo continua nas dreas rela-
cionadas com a populagdo idosa, bem como a necessidade de formagdo/informacdo
a leigos, nomeadamente aos cuidadores informais.

Informacao adicional recolhida no trabalho de terreno permitiu identificar dois grupos
profissionais em que se colocam outras questdes relevantes para a evolugdo previsi-
vel dos empregos e das qualificagées - os “cuidadores” e a direcdo das organizagoes

Relativamente aos “cuidadores”, que sdo responsaveis pela prestacao de cuidados
aos idosos, pessoas com doengas crénicas e deméncias e podem ser cuidadores for-
mais ou informais, neste Ultimo caso, essencialmente familiares ou amigos, foi par-
ticularmente referida a importancia da valorizagdo das competéncias no domfnio da
“éticanafuncao”. Aabrangéncia dos servicos associados ao bem-estar fsico, mental
e social dos utentes implica niveis de interacdo e de confianga que exigem uma deon-
tologia profissional rigorosa, que assegure o respeito pela vida pessoal e intima dos
utentes, que na generalidade dos casos apresentam importantes fragilidades dado o
seu estado de dependéncia total ou parcial.

Esta questdo estd também associada a evolucdo deste tipo de funcées para uma
nova figura profissional do tipo “assistente pessoal”, que se pode considerar como
uma profissdo emergente. Para além da prestacdo dos cuidados mais tradicionais
serdo incorporadas fungdes mais sensiveis e invasivas da vida pessoal, por exemplo a
gestdo dos recursos financeiros pessoais e 0 acesso a contas bancdrias.
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Neste sentido, o reforco da qualificacdo deste grupo de trabalhadores é considerado
uma prioridade, e a sua estruturagao ndo pode ignorar as tendéncias de evolugdo na
prestacdo de cuidados a estes utentes. Simultaneamente, é relevante rejuvenescer a
mao-de-obra e promover a entrada de jovens qualificados, porque se trata de pro-
fissdes de desgaste rapido, embora se admitam dificuldades devido a percegdo geral
de fraca valorizacao social do setor.

No que respeita as fungées de direcdo os diagndsticos produzidos sdo unanimes
quanto as necessidades de valorizagdo das competéncias de gestao estratégica e ope-
racional das organizacées. Estas fungdes sdo fundamentalmente exercidas por dirigen-
tes voluntarios sem preparagdo especifica nestas matérias, e a tendéncia de reforgo
da profissionalizagdo da gestdo é ainda limitada face ao universo das organizagées.

A atuagdo nesta drea é, assim, entendida como uma prioridade de intervencao,
que de algum modo estd condicionada pela tensdo entre o estatuto predominante
do dirigente voluntdrio, que dificiilmente pode ser reconvertido de forma plena para
responder as exigéncias que se colocam a sua funcao, e a necessidade de assegurar
niveis crescentes de profissionalizagdo da gest3o.

Adicionalmente, importa considerar a especificidade da missdo destas organizagoes
e a necessidade de conjugar capacidades e conhecimentos em matéria de gestao com
os objetivos e espirito de organizagdes com fins sociais. Nesta matéria, os programas
de formagdo-agao sdo considerados iniciativas com relevo, que é importante refor-
car ao nivel da escala de penetragdo no tecido das organizagdes e na consideragao da
manutencgdo de uma apoio de retaguarda, apds o final das intervencgées, que assegure
a potenciagdo dos resultados alcangados durante a vigéncia dos projetos.



Quadro n.’ 35 - Sintese dos drivers de mudanca no Comércio e Servicos de Pessoais/Proximidade

Econémicos (Condicées
de competitividade)

Subsetor do Comércio

Drivers de Mudanca

Sociais

Tecnoldgicos

Politicos

Abrandamento/estagna-
Gao no crescimento do
rendimento disponivel e
maior limitacdo no aces-
SO 20 CONSUMO

Maior seletividade nas
estratégias de consumo
e consequente escrutinio
da proposta de valor

Forte pressdo para a di-
ferenciacdo dos modelos
de negdcio/segmentacao
de publicos e propostas
de valor

Alintegracdo entre as
vertentes de servico e
venda

Globalizacdo dos merca-
dos: afirmacao de redes
de aprovisionamento e
redes de venda globais

0 aumento do custo da
energia

Aprofundamento do con-
texto competitivo e da
internacionalizacdo da
atividade (com relevancia
acrescida no comércio
grossista)

Arelevancia da funcao
logistica na estruturagdo
e funcionamento do setor

0 aprofundamento da
relevancia do conceito e
da marca no contexto do
franchising

O franchising como “vei-
culo” para a internacio-

nalizagdo de alguns mo-
delos de negécio

0 envelhecimento da
populagdo e a valorizagdo
de atributos de comodi-
dade e funcionalidade

A valorizagdo de concei-
tos de proximidade ffsica
e simbdlica (tradicao,
valores,...)

A valorizacdo das valén-
cias de qualidade de ser-
vico e atendimento.

Avalorizacdo da funcao
de aconselhamento

Aindividualizacao dos
modos de vida e consu-
mo (personalizagdo das
escolhas)

A crescente centralida-
de de valores orientados
para a protecao ambien-
tal e sustentabilidade

Ainformacao - compa-
racdo e notacao de mer-
cado - como suporte a
escolha

Reducido das barreiras a
entrada no mercado (AC)

Alinteracdoentreas TICe
a funcdo de concecao e
planeamento do negdcio

O recurso as TIC nas fun-
¢oes de backoffice

O recurso as TIC nas fun-
coes de comunicacao,
informacdo e promocao
e, deste modo, no desen-
volvimento de estratégias
de fidelizacao de clientes

O recurso as TIC no
aprovisionamento

As vendas a distancia su-
portadas na internet

Os canais online e mobile
no apoio e integracdo das
funcdes de marketing,
comunicagdo, venda, e
servicopds-venda

A automatizacéo das
operagoes de venda e,
por essa via, a introducao
de modelos de negdcio
diferenciados

Simplificagdo administra-
tiva associada a atividade
empresarial

Incentivo a iniciativa em-
presarial no setor

Reforco do ambiente
competitivo em resultado
da adogdo de um quadro
legal que procura favore-
cer uma maior abertura
de mercado

Reforco dos mecanismos
de garantia dos direitos
do consumidor

Intervencoes de reorde-
namento e qualificacdo
urbanistica, nomeada-
mente as que procuram
dinamizar os centros
urbanos

Instrumentos de apoio
ainternacionalizacdo da
atividade

Criagao de compe-
téncias nos dominios
da gestdo, inovagdo e
internacionalizacao
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IV. PROGRAMA
ESTRATEGICO
DE FORMAGAD:
PRINCIPAIS LINHAS
DE APOSTA

IV.1 LEITURA SINTESE DOS IMPACTOS
NAS COMPETENCIAS DOS SERVIGOS
AS EMPRESAS

O sector dos servigos as empresas é amplo e muito heterogéneo, ainda que a deli-
mitacdo adotada neste estudo seja mais confinada do que aquela que a classificagdo
estatistica inclui.

Todavia, importa ter em conta que estamos perante servigos de natureza diferenciada,
quer do ponto de vista da intensidade de conhecimento requerida, quer da intensidade
tecnoldgica. Para uma diferenciagdo mais clara, recorre-se a classificagdo do Eurostat
e sua comparagao com os segmentos contemplados no estudo

Quadro n.° 36 - Classificacio dos servicos por atividade econémica

Classificacao Eurostat

Knowledge based services® Segmentos contemplados (0,13

702 Atividades e consultoria

Knowledge intensive
(business) services

Servicos de consultoria
(gestdo, contabilidade,
RH, marketing, estudos e
projetos)

para os negdcios e a gestao

7371 Publicidade

74 Outras atividades de
consultoria, cientificas,
técnicas e similares

High-tech knowledge
intensive (business)
services

Servigos de “outsourcing”
e centros de servigos
(servigos partilhados,

compreendendo

“alguns” servigos de base
tecnoldgica e “novos

servicos”)

63 Atividades dos servigos
de informacao

Less knowledge intensive
(business) services

82 Atividades de servicos
administrativos e de apoio
prestados as empresas

Servicos de Logfstica e
Transportes (focado nos
transportes terrestres de

mercadorias)

Fonte: http://epp.eurostat.ec.europa.eu/cache/ITY _SDDS/Annexes/htec_esms_an3.pdf

494 Transportes rodovidrios
de mercadorias e atividades
de mudancas
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Uma primeira abordagem das implicagées que as mudancas neste sector podem
ter na necessidade de competéncias deve, no entanto, ter conta o sector como um
todo, tal como foi explorado na seccdo anterior, ainda que diferentes graus de exi-
géncia possam vir a ser considerados. E importante n3o esquecer que globalmente
0s servigos as empresas tem vindo a ser geradores de emprego em Portugal, mesmo
em perfodo de crise, e sobretudo em empregos qualificados, assumindo, também por
isso, um importante papel na integragao de jovens diplomados no mercado de tra-
balho e na reducio do desemprego jovem. £ um sector que pelo seu dinamismo, em
especial no dominio da tecnologia e da inovacao, gera oportunidades de novos negé-
cios, produtos e servicos ndo raramente acompanhados de novas competéncias e de
novas profissées. O Quadro n.” 21 sistematiza as principais implicagées dos drivers de
mudanca por drea funcional.

Quadro n.° 37 - Drivers de mudanca e principais funcdes nos Servicos as Empresas

Economiae
Condicbes de
Competitividade

Gestao do Negdcio

Forte orientacdo internacional,
definindo estratégias de reforgo
das exportacoes e de insercao
em redes globais de oferta de
Servigos.

Capacidades de diferenciagao
de servicos e de oferta solucoes
Unicas e integradas, num con-
texto de elevada concorréncia.

Aproximagao a industria e ou-
tros sectores clientes através do
maior conhecimento das suas
necessidades especificas e de
futuro no ambito da procura de
servigos especializados.

Desenho, Desenvolvimento e
Prestacao do Servico

“Vigilancia tecnolégica” a ni-
vel internacional, nos dominios
do conhecimento nucleares 2
empresa.

Capacidade de criar novos servi-
oS ou reinventar servigos exis—
tentes, procurando maior dife-
renciacdo e valor acrescentado.

Capacidade de gestao do ciclo
de desenho, desenvolvimento e
prestacao do servico com a ma-
xima eficiéncia e produtividade e
a custos competitivos.

Informacao, Marketing,
Comercializagio e Pés-venda

Compreensao da evolugdo do
negécio e definicdo do posiciona-
mento da empresa no quadro das
cadeias de produgao globais.
Identificacdo das principais opor-
tunidades de internacionalizacdo
e aproximagao aos clientes.

Crescente exigéncia na com-
preensdo do negdécio do cliente,
das suas necessidades e proces-
sos especificos.

Capacidades de diferenciacao
de servigos e de oferta solucdes
Unicas e integradas, num con-
texto de elevada concorréncia.

Aposta nos servicos de assistén-
cia pés-venda como elemento
diferenciador, nomeadamente
em servigos de base tecnoldgica.

Tecnologia e
Inovagao

Incorporagao crescente de tec-
nologia nos processos de gestdo
do negdcio e de service design,
development and delivery exigin-
do algum domfnio tecnolégico.

Procura constante de ganhos

de eficiéncia e de produtividade
através da incorporagdo tecnolé-
gica e da melhoria dos processos
de trabalho.

Capacidades de exploracao de
novas solugdes tecnoldgicas ou
de servigos baseadas na disponi-
bilidade de “Big Data".

Capacidades de exploracio da
economia digital para expansao
dos mercados e da oferta de ser-
vicos disponivel.

Reforgo das capacidades de
inovagao, sobretudo em estreita
interacdo com o cliente, ofere-
cendo um servigo “costumizado”
e de elevado valor acrescentado.
Aproximacdo a ciéncia (centros
de investigagao e universida-
des) procurando a exploracao

de oportunidades tecnoldgicas e
parcerias no desenvolvimento de
produtos/ servigos inovadores.

Disponibilidade e orientagdo para
o cliente traduzindo as suas ne-
cessidades na solucao de servico
a oferecer.

Fortes capacidades de service
design, incorporando neces-
sidades especfficas do clien-
tes, conhecimento acumulado
na empresa e potencialidades
tecnoldgicas.

Capacidade de desenvolvimento
do servico afetando e gerindo re-
cursos e competéncias diversos
mas complementares, nalguns
casos também do cliente.

Capacidades de exploracdo de
novas solugées tecnoldgicas ou
de servicos baseadas na disponi-
bilidade de “Big Data".

Dominio tecnoldgico, nomeada-
mente em tecnologias digitais,
mesmo em servigos nao basea-
dos em tecnologia. Proficiéncia
tecnoldgica em servigos mais
intensivos em conhecimento e
tecnologia.

Exploracao das oportunidades
da economia digital para poten-
ciar o alcance das estratégias de
marketing do negdcio.

Exploragao de novos negécios de
base digital associados ao core
business da empresa.

Criacdo de novos servigos ao
cliente aproveitando o potencial
das tecnologias digitais nomea-
damente no service delivery.

Recurso as tecnologias digitais
para agilizar e tornar mais efi-
cientes os processos de informa-
¢do, comercializagdo e servico
pos-venda aos clientes.

Usar o volume e a variedade de
dados recolhidos (Big Data) sobre
o mercado para melhorar a abor-
dagem da empresa aos clientes e
a sua oferta de servicos.




Gestao do Negdcio

Conhecimento dos meca-
nismos de regulacdo e de
normalizacdo existentes no
dominio da atividade dos
Servicos.

Adocdo e implementagao
de standards no sentido da
certificacdo da empresa e/
ou dos seus servigos e como
elemento de reforco da con-
flanca e da credibilidade da

Desenho, Desenvolvimento e
Prestacao do Servico

Reforco das capacidades

de service delivery, i.e. da
compreensao do servico a
ser prestado, da garantia da
qualidade desse servico, e
da necessidade de criar valor
para o cliente.

Informacao, Marketing,
Comercializacdo e Pés-venda

Conhecimento dos standards
aplicdveis e cumprimento
desses standards nomea-
damente na relagcdo com os
clientes, nos processos de
internacionalizagdo, na quali-
dade do servico.

Aposta na certificacdo da

Modelos de Conhecimento dos standards
“ - empresa mo mercado. L , empresa, dos seus processos
Service d aplicdveis e cumprimento , f d
ey Procura de parceiros para a € Servigos, como forma de
Delivery P , P desses standards no processo , ¢
oferta de servicos complexos . valorizar a empresa e o seu
o de desenho, desenvolvimento L
e reforgo da posicdo compe- . negocio, e COmo elemento da
N e prestacao do servico. . .
titiva em concursos ou com _ estratégia de marketing.
I o Capacidade para gerir recur- ;
clientes mais exigentes. , Fortes capacidades de gestao
, ) sos diversos e trabalhar em ,
Fortes capacidades de gestao P ; . .» | decontratos, maislongos e
) equipas “multicompeténcia
de contratos, mais longos e . complexos, nomeadamente
e em parceria com outras . .
complexos (controlo finan- na perspetiva da relagao com
‘ empresas prestadoras do . N
ceiro, gestdo da subcontra- ‘ o cliente e da relacdo custo/
‘ N Servico. .
tacdo, lideranga e gestao da beneficio.
parceria, enquadramento le-
gal do contrato, relagdo com
o cliente, ...).
Elevado conhecimento do
Capacidades de gest3o da mercado e do servico, do
empresa e dos recursos hu- f ponto de vista técnico e
: . Aposta na formagao con- ;
manos que permita atrair ,p G comercial.
50-d b lificad tinua e abertura a novas ) . .
mdo-de-obra qualilicadd 4 R L Forte orientagdo para o clien-
L solucoes de atualizacao de .
custos competitivos. , te, requerendo capacidades
o conhecimento. . .
Aposta na ﬂex|b\||zagao da c dade d ‘ de comunicagao, comercials
- . apacidade de manter equi- ; = i
gestio e na mobilidade das pacide ) =q e de interacdo com o cliente.
. pas motivadas e estdveis ao . : :
carreiras. 3 , Dominio das tecnologias di-
o . longo da duragao dos proje- o . . .
Definicdo e implementacio gitais aplicadas a informacao,
o e tos e dos contratos, garan- ‘ L
de estratégias de atualizacdo . - marketing, comercializagdo e
A. tindo elevados padrées de )
das competéncias dos tra- . . pés-venda.
Mercado de balhad retud qualidade e relagdes de con-
alhadores, sobretudo em : i i-
trabalho : fianca com os clientes. Capacidade de manter equi

resposta ao avanco das tec-
nologias digitais.
Necessidade de combinacao
de competéncias distintas,
mas fortemente complemen-
tares, nomeadamente em
gestdo e orientagao comer-
cial, empreendedorismo e
tecnologia.

Dominio de linguas estran-
geiras e da linguagem técnica
especifica ao sector.

Valorizagdo de competéncias
diversas tanto ao nivel da
execucado das tarefas, como
darelacdo com o cliente
(capacidades de comunica-
¢ao, comerciais, resolucao de
problemas, ...).

Dominio de linguas estran-
geiras e da linguagem técnica
especifica ao sector.

pas motivadas e estaveis ao
longo da duragao dos proje-
tos e dos contratos, garan-
tindo elevados padrdes de
qualidade e relacdes de con-
fianca com os clientes.

Aposta na formacdo con-
tinua e abertura a novas
solucbes de atualizacao de
conhecimento.

Dominio de linguas estran-
geiras e da linguagem técnica
especifica ao sector.
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O sector dos Servigos as Empresas é, contudo, amplo e muito heterogéneo, ainda
que a delimitacdo adotada neste estudo seja mais confinada do que aquela que a
classificacao estatistica inclui.

Importa ter em conta que estamos perante servigos de natureza diferenciada, quer
do ponto de vista da intensidade de conhecimento requerida, quer da intensidade
tecnoldgica. Para uma diferenciagdo mais clara, recorre-se a classificagdo do Eurostat
e sua comparagao com os segmentos contemplados no estudo. A partir desta diferen-
ciagdo, sistematizam-se as competéncias que, em cada um dos segmentos — mais ou
menos intensivos em conhecimento e tecnologia - e respetivos sectores, se afiguram
como estratégicas (Quadro...). Para além de competéncias especificamente dirigidas a
cada uma das dreas funcionais identificadas, é sugerido um conjunto de competéncias
comuns e que sao necessdrias, de uma forma transversal, aos Servigos as Empresas.




Quadro n.° 38 - Servicos as Empresas: competéncias estratégicas

Classificacdo

- Desenho Informacao, Marketin
Eurostat Segmentos Gestio do e 599, ) g
Knowledge . Desenvolvimento e Comercializacdo e
based contemplados Negocio _ ) i
I Prestacao do Servico Pés-venda
services
702 Atividades " o dades d Elevado conhecimento do
e consultoria D| erenciacao e ; Fortgs cgpavo ades de mercado e do servico, do
para os nego- inovagdo centrada service es.lgn, a partir ponto de vista técnico e
Servicos de cios e a gestao no cI\ent?: of/erﬁa d;s nece55|dades.do comercial.
Khowled consultoria de solugdes Unicas | cliente, da expertise da dentificacio d
nowiec (gestao, con- 731Publicidade | eintegradas. empresa e das poten- enti C'adgac(lj ed
ge intensive tabilidade, Crescente incor— cialidades tecnoldgicas. oportunidades €
(business) 74 Outras - ‘ ‘ internacionalizagao.
<ervices RH, marke- poracado das tec- Gerir recursos diversos o
ting, estudose | atividades de nologias digitais na | e trabalhar em equipas Dominio das tecnolo-
projetos) consg\torla, gest30 do negdcio “multicompeténcia” gias digitais aplicadas
E\,ent.\ﬁcas, e na expansao do com clientes e/ou d mformagag, ‘”_“arkf?’
ecnicas e mercado. parceiros. t\r)g, comercializagdo e
similares pés-venda.
Servicos de Vigilancia tecnoldgica a
“ " nivel internacional em -
outsourc(\jng dominios nucleares do Criagao de novos servigos
High h ecentros de . ) . cervico 3 prestar ao cliente aproveitando o
k|g —‘tedc Servigos l(ﬁe(erl— . .orte orlgnta‘gao co0dp : potencial das tecnologias
nowled- GOS pam ados, 63 Ativi .3 es mtgmaa{ma e Exp\oragao de novas d\g\taws (p.ex. Blg Data).
ge intensive compreenden- | dos servicos de | deinsercdoem solucdes tecnoldgicas cos d
(business) do “alguns” informacao redes globais de e de servigos especia- APQS? e SeTviGos de
services servigos de outsourcing. lizados baseados na 355‘5 e”C‘al POS*ZEW
. BN a como elemento
base tecnold- economia digital (liga- diferenciador
gica e "novos c3o industria, servicos '
servigos”) de consumo e ciéncia).
Crescente exigéncia na
Procura de ganhos Reforco das capacida- compreensao do negécio
82 Atividades | deeficiéncia e pro- | des de service delivery, | docliente, das suas ne-
de servicos dutividade através i.e. da compreensio do | cessidades e processos
administrati- da incorporagéo Ser\/igo aser prestadoY espedﬁcos.
vos e de apoio tECnO‘dglCa. da garantia da quah* Criacao de novos servigos
prestados as Crescente insercio | dade desse servico, e ao cliente aproveitando o
empresas em redes globais de | da necessidade de criar | potencial das tecnologias
outsourcing. valor para o cliente. digitais, nomeadamente
Less knowle- no service delivery.
dge intensive
(business) Incorporagdo cres- Exploracao das oportuni-
services cente de tecnologia dades da economia digital
‘ nos processos de Capacidade de gestao para potenciar o alcance
Servigos de Lo- - - - d tratégias d ke-
(stica e Trans— | 49% Transpor- | gestdo do negécio do ciclo de desenho, as estrategias de marke
& tes rodovidrios | e de service design, | desenvolvimento e ting do negdcio.
portes (focado . . .
o tranenorios de mercadorias | development and prestacao do servigo Recurso as tecnologias
terrestrespde e atividades de | delivery exigindo com améxima eficién- | digitais para agilizar e
mercador\as) mudangas algum dominio ciae produtividadeea tornar mais eficientes os
tecnoldgico (p.ex. custos competitivos. processos de informagcao,
logfstica, gestdo de comercializacdo e servico
frotas, ...). pés-venda aos clientes.
Incorporagao crescente dos standards da qualidade em servigos.
Capacidades de gestdo de contratos, com varios parceiros, para prestagao
de servigos tendencialmente mais complexos e exigentes.
Combinagao de competéncias em gestao e orientagao comercial,
empreendedorismo e tecnologia.
Competéncias estratégicas comuns aos Servicos as | Necessidade de atualizagio permanente das equipas em resposta 3
Empresas intensificacdo tecnoldgica dos servigos e aos requisitos de qualidade.
Valorizagao das soft skills, em particular na relagdo com o cliente
(capacidades de comunicagao, comerciais, resolucdo de problemas, gestao
de projetos, trabalho em equipas multidisciplinares, ...)
Domfnio de linguas estrangeiras (em particular o inglés) e da linguagem
técnica especifica ao sector.
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IV.2 LEITURA SINTESE DOS IMPACJ0S
NAS COMPETENCIAS D0 COMERCIO
E SERVIGOS PESSOAIS

A semelhanca da abordagem seguida na andlise das grandes tendéncias de mudanca
no setor, procura- se integrar a abordagem ao setor do comércio e servigos pessoais
no exercicio de identificacdo dos impactos sobre as competéncias.

0O exercicio que se segue promove uma abordagem preliminar das implicagdes que
as mudancas neste sector podem ter na necessidade de competéncias.

Na organizacdo da andlise, consideram-se as dreas que de modo mais significati-
vo sdo tocadas pelas tendéncias de mudanca explicitadas. As grandes tendéncias de
mudanca sublinham:

- 0 impacto da conjuntura econémica negativa e da consequente diminuigao
da procura interna na intensificagdo das exigéncias colocadas pelas condigées
de competitividade. As competéncias de gestdo - nas vertentes estratégica e
financeira -, a capacidade de inovacdo de conceitos e modelos e o reforgo da
atencdo as dindmicas dos mercados constituem dominios destacados de trans-
formacdo das competéncias a este nivel.

- Asignificativa alteragdo que as dinamicas sociais tém trazido ao setor, quer
por via da reformatagao dos modelos de negdcio quer da emergéncia de novas
dreas. A este nivel, releva a incorporagdo de mais valor(es) na oferta, incluindo
a capacidade de reforgar contextos de proximidade, personalizagdo e qualidade
do atendimento, especializagdo técnica e incorporagao da opinido dos clientes
no desenvolvimento do negécio.

- Oimpulso tecnolégico, que apela a mobilizagdo de competéncias para a atua-
¢do em rede através dos diversos canais de comunicagao suportados nas TIC,
Com efeito, é claro o forte impacto do desenvolvimento e difusdo da tecnologia
(telefones moveis, Internet e redes sociais) nos canais de comunicagdo e pro-
mogao e na organizagao do negdcio. Assim, as necessidades de competéncias
estdo presentes tanto na frente de planeamento e gestdo como na frente de
operagao destes recursos.

- Por fim, o impulso politico situa contributos que reforcam a exigéncia do am-
biente competitivo e disponibilizam instrumentos orientados para o estimulo
a atividade econdmica e para a coordenagdo da atuacdo ao nivel do territdrio.
Neste plano, a mobilizagdo de competéncias estd para além do ambito circuns-
crito as profissdes do setor e incluem profissionais das dreas do planeamento
urbano, por exemplo.



Quadro n.° 39 - Drivers de mudanca e principais fungées no Comeércio e Servicos de Pessoais/Proximidade

Economiae
Condicoes de
Competitividade

Gestao, Informacao, Marketing,

Comercializacdo e Pés-venda

Compreensao da evolugao do negécio, andlise
de mercado e avaliacdo de oportunidades e
riscos.

Segmentacdo da oferta e desenvolvimento de
conceitos num ambiente concorrencial mais
intenso.

Aprofundamento das exigéncias em termos de
gestdo estratégica e dos fatores de diferencia-
cdo. Conhecimento dos padrées de consumo.

Aprofundamento das exigéncias em termos
de gestao financeira e controlo de gestéo.
Controle de custos e otimizacao dos recursos
disponiveis.

Desenvolvimento de estratégias de comercia-
lizacdo agressivas.

Gestdo de cadeias de aprovisionamento. Ges-
tdo de compras e stocks.

Estratégias de marketing online (exploracdo
das oportunidades da economia digital para
potenciar o alcance das estratégias de marke-
ting do negécio).

Desenvolvimento de modelos de negécio vo-
cacionados para o online.

Relevancia da orientacdo internacional, atra-
vés das exportacoes e da presenca em novos
mercados. Dominio de linguas estrangeiras e
da linguagem técnica especifica.

Assegurar a organizagdo e acompanhamen-
to da regulamentacdo no setor e do impulso
politico/legal.

Procura de ganhos de eficiéncia e de produti-
vidade através da incorporacdo tecnoldgica e
da melhoria dos processos de trabalho.

Prestacao do Servico

Concecao e planeamento de servicos pds-
-venda como elemento diferenciador, no-
meadamente no comércio e servicos de base
tecnoldgica.

Relevancia da capacidade de comunicacgdo das
qualidades diferenciadoras do negécio. Do-
minio de linguas estrangeiras e da linguagem
técnica especifica.

Adequacao do atendimento aos conceitos e
modelos de negécio.

Adequacao do funcionamento logistico ao
tipo de servico a prestar.

Adocdo e gestdo de standards de qualidade.

Implementacdo e monitorizagao de sistemas
de recolha de opinido dos clientes.
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Sociais e Politicos

Gestao, Informacao, Marketing,

Comercializacio e Pés-venda

Organizacdo e funcionamento de modelos de
proximidade.

Definicao de standards e gestdo da qualidade
de servico.

Incorporacao de valores e praticas ambien-
tais na organizagao e funcionamento dos
negocios.

Desenvolvimento e gestdo de uma cultura de
profissionalismo e responsabilidade.
Planeamento e dinamizacdo do espaco urba-
no. Gestdo do territério.

Mecanismos de avaliagdo e gestdo da satisfa-
¢ao do cliente.

Prestacao do Servico

Disponibilidade e orientacdo para o cliente
traduzindo as suas necessidades na solucao
de servico a oferecer.

Prestacao de servicos de assisténcia
pos-venda.

Recurso as tecnologias digitais para agilizar e
tornar mais eficientes os processos de infor-
macdo, comercializagdo e servico pés-venda
aos clientes.

A qualificacdo da prestacdo no atendimen-
to ao cliente. Capacidade de manter equipas
motivadas e estaveis, garantindo elevados
padrées de qualidade e relagoes de confianga
com os clientes.

Forte orientagao para o cliente, requeren-
do capacidades de comunicacdo, comer-
ciais e de interacdo com o cliente. A vertente
comportamental.

Investir na introducdo e manutencao de pa-
droes de qualidade dos servigos.

Dominio de Iinguas estrangeiras (de forma se-
letiva em funcdo do mercado) e da linguagem
técnica especifica ao segmento de produtos/
Servicos.

Criar novas ideias ou reinventar servicos exis-
tentes, procurando maior diferenciacdo e
valor acrescentado.

Cultura de profissionalismo e
responsabilidade.

Tecnologia e
Inovacdo

Integracao e acompanhamento d as inovagées
tecnoldgicas como plataformas obrigatérias
de apoio a organizagao e gestdo do negécio e
na sua utilidade na simplificacdo dos proces-
sos e no controlo da atividade.

Desenvolvimento Web. Gestao de canais online
para informacao, divulgacao e venda.

Otimizacao da presenga em canais online e
gestdo de vendas online. Promogao do uso
de ferramentas de otimizagao da presenca
online.

Capacidades de exploracao da economia digi-
tal para expansdo dos mercados e da oferta de
servicos disponivel.

Desenvolvimento de contetidos online.

Desenvolvimento de solucdes online eficazes e
de uso amigdvel.

Criacdo de novos servicos ao cliente aprovei-
tando o potencial das tecnologias digitais.

Utilizacdo das TIC e redes sociais ao nfvel da
operagao.




IV.3 ALGUNS ELEMENTOS CONCLUSIVOS
SOBRE AS NECESSIDADES_
EMERGENTES DE FORMAGAO

0 percurso de diagnéstico cumprido sublinha um conjunto relevante de evidéncias
que agora recuperamos, em jeito conclusivo, com vista a apoiar a contextualizagao
e definicdo das linhas de aposta em matéria de formacao profissional para o setor.

Importard reter em primeiro lugar que, quer os dados da andlise retrospetiva do
mercado de trabalho quer os dados das projecdes quantitativas de evolu¢do do em-
prego projetam o setor dos servigos como grande empregador numa tendéncia que
se acentuard. Recuperando alguns tracos fundamentais da dinamica recente, verifi-
camos que a crise econdmica iniciada em 2008 atingiu os diferentes subsetores mas
com impactos diferenciados em fungdo da dinamica de cada um. Assim, enquando
no subsetor do comércio se interrompeu um perfodo de relativa estabilidade no nu-
mero empresas e do emprego, projetando um contexto de elevada recessdo a partir
de 2008 no subsetor dos servicos as empresas a crise teve por efeito fazer estagnar
(a partir de 2008) um fortissimo crescimento do nimero de empresas e do emprego
verificado desde 2004.

Em linha com esta dindmica, mas de forma menos pronunciada, também o saldo
nos servigos pessoais no perfodo foi positivo com execdo do verificado no setor da ho-
telaria e restauracdo que, no entanto, do ponto de vista dos motivos explicativos terd
mais afinidade com a dinamica verificada no subsetor do comério. Nesta perspetiva,
a conjuntura econémica recessiva produziu impactos de magnitude diferente sobre
o setor: teve um impacto violento, por via da reducdo do consumo privado, nos seg-
mentos do comércio, hotelaria e restauracdo e interrompeu trajetérias de crescimento
da atividade econdmica na economia de servigos, sobretudo nos que se dirigiem as
empresas, no que poderia ser entendido como uma reestruturagdo do setor.

Ora, os tragos que vém de trds podem ajudar a projetar a dinamica futura. Esta ten-
derd a favorecer, como se percebe pela andlise realizada as tendéncias de evolugao: i)
uma recuperagao do emprego nos servigos ao consumo, mas em contextos de com-
petitividade mais exigentes e sem expetativas de retomar no curto prazo os niveis de
emprego perdidos; i) a retoma das dindmicas de crescimento da atividade econémica
e do emprego nos servicos as empresas e em alguns segmentos dos servicos pessoais.

Esta dinamica gerard relevantes oportunidades de emprego que, contudo, se dis-
tinguem entre uma dtica de criagdo de oportunidades pelas substituicdo de mao-
-de-obra, mais presente nos segmentos do comércio e transportes, e uma dtica de
criagdo de oportunidades pela expansdo do emprego (criacio de novos postos de
trabalho), mais presente nos segmentos dos servicos as empresas e pessoais. Assim,
globalmente, a qualificagdo de recursos humanos para o setor é uma prioridade que
deve ser atendida pelas politicas de formacao. Alids, o inquérito realizado as empresas
mostra que a formagdo dos recursos humanos constitui uma preocupacao relevada
em particular pelas empresas da drea dos servigos pessoais, precisamente aquelas
que apresentam uma estrutura de emprego mais desqualificada (nomeadamente no
que ¢é classificado como apoio social).

A par da dinamica que sublinhard a relevancia do setor no emprego, o diagndstico
sublinha, também, um efeito global de promogao do emprego mais qualificado no setor.
Dito de outro modo, importa reter que as evidéncias recolhidas apontam para que se
verifique uma progressiva elevagao dos niveis de qualificagdo das pessoas a trabalhar
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no setor que atualmente se caracteriza por um peso muito grande das baixas qualifi-
cagdes. Neste plano, contudo, explicitam-se dinamicas algo diferenciadas segundo os
segmentos de atividade que se incluem no setor. Assim, se nos segmentos dos servicos
as empresas e dos servicos ndo mercantis (satde, educacdo, ...) a dinamica de quali-
ficagdo do emprego é vincada por projeces que apontam para uma clara hegemonia
das médias e altas qualificagées, nos segmentos do comércio, hotelaria e restaura-
cao, transportes e logistica o peso das baixas qualificagdes mantém-se significativo.

Esta dualizagao dos ritmos de re(qualificacdo) do emprego associa-se, também, aos
riscos de polarizagdo do emprego no setor que a analise bibliografica feita colocou em
plano de evidéncia. Assim, verificamos que a dualizagdo entre servigos as empresas
e servicos ao consumo pode ser acompanhada de alguma dualizagdo do emprego no
que se refere ao perfil de qualificagdo. Naturalmente, a consolidagdo de uma dinamica
do emprego que ndo contrarie este risco de polarizagdo entre emprego qualificado
em determinados segmentos e emprego pouco qualificado noutros constitui uma
ameaca a possibilidade de afirmar légicas de reforco de competitividade e mudancga
em segmentos de atividade importantes do setor do comércio e servigos. Ao mesmo
tempo, esta dualizacdo do emprego constitui uma forma de eroséo sobre as condi-
coes de empregabilidade futura daqueles que se inserem no mercado de trabalho do
setor, “beneficiando” de oportunidades de emprego dirigidas aos pouco qualificados.

Nesta dtica, consideramos que combater a légica de uma excessiva polarizagao
do emprego no setor situa um importante e fundamental desafio para o programa
estratégico de formacao para o setor. Ao fazé-lo estd complementarmente a criar
condi¢bes para afirmar renovadas condicoes de competitividade e criagido de emprego
em setores menos dindmicos do ponto de vista da inovagao mas muito relevantes do
ponto de vista do volume de emprego e da resposta a necessidades sociais.

Como fica explicito da andlise a estrutura do emprego, a qualificagdo do emprego
no setor dos servigos as empresas cumprir-se-a de forma mais “espontanea” por via
da contratacdo de trabalhadores licenciados ou pelo menos com o ensino secunddrio
no subsetor dos servigos as empresas - jd reseprensentam cerca de 50% do emprego
total deste subsetor - enquando que nos outros subsetores a prevaléncia das baixas
qualificagdes serd maior. Serd portanto neste plano que a intervencdo de um Programa
Estratégico de Formacao apoiado pela CCP terd uma pertinéncia acrescida. Natural-
mente que isto ndo exclui a relevancia de o Programa pugnar e promover uma ade-
quada orientacdo do investimento em capital humano nos niveis superiores de ensino.

De referir, ainda, que 0o emprego no setor se encontra marcado por niveis de rotagao
e precariedade do emprego elevados. Estes niveis de rotagdo do emprego, por sua vez,
constituem um constrangimento severo para a elevagdo dos niveis de produtividade
do trabalho e uma evidente penalizagdo da qualidade do emprego no setor e, conse-
quetemente, da sua atratividade. O investimento na formacao de capital humano no
setor representard um contributo relevante para contrariar esta dindmica, sendo que,
contudo, deve ser acompanhado de outro tipo de incentivos para que possa frutificar
de forma mais evidente. Os planos da regulacao e da fiscalidade sobre o trabalho serdo
planos onde importard colocar em equagdo este aspeto.

As dindmicas acima referenciadas tém uma explicitagdo clara nos resultados apu-
rados através dos processos de inquiricdo a empresas que se mobilizaram para o
trabalho. Evocamos num primeiro momento os resultados apurados no inquérito que
procurou aferir as intencdes de recrutamento das empresas ao nivel das qualificagdes
intermédias. A relevancia das qualificacdes ligadas ao comércio e vendas - pressupo-
mos que aqui mais significativamente no que respeita a drea de vendas em empresas
produtoras de bens e servigos — ao emprego na hotelaria e restauragio, ao emprego
administrativo e a logfstica. A expressao que assumem as perspetivas de contratacao
nestas dreas coloca em evidéncia, por um lado, a importancia empregadora do setor e,



por outro lado, a relevancia de apostar no desenvolvimento de estratégias de forma-
cdo que permitam qualificar os segmentos do emprego que ainda sdo marcados pela
predominancia das baixas qualificacées. A relevancia que os subsetores dos servicos
assumem na distribuicdo do conjunto das intengdes de recrutamento neste nivel in-
termédio de qualificagdes reflete a importancia de Ihe destinar respostas formativas e
uma significativa oportunidade para as politicas de formagao tendo em vista combater
o efeito de excessiva polarizagdo do emprego.

Analisada por comparacdo com o perfil de emprego e da oferta de formacao, o perfil
das intencdes de contratagdo sublinha a importancia dos volumes de emprego para
determinar a criacdo futura de emprego mas situa, também, um dinamismo de recru-
tamento potencial acima da representatividade do emprego nos setores da hotelaria
e restauracdo, dos servicos pessoais e a comunidade, da logistica e das tecnologias
de comunicagdo e informagdo. Complementarmente, quando analisado o perfil da
procura de emprego com o da oferta de formacao inicial, verificamos haver desvios
que penalizam a avaliagdo da proporcionalidade da oferta, que parece excedentaria,
face a procura em dominios mais ligados com as atividades de consultoria, marketing,
servicos culturais e patrimoniais. Ao contrdrio, os dados sugerem que a proporcio-
nalidade da oferta é deficitdria nos dominios da hotelaria e restauracdo, do comércio
e vendas, da logfstica e do secretariado e apoio administrativo. Este serd contudo, o
indicador a “ler” com cuidado. Implicita a esta dindmica estard o efeito de dualizagao
dos niveis de qualificagdo requeridos entre os subsetores do comércio, hotelaria e
restauracao, logfstica e transportes e dos servicos administrativos, por um lado, e das
TICe dos servigos de consultoria, marketing e outros servicos as empresas, por outro.

Com efeito, ora, nos servigos mais qualificados o peso do ensino superior no em-
prego é crescente e, por essa razdo, surgird algo negligenciado nos dados apurados
neste inquérito. Ao contrdrio, os segmentos dos ndo transaciondveis, do turismo e dos
transportes surgem como segmentos de forte potencial de recrutamento para quali-
ficagdes iniciais de nivel intermédio e, por extensao dedutiva, para o desenvolvimento
de estratégias de re(qualificacdo) de ativos. Contudo, aquiresidird, simultaneamente,
um relevante risco e desafio para o setor uma vez que, na auséncia de uma estraté-
gia de formacdo adequada, a tendéncia serd para o preenchimento desse leque de
empregos por trabalhadores com baixas qualificacdes o que penalizard obviamente a
resposta ao conjunto de desafios que ao longo de estudo se situam.

Embora ndo seja objetivo do trabalho situar metas quantitativa do ponto de vista da
formacao inicial, os dados disponibilizados (Cf. Capitulo II) permitem concluir que o
perfil da oferta de formacao inicial justifica algum ajustamento. Com efeito, as dreas do
comércio, da hotelaria e restauracao, da logistica e dos servicos pessoais tém margem
para ter uma representatividade acrescida na oferta.

Ainda que numa leitura relativamente agregada, a andlise da oferta de formacao
continua coloca em evidéncia também uma menor representatividade da drea dos
servicos pessoais e, sobretudo, uma reduzida diversidade de dreas de formacao face
ao largo expetro de atividades e emprego do setor.

O crescente protagonismo do setor dos servigos as empresas mas, também, de alguns
servicos ao consumo (vide o turismo) é resultado e retroage com a vincada tendéncia
de afirmacgdo da dimensé&o transaciondvel dos servicos. Esta, por sua vez, articula-se
com a crescente tendéncia de insercao dos servicos em cadeias de valor globais. Com
efeito, é crescente a presenca dos servicos na “economia transaciondvel” seja por via
de uma vocagdo mais declarada de resposta a procura externa seja pela incorporagao
em cadeias de producdo de bens e servicos que ndo conhecem fronteiras. Em bom
rigor, mais do que em cadeias de producao, que pressupdem a ideia de relagdo enca-
deada, estamos em presenca de redes de producao globais que incorporam de forma
crescente servicos. Ora, agir em contextos competitivos mais alargados e participar
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em redes de cooperacao orientadas pela criagao de valor coloca novas exigéncias do
ponto de vista das competéncias requeridas e, consequentemente, das necessidades
de qualificagdes associadas.

Esta dinamica marcada pelos efeitos da globalizagdo ndo hipoteca porém a emer-
géncia de profundas tendéncias de transformacdo no segmento de servicos ndo tran-
saciondveis. Sob o chapéu do que poderemos apelidar de maior ligagao ao territdrio,
evidenciam-se tendéncias de mudanca que situam a proximidade, a customizagao,
a inovagado, a segmentacao de par com sofisticagao e a resposta a novas demandas
sociais - em grande medida ligadas ao envelhecimento - como tendéncias de trans-
formacdo amplamente vincadas.

F também no plano dos servicos transaciondveis que encontramos uma maior
submissdo das dindmicas de evolugdo aos efeitos das politicas de austeridade sobre
a conjuntura econdémica. O imperativo do baixo custo é uma varidvel hegemadnica
desta equagdo que, contudo, ndo permite descartar a varidvel qualidade. Combinar
as duas requer, naturalmente, uma requalificada mobilizagdo de competéncias ao
servico do setor.

De referir que, globalmente, os desafios situados pelas empresas inquiridas dao
maior relevo aos aspetos relativos a reducao de custos (ganhos de produtividade), a
inovagdo, a qualidade da venda e aos servicos pés-venda. Sdo precisamente as em-
presas do setor do comércio (tendencialmente as que se incluem no setor dos nao
transaciondveis) que valorizam menos a a relevancia da varidvel inovacdo. O contexto
de mercado ajudard a explicar esta situagdo mas as outras varidveis do diagndstico
mostram que esta pode ser uma “ratoeira” perigosa para a competitividade e sobre-
vivéncia destas empresas.

As dindmicas de mudanca induzidas pela maior integragdo em cadeias globais de
producao, pelo reforgo da vocagado transaciondvel dos servigos e pela “offshorizacdo”
de servigos estd amplamente vinculada pela mobilizacdo das tecnologias de comuni-
cacgao e informacdo. A centralidade tecnoldgica percorre todo o setor, naturalmente
com diferencas nas formas e intensidade de uso, e constitui um relevante fator de
transformacao no plano das competéncias. Neste ambito, sublinha-se a centralidade
do online como varidvel de inovagao que atravessa o setor e induz a transformacao
quer na configuracado dos servicos quer nos modos de organizacdo das empresas.

Um tanto paradoxalmente, esta varidvel ndo surge, como seria de esperar em fun-
cdo do observado nas outras vertentes do didgndstico, muito enfatizado no inquérito
realizado as empresas. Com efeito, a mobilizagdo das TIC e do online no contexto do
processo de comercializagao, nomeadamente, ndo assume um destaque proporcional
ao que outros planos do diagndstico fariam supor e, também, do que seria de supor
quando uma esmagadora maioria das empresas ainda declara ndo fazer uso destes
recursos ao nivel das estratégias de comercializagdo e venda. Também a comunicagao
em Iingua estrangeira é desvalorizada no inquérito. A combinagao das diferentes fontes
de informacao analisadas leva-nos a considerar que esta desvalorizagao é ela mesmo
fruto de um insuficiente conhecimento e preparacdo das empresas relativamente
aos desafios que se colocam neste dominio e, nessa medida, sublinha a importancia,
sobretudo ao nivel da gestao, de trabalhar estes temas.

Na linha do ja refletido em trabalhos anteriores, a drea da gestdo constitui um do-
minio privilegiado do ponto de vista dos investimentos formativos a realizar. Neste
ambito, mantem-se a pertinéncia de qualificar a fungao gestdo ao nivel das PME, sendo
evidente que este se mantém como um dos principais constrangimentos ao reforco
da competitividade e modernizagao do setor. Neste plano, cumpre destacar a impor-
tancia que esta vertente de aposta assume no contexto dos servigos as pessoas. Com
efeito, este setor caracteriza-se pelo facto de uma significativa parte dos prestadores



de servigos serem institui¢coes sem fins lucrativos que enfrentam necessidades ao ni-
vel da qualificacdo da funcdo gestao. Com efeito, nestas instituicées assumem ainda
expressao as légicas organizativas e de funcionamento insuficientemente profissio-
nalizadas, por um lado, e a necessidade de prever as especificidades que a missdo e
o quadro legal que rege o funcionamento destas entidades coloca ao nivel da gestao,
por outro. Deste modo, a enfase no desenvolvimento de programas de formagao para
a gestdo que acolham esta especificidade ganha acrescido relevo.

Complementarmente, a dimensdo de resposta no domfnio da gestdo atribui acresci-
da relevancia a vertente da internacionalizagdo da atividade econémica e a gestdo no
contexto das organizag6es prestadoras de servigos sociais. A obtencdo de ganhos de
eficdcia na resposta ao desenvolvimento destas competéncias constitui um dominio
fundamental de aposta do programa estratégico de formacao.

No plano da gestdo, o inquérito realizado as empresas apresenta resultados que as-
sumem um significado interessante. Os dominios de desenvolvimento de competéncias
que sao mais claramente valorizados remetem para o dominio do servigo ao cliente,
seja na melhoria da qualidade de servico, do atendimento ou, mesmo, da gestdo de
reclamagdes. De algum modo, sdo as dimensdes mais “imateriais” do negécio que
surgem destacadas pelas empresas, refletindo a valorizagao que fazem destes aspetos
enquanto recursos de competitividade.

Uma agenda de competéncias

0 conjunto de elementos conclusivos acima sumariados enquadra a identificagdo
de um conjunto de prioridades no desenvolvimento de competéncias tendo em as
tendéncias de evolugdo e os objetivos de desenvolvimento do setor do comércio e
servicos. Estas prioridades traduzem, de algum modo, uma visdo de sintese do diag-
néstico produzido, nomeadamente no que respeita a identificagdo dos principais do-
minios de aposta em termos de desenvolvimento de competéncias e de prioridades
formativas associadas. Assim, a agenda de competéncias comega por situar os desafios
a considerar, ou seja, desenvolver competéncias para responder a que desafios. Nesta
perspetiva, considera-se que uma estratégia formativa para o setor deve possibilitar
o desenvolvimento de competéncias visando capacitar para:

- Aprofundar a capacidade de reposta no dominio da gestdo das PME do setor,
nomeadamente nos dominios da estratégia, dos mercados, dos recursos huma-

nos, dainovacdo de servigos e dos modelos de negécio e do controlo de gestao;

- Desenvolver competéncias de gestdo que contribuam para a afirmagdo de um
setor social de servicos mais dindmico e qualificado;

- Atuar em rede em contextos cada vez mais globalizados;

- Competir em contextos cada vez mais competitivos a escala global;

- Potenciar as dinamicas de deslocalizacao da atividade a nivel global e, em
particular, as oportunidades associadas ao outsourcing e offshoring de alguns

dominios de prestacao de servigos;

- Qualificar e acrescentar valor ao contetdo da prestagdo de servigos, permitindo
contrariar o efeito de erosdo do preco;

- Desenvolver, organizar e operar modelos de negdcio com forte incorporagao
do online (economia digital);
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- Suportar a “terciarizagdo da industria”, acompanhando o reforco do peso dos
servicos nas cadeias de valor da indUstria;

- Internacionalizar a economia de servicos;

- Reforgar a relevancia dos servigos tecnologicamente suportados por relagdo
3os intensivos em trabalho;

- Promover aoferta de solucées Unicas e integradas em contexto de elevada concorréncia;
- Promover valores ambientais e de sustentabilidade econdmica da atividade;

- Assegurar resposta a crescente relevancia das TIC/intensidade tecnoldgica dos
servigos as empresas;

- Promover valores de proximidade (ffsica, qualidade, servico) e personalizagdo na
prestacdo de servigos, nomeadamente no que se refere aos servigos ao consumo;

Aresposta ao conjunto destes dominios pressupée o desenvolvimento de um leque
diversificado de competéncias que se distribuem por diferentes dreas de formacao, que
mobilizam vdrias estratégias e instrumentos de formagao e que abrangem um leque
diversificado de destinatarios. E o percurso da estratégia de acdo desenhada para lhes
dar resposta que procuraremos cumprir na etapa seguinte do trabalho.

Areas estratégicas de aposta

A identificacdo das dreas estratégicas de aposta toma como ponto de partida as
principais areas de atividade consideradas pelo estudo e o conjunto de desafios que
acima se enunciaram. Complementarmente, considera-se também como referencial
para determinar as dreas de formacao e as competéncias a trabalhar, o mapeamento
de qualificacdes de nivel intermédio que mais diretamente se associa as principais
dreas de atividade consideradas.

A partir do elenco de desafios referenciados, e num primeiro passo, é possivel si-
tuar um conjunto relativamente circunscrito de domfnios de aposta a privilegiar pelas
estratégias de formagao. Seguindo a classificagao de dominios de atividade adotada
para aferir os impactos das principais tendéncias de mudanca nas competéncias, ou
seja, gestdo e administracao, vendas e marketing e atendimento e prestacdo de ser-
vigos, situam-se como principais dominios de aposta os referidos na figura seguinte.



Figura n.° 67 - Principais dominios de aposta no dominio do desenvolvimento de competéncias
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Aidentificagdo mais fina das competéncias implicitas a estes dominios de aposta
e que deverdo ser contemplados no ambito das estratégias formativas a desenvolver
é feita nos passos subsequentes. Primeiro, procuramos situar o conjunto de qualifi-
cacdes que mais diretamente é interpelado pelas apostas explicitadas, considerando
o ambito de intervencao da formacdo profissional e o préprio espaco privilegiado de
atuacdo da CCP Deste modo, é possivel situar o universo de qualificacoes e, conse-
quentemente, de referenciais de competéncias e formagao que necessitardo de ser
reavaliados no sentido de melhor ajustar a oferta de formagao inicial as necessidades
do setor. No ambito deste estudo procedemos j4 a revisdo/desenvolvimento de sete
desses referenciais de formagao, sendo que a selecdo feita procurou contemplar
aqueles que, simultaneamente, se referiam a domfnios de exercicio-chave para o
setor no seu conjunto e que tinham uma relagao vincada com as principais dindmicas
de mudanca recenseadas.
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IV.4 DO MAPEAMENTO DE QUALIFIGACOES
AO MAPEAMENTO DE COMPETENCIAS

0 mapeamento de qualificagdes constitui, nesta medida, uma forma de referenciar
o emprego abrangido pelas dreas de atividade analisadas e uma ponte de ligagdo para
a estruturagdo dos dominios de formagao. Nesta perspetiva, comegamos por situar
as qualificacdes associadas a cada uma das dreas de atividade, sinalizando, desde 4,
que por opgdo metodolégica consensualizada no momento da definicdo do ambito
do estudo ficou estabelecido que:

As implicagbes do diagndstico na definicdo da estratégia formativa no que
respeita aos subsetores da hotelaria, restauracdo e turismo ndo sdo objeto de
desenvolvimento por terem sido trabalhadas de forma aprofundada no &mbito
de um estudo recentemente realizado;

As implicagoes do diagndstico na definicdo da estratégia formativa no que res-
peita ao setor das tecnologias de informacgdo e comunicagdo ndo serd objeto
de aprofundamento por se considerar que justifica um exercicio de andlise e
proposta especifico e cujo desenvolvimento foi protocolado entre a Agéncia
Nacional para a Qualificacdo e Ensino Profissional e a CCP;

Por terem sido trabalhadas num estudo especffico, cuja divulgagdo se prevé
concomitante a do presente trabalho, ndo se abrangeu no exercicio de andlise
e prospetiva o setor da Satide e Bem-estar.

Assim, num primeiro momento, o exercicio inicia-se com a apresentagdo de uma
proposta de mapeamento das qualificagdes por cada drea de atividade considerada
no estudo. Essa proposta sustenta a identificagao das qualificagdes cujos referenciais
de competéncia e formagdo sdo desenvolvidos no &mbito do trabalho e fornece uma
contextualizacdo para a dedugao das propostas formativas.



Subsetor

Dominio

Mapeamento das Qualificagcoes

Técnico/a de Comércio

Quadro n.’ 40 - Mapeamento de Qualificagées para o Comércio e Servicos

Certificaces Associadas

(Parciais e de Especializacio)
Certificagdo Parcial de Empregado/a Comer-
cial (podendo corresponder ao nivel 2)
Certificagdo Parcial em Empreender
Certificacdo Parcial em Atendimento ao
Cliente
Certificacdo de Especializagcdo em Comunica-
cao e Assisténcia ao Cliente

Técnico/a de Comunicacao e As-

Servigos o .
e sisténcia ao Cliente
30 Comércio
(tendo por base na proposta de
consumo L ,
Técnico/a de Contact Center dis-
ponibilizadas pela ANQEP)
Técnico de Comunicacdo em Co-
mércio (Rever Conteudo e Desig-
nagdo do Técnico/a de Vitrinismo)
. o Certificacdo Parcial em Prospecao Comercial
Técnico/a Especialista em Comér- . . .
. . Certificacdo Parcial em Gestao de Servicos de
cio Internacional }
Apoio a Importacao e Exportacao
Técnico/a de Apoio Familiar e de Certificagdo Parcial de Agente em Geriatria
Apoio a Comunidade (podendo corresponder ao nivel 2)
Animador Sociocultural
Técnico/a de Apoio a Infancia
Técnico/a de Acdo Educativa
Técnico/a Auxiliar de Saude
S Técnico/a de Servigos Funerarios
Apoio a
comunidade | Técnico/a Especialista em Exerci-
. e afamilia | cio Fisico
Servigos
3s (Desejavelmente esta qualificacdo deveria
Pessoas passar para o nivel 4 conforme se propée
para as restantes. Contudo, a legislagdo que
. regula a profissdo prevé a possibilidade de
Bombeiro/a & P . P P )
esta ser acedida por pessoas com nivel de es-
colaridade inferior ao 9° ano. Nesta perspeti-
va, deve promover-se uma relfexao adicional
sobre a estratégia a adotar neste caso.)
. . Certificagdo Parcial em Assistente de Cabelei-
Cabeleireiro/a Unissexo iro/a (podend g vel 2)
Cuidados de reiro/a (podendo corresponder ao nive
beleza Manicura-Pedicura

Esteticista-Cosmetologista
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Subsetor

Dominio

Mapeamento das Qualificages

Nivel

Certificaces Associadas
(Parciais e de Especializacio)

, L. . Certificagdo Parcial em Marketing e Comércio
Marketing Técnico/a de Vendas e Marketing 4 .
On-line
Contabi- Técnico/a de Contabilidade 4
lidade e Técnico/a Especialista em Conta- .
Financas bilidade e Fiscalidade
Servigos . . .
. Técnico/a de Servicos Juridicos 4
Juridicos
servi- Certificagao Parcial em Operador/a de Logis-
Gos 4 Técnico/a de Logistica 4 tica (podendo corresponder ao nivel 2)
Empresas | Logfstica Certificacdo Parcial em Gestao de Armazéns
Técnico/a de Transportes 4
. Técnico/a Administrativo 4
Secretariado
e Apoio Ad- | Técnico/a de Secretariado 4
MINIStrativo | tecnico/a Comercial Bancario/a 4
. . - Certificacdo de Especializagao em Técnico/a
Gestao Técnico/a de Apoio a Gestao 4 . @‘ ~ d (;
de Apoio a Gestdo Desportiva
Técnico/a de Museografia e Gestdo 4
do Patriménio
Técnico/a de Fotografia 4
Técnico/a de Informacao, Docu- 4
mentacdo e Comunicagdo
Arte, Cultu-
OUt@S ra. Patrimé- A opcao final a tomar do ponto de vista da
Servicos nio e Media | Técnico/a de Multimédia (com- organizagao destas qualificacdo justifica um
preende Audiovisuais e Técnico/a 4 investimento analitico e de discuss&o adicio-
de Animacio 2D e 3 D) nal que permita situar com maior clareza as
margens de integracao existentes.
Técnico/a de Som 4
Técnico/a de Video 4

N3o coube no ambito do estudo desenvolver o conjunto de qualificagées inclufdas no
mapeamento apresentado mas apenas algumas delas. O desenvolvimento dos referenciais
de competéncias e qualificagées destas qualificagdes é da maior importancia para permitir
uma maior integracao entre o diagndstico produzido e o desenho da estratégia de agao
do ponto de vista da formagao profissional propriamente dita. Com efeito, a elaboracdo
destes referenciais de competéncias permitiu descrever de forma fina as competéncias
visadas pelas dindmicas de mudanca em curso e os impactos percebidos ao nfvel do em-
prego, disponibilizando condigdes para uma mais facil operacionalizagdo das estratégias
de resposta formativa. A escolha dos referenciais permitiu contemplar os dominios mais
relevados pelo diagndstico e, deste modo, atribuir um elevado grau de mintcia a identifi-
cagao das necessidades de formagao. Também do ponto de vista da resposta a estratégia
seguida procura contribuir para a eficicia do lado da operacionalizagdo. Com efeito, os
referenciais de competéncia elaborados tém correspondéncia em referenciais de formacgao
que estdo organizados em unidades de formacao de pequena duragéo e, deste modo, fa-
cilitam o exercicio de organizagdo das respostas formativos ao nivel da formagao continua.

Apresentamos na caixa seguinte os referenciais trabalhados, o contexto da deciséo
e as principais opgdes assumidas no desenvolvimento dos mesmos.



0 desenvolvimento de referenciais de competéncias e qualificacées

No ambito do estudo elaboraram-se os referenciais de competéncias e formacao para
sete qualificacdes do conjunto identificado no mapeamento adiante detalhado. Com
o desenvolvimento destes referenciais procura-se dar infcio ao processo de revisao
e atualizagdo dos referenciais de qualificacdo do Catdlogo Nacional de Qualificagées
tendo por principio orientador a adogdo da metodologia baseada em resultados de
aprendizagem e por base o diagndstico feito. Ao mesmo tempo, este investimento
permite garantir-se uma repercussao imediata do exercicio de diagndstico e pla-
neamento sobre os instrumentos de organizagao da formagao com base em fundos
publicos e, desse modo, facilitar a apropriagao dos resultados do estudo no plano da
organizacdo da formacao profissional. O nimero de qualificagdes trabalhadas corres-
ponde as condi¢des organizativas e orcamentais associadas ao trabalho adjudicado
pela CCP a Quaternaire Portugal. Os referenciais elaborados sao apresentados num
volume auténomo do Relatério Final do estudo “Programa Estratégico de Formagao
para o Comércio e Servicos (2014-2020)".

Aselecdo das qualificacdes que foram trabalhadas neste exercicio teve por base um
conjunto de critérios que importa explicitar. Assim procurou-se:

- Garantir a representatividade de alguns dos domfnios de atividade que assumem
maior centralidade no contexto da atuacdo da CCP, nomeadamente as atividades
comerciais e administrativas;

- Garantir arepresentacao dos subsetores do comércio e dos servigos as empre-
sas, permitindo a CCP desenvolver uma capacidade de intervencdo acrescida

neste subsetor;

- Acolher propostas de novas qualificagdes apresentadas em termos genéricos a
Agéncia Nacional para a Qualificacdo e Ensino Profissional;

- Contemplar qualificagdes que intercetam dreas relevadas pelo diagnéstico do
ponto de vista do impacto das tendéncia de mudanca sobre as necessidades
de competéncias e formacdo e que, desse modo, potenciam a capacidade de
articular o diagndstico com o desenho de instrumentos mais especificos de
planeamento e organizacdo da formacao;

- Contemplar qualificacdes de niveis 4 e 5 do Quadro Nacional de Qualificagées.

As sete qualificagdes trabalhadas foram as seguintes:

- Técnico/a de Vendas e Marketing

- Técnico/a de Comércio

- Técnico/a de Secretariado

- Técnico/a de Logistica

- Técnico/a de Comunicacdo e Assisténcia ao Cliente

- Técnico/a de Apoio a Gestdo

- Técnico/a Especialista em Comércio Internacional

O percurso de elaboragao dos referenciais apresentados no estudo contou com uma
significativa participacdo de entidades empregadoras e formadoras através de reunides
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de trabalho conjuntas e de reunides individuais onde se procuraram identificar os
aspetos mais especificos de cada qualificagdo. Complementarmente, procedeu-se a
consulta de peritos setoriais em alguns dos dominios de atividade visados e consul-
tou-se um amplo leque de fontes documentais, nomeadamente relativos a aborda-
gens existentes noutros pafses. Sem prejuizo desta quadro aprofundado de recolha
de informacao para apoio ao trabalho, nesta fase, os referenciais de competéncias
e formagao que se apresentam constituem propostas de trabalho que se considera
poderem ser levadas a discussao e validagao no ambito dos Conselhos Setoriais para
a Qualificagdo antes de serem assumidas como versdes finais a serem integradas no
Catdlogo Nacional de Qualificagdes.

Para além da vertente metodoldgica que contempla a organizacado dos referenciais
tendo por base a metodologia de abordagem por competéncias (Guia Metodoldgico
sobre Resultados de Aprendizagem) importa situar alguns dos aspetos que procuram
trazer maior atualidade e inovacao as qualificagdes trabalhadas.

A qualificagdo de Técnico/a de Vendas e Marketing assume como principio organi-
zativo a jungdo da componente de vendas atualmente presente no Técnico/a Vendas
e a sua associagao aos domfnios de competéncia inclufdas no Técnico/a de Marketing.
Deste modo, procura promover-se uma maior integragdo funcional entre as compo-
nentes de promogao e venda, alargando o ambito e espaco de insercdo profissional do
Técnico/a de Marketing que, conforme informacao recolhida enfrenta uma quebra de
procura ao nivel do mercado de trabalho. Os domfnios de competéncias relacionados
com comércio eletrénico, o e-marketing, com o servico pés-venda constituem alguns
dos que justificaram uma maior atualizagdo.

A qualificagdo de Técnico/a de Comércio acolhe com principais domfnios de atua-
lizacdo o atendimento e aconselhamento ao cliente, a comercializacao através de
canais online, o servigo e acompanhamento pés-venda, o visual merchandising e as
competéncias para empreender e gerir pequenos negocios.

A qualificagdo de Técnico/a de Secretariado mantém o ambito genérico da qua-
lificagdo ja existente no Catdlogo Nacional de Qualificagdes, promovendo-se uma
atualizagdo das competéncias a desenvolver sobretudo no que se refere aos dominios
de apoio aos processos de contratagdo, a gestdo de informagao, a comunicagao e a
coordenacio de equipas de trabalho.

A qualificacdo Técnico/a de Logistica também jd existe no Catdlogo Nacional de
Qualificagées mas € objeto de revisdo na atual proposta apresentada. Para além da
atualizagao dos contetdos mais “cldssico” relacionados com a vertente de gestao de
armazéns, a qualificacao procura acolher, também, a intervencao da componente
logfstica no planeamento dos processos produtivos, aprofundar as componentes de
coordenacdo e monitorizagdo de atividade e das equipas de trabalho e de gestdo da
distribuicdo. As competéncias transversais no domfnio da comunicagdo e coordenagao
de equipas sdo, também, contempladas no exercicio.

A qualificacdo de Técnico/a de Comunicacao e Assisténcia ao Cliente corresponde
a proposta de uma nova qualificacdo que foi trabalhada sobre contributos recebidos
via ANQEP e que apontavam no sentido de se criar uma qualificagdo na drea dos cen-
tros de contacto e de assisténcia ao cliente. Como é percebido no diagndstico, esta
é uma drea com forte dinamismo no domfnio da configuragao de novos servigos e,
consequentemente, do emprego. A proposta apresentada procura, contudo, alargar
um pouco o ambito de intervencao referido a esta nova qualificagao, considerando um
espaco mais amplo de assisténcia ao cliente. Nesta perspetiva, esta qualificacio inter-
cepta-se com as qualificagdes de Técnico/a de Vendas e Marketing e de Técnico/a de
Comércio assumindo algumas das competéncias que sdo af trabalhadas, com reforco
das competéncias comunicacionais e das associadas as tecnologias web e sistemas



de informacao e comunicacdo As dimensdes da promogao e venda e, nesta ambito, a
utilizagao de plataformas online e de recursos de comunicagdo a distancia constituem
dominios de desenvolvimento de competéncias mais aprofundados.

A qualificagdo de Técnico/a de Apoio a Gestdo atualiza a qualificagcao de nivel 4 j3
existente no Catdlogo Nacional de Qualificagées, elevando o nivel dos resultados de
aprendizagem a obter. Com efeito, o diagndstico sublinha a dindmica de qualificacao
do emprego que se verifica no subsetor dos servicos as empresas e, nessa medida,
remete para a importancia de nivelar melhor o patamar de aprendizagens no dominio
da gestdo. Nesta medida, o referencial procura manter uma légica de transversalida-
de ao nivel das competéncias trabalhadas, promovendo a sua atualizagao tendo em
conta, também, o nivel de qualificacdo em que passa a incluir-se esta qualificagao.
0 domfnio do controlo de gestdo, a vertente de interacdo em equipas de trabalho
alargadas e de coordenagdo de equipas mais restritas, o domfnio do marketing e a
comunicacdo constituem dreas privilegiadas pelo processo de revisdo e atualizagdo
de competéncias realizado.

A qualificagdo 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 diagnéstico recolhidos e as propostas de trabalho que com esse
objetivo haviam sido remetidas a ANQEP. As vertentes de prospecao de mercados e
planeamento de negdcios, a gestdo de processos de transagoes e as competéncias de
comunicagao constituem algumas das vertentes privilegiadas no processo de revisdo.

Como se referiu, para além da revisdo do ambito e competéncias das qualificagées,
o0 processo de elaboracdo das novas qualificacées atendeu a revisdo no modo como
estas se organizam e sdo descritas. Como referido, a descrigdo com base em resul-
tados de aprendizagem é uma dessas alteragées sendo que neste plano se destaca a
convergéncia na opgdo metodoldgica com o proposto no Guia Metodoldgico que sobre
este tema foi elaborado pela ANQEP.

A elaboragao dos referenciais de competéncias assenta na descricdo das unidades
de competéncia que estruturam cada uma das qualificagées prevista. Essa descricao,
compreende o enunciado do conjunto de atividades que traduzem as dinamicas de
mudanca verificadas em cada dominio de exercicio profissional e a sua especificagao
sobre a forma de realizacGes profissionais e de resultados de aprendizagem (conforme
identificados no QNQ) e critérios de desempenho associados. Complementarmente,
para cada unidade de competéncia serd desenhado um referencial de formagao asso-
ciado contendo a indicacao do nimero de horas de formacao a considerar no médulo
formativo que da resposta a unidade de competéncias e o enunciado dos principais
conteudos formativos que nele se incluem.

Complementarmente, e no que se refere a sua organizacao, os referenciais de-
senvolvidos passam a indicar propostas de certificacées parciais e de especializago.
Estas certificagdes procuram reforgar a capacidade de resposta do sistema ao nivel da
promocao da aprendizagem ao longo da vida, estabelecendo roteiros de qualificagao
compostos por subconjuntos de unidades de competéncias incluidas no referencial
de qualificagdo e que procuram dar resposta a necessidades de formagao valorizadas
pelo mercado de trabalho. Explicita-se abaixo o entendimento atribufdo a cada um
destes niveis de certificacao:

- Certificagdes parciais, organizadas através da selecao de um conjunto de uni-
dades de competéncia do nucleo base do referencial de competéncias.

- Certificacoes de especializacdo, organizadas através da selecio de um conjun-
to de unidades de competéncia da componente flexivel (bolsa de unidades de
competéncias) do referencial de competéncias.
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No caso das certificagdes parciais, o conjunto de unidades de competéncias asso-
ciado e o correspondente percurso formativo representam uma parte do referencial
de competéncias previsto como necessdrio para atribuicdo de uma qualificagcao de
nivel 2, 4 ou 5 do Quadro Nacional de Qualificacoes e traduz a definicdo de conjuntos
coerentes de competéncias que contribuem para a valorizagdo profissional.

No caso das certificacées de especializacdo, o percurso formativo considera o
aprofundamento de aprendizagens que correspondem a dominios de especializagdo
profissional. Do ponto de vista da organizagao dos referenciais de competéncias, es-
tes dominios sdo construidos através da identificacdo de um conjunto de unidades
de competéncia - incluidos na bolsa de UC - que possibilitam a especializagao de
dominios de competéncia a partir do ntcleo base dos referenciais.

Como jd referido, a abordagem por qualificagdo ndo esgota a opcdo para construcdo
de um referencial estratégico do dominio da formagao. Com efeito, em grande medida,
muitos dos dominios considerados podem constituir objeto preferencial de agao ao
nivel da formacdo continua, importando definir um quadro de atuagdo mais dirigido
para este plano. Nesta perspetiva, importa assegurar um maior detalhe no elenco das
competéncias a desenvolver em cada um dos domfnios de atividade. A sistematizagao
desse elenco de competéncias é apresentada no quadro seguinte onde se identificam
os dominios de competéncia destacados como mais relevantes em cada subsetor e
dominio. No sentido de procurar um nfvel adequado de detalhe para a descri¢do des-
tas competéncias, nem muito genérico nem muito especifico uma vez que o detalhe
é trabalhado no ambito dos referenciais de competéncias, adota-se uma forma de
enunciado que procura aproximar-se da forma de designagao adotada para as uni-
dades de competéncias.

De referir que de acordo com a metodologia seguida, uma Unidade Competéncia
“consiste numa combinatdria coerente de resultados de aprendizagem, passivel de
avaliagdo e validagdo auténoma” e que “cada unidade de competéncia é composta
por vérios elementos” dos quais aqui destacamos:

Realizagbes - refere-se as acées através das quais o individuo evidéncia/
demonstra o dominio da unidade de competéncia. Ou seja, decomposigéo
da unidade de competéncia em a¢ées profissionais diretamente observdveis
que permitam demonstrar que o individuo age com competéncia;

Conhecimento - “o acervo de factos, principios, teorias e prdticas relacio-
nadas com um dominio de estudos ou de atividade profissional” (in Portaria
n°782/2009, de 23 de Julho);

Aptiddo -"a capacidade de aplicar o conhecimento e utilizar os recursos
adquiridos para concluir tarefas e solucionar problemas. Pode ser cognitiva
(utilizagdo de pensamento Idégico, intuitivo e criativo) e prdtica (implicando
destreza manual e o recurso a métodos, materiais, ferramentas e instru-
mentos)” (in Portaria n°782/2009, de 23 de Julho);

Atitude - “a capacidade para desenvolver tarefas e resolver problemas de
maior ou menor grau de complexidade e com diferentes graus de autonomia
e responsabilidade” (in Portaria n° 782/2009, de 23 de Julho);



A opgao organizativa seguida na construcdo do programa estratégico privilegia a
mobilizacdo dos referenciais de qualificagdo da formacao inicial para dar resposta,
aproveitando a sua flexibilidade, a construcdo da estratégia de acdo no domfnio da
formacdo contfnua. Contudo, esta opgao enfrenta duas limitagées: nao foram ainda
desenvolvidos referenciais para todas as qualificagdes; existem dominios de com-
peténcias que poderdo ndo ser cabalmente incluidos no ambito dos referenciais da
formacdo inicial (de que poderao constituir exemplo algumas vertentes da formacao
em gestao) pelo que terdo de ser previstas estratégias proprias e complementares de
resposta no dominio da formagao continua.

O exercicio que em seguida se apresenta considera a descricdo dos dominios de
competéncia que sdo de forma mais evidente impactados pelas dindmicas de mudanga
em curso e que, nessa medida, constituem um roteiro prioritdrio de aposta ao nivel da
formagao profissional. De referir que por se tratar de um nivel mais desagregado de
identificacdo de competéncias, nele apenas se consideram os dominios de atividade
que de forma mais intensiva foram trabalhados no estudo, ou seja, o comércio, os
servigos as empresas nas vertentes da contabilidade, do marketing, do secretariado
e apoio administrativo, da logistica e os servigos pessoais.

Assim, embora muitas das dinamicas de mudanca intercetem alguns dos subsetores
que aqui ndo se trabalharam, ndo se abordaram neste exercicio, a drea da saude -
trabalhada noutro estudo -, das TIC que justifica um trabalho auténomo que estard
programado para breve, da hotelaria, restauracdo e turismo ja trabalhados exausti-
vamente em trabalhos recentes, da arte, cultura e patrimdnio cujas evidéncias ndo
permitem um adequado nivel de especificagdo e de servigos as empresas que em que
predominam as qualificagées de nivel superior. Complementarmente, importa referir
que o exercicio procura distinguir entre os dominios de competéncia de cariz mais
especifico ao ambito funcional em causa e os domfnios de competéncia que tém um
cariz mais transversal.
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Subsetor

Quadro n.° 41 - Mapeamento de Principais Dominios de Desenvolvimento de Competéncias

Dominio de
Atividade

Principais Dominios de Desenvolvimento de Competéncias
Estratégias Complementares de Resposta

Especificos

Transversais

Atendimento e aconselhamento ao cliente Integracdo de valores ambien-
Utilizacdo de canais online e sistemas de informacao tais e de sustentabilidade
no atendimento, aconselhamento e venda Qualidade, incluindo a padro-
Dinamizacdo de pontos de venda e organizacdo da nizagao de procedimentos
participagdo em eventos Comunicagado, incluindo em
Atuacao no contexto de cadeias globais de retalho lingua estrangeira
_ Retalho e Implementacdo e monitorizagdo de planos e campa- Tecnolgg\a%deInformagéoe
Comércio Grossista nhas promocionais Comunicagdo
Efetuar o acompanhamento pés-venda Lideranca
Gestdo da carteira de clientes Coordenagao de equipas de
B B trabalho
Gestdo de reclamacoes ‘
_ Organizagdo do tempo de
Gestao de stocks e aprovisionamento
trabalho
Gestdo administrativa da atividade comercial .
Trabalho em equipa e em rede
Organizagao e gestao de pequenos negécios Cultura de parceria
Escuta ativa
Resiliéncia ao stress
Criatividade
Capacidade de negociagao
Capacidade de mediagao
‘ . . . Organizagao e implementagao
Atendimento ao cliente respeitando os padrées de ganizac Pel s
servico adequados de sistemas de gestdo da qua-
g lidade e ambiente
Avaliacdo as necessidades dos clientes e selecdo das ‘
o ~ Empreendedorismo
Apoio a acoes a empreender
comuni= Aplicagao dos regulamentos de qualidade e ‘
daderg d seguranca Estas competéncias s3o d‘e algum
famila Utilizacdo das TIC na prestacdo de servigos modo transversais 30 conjunto de
g‘ P G - & subsetores identificados, sendo mo-
Comunicacao e relagdo com familiares bilizadas no contexto do desempenho
‘ E-competéncias das principais realizacées que se as-
Servigos as sociam aos domfnios de competéncia
Pessoas referenciados. Nessa medida, a sua
explicitagao é feita no contexto da
descrigdo das Unidade de Competéncia
elaboradas, af se percebendo melhor
como elas vdo sendo mobilizadas nos
diferenciados contextos de exercicio.
N&o foi especificamente trabalhado pelo que apenas se
situam alguns dominios de competéncias comuns
Aconselhamento ao cliente
Aplicacao dos padroes de servico adequados
Cuidados Gestdo da carteira de clientes
de beleza ~ .
Gestdo de reclamacoes
Gestdo de stocks e aprovisionamento
Gestao administrativa da atividade
Organizagao e gestdo de pequenos negécios




Principais Dominios de Desenvolvimento de Competéncias

Dominio de Estratégias Complementares de Resposta

iz Atividade

Transversais

Especificos

Elaboracgao, desenvolvimento e monitorizagao de
planos operacionais de marketing e e-marketing

Elaboragéo, desenvolvimento e monitorizagao de

planos de comunicagao

Anilise e prospecao de mercado

Elaborar e implementar planos de venda

Elaboragao contelidos promocionais e informativos

Marketi Organizagao de eventos e campanhas promocionais
areeting Informacdo ao cliente

Gestao de canais online

Gestdo de reclamacoes

Efetuar o acompanhamento pds-venda

Gestao da carteira de clientes

Implementacao de campanhas de promogao e
comunicagdo para clientes individuais, grupos e
empresas

Organizagao de informagao de suporte a gestdo
contabilistica

Operacdes de suporte a andlise

Contabi- econdmico-financeira

lidade e

Financas Cumprimento das obrigagdes fiscais

Elaborar, executar e controlar orcamentos

Elaboracdo e monitorizagdo de projetos de
investimento

Servicos . Gestdo de operagdes de armazém
a Empre-
sas/nas

empresas

Coordenacao dos processos de armazenamento
Organizagdo e gestdo de operagdes de expedicdo de
Logfstica mercadorias

Gestdo de stocks e aprovisionamento
Gestao de transportes

Gestdo de indicadores de monitorizagdo da atividade

Gestdo da comunicagdo e organizagdo de
atividades
Secre-

tariado - Gestdo e producdo de documentacéo
e Apoio - Gestdo de reclamagées

Adminis- Gestdo de procedimentos associados a contra-
trativo tacao de bens e servicos

Controlar e gerir stocks

Inovacdo e gestdo estratégica (procura de
novos conceitos)

de internacionalizacao

Gestdo do aprovisionamento
Segmentagao da oferta

Gestao e organizagdo contabilistica e
financeira

No dominio da internacionalizacdo

) ) Prospegao de mercados
Andlise econémico-financeira - L
: o Elaboracéo de planos de negdcios
3 . xecugao e controlo de orcamentos L . . -
Gestdo ¢ ¢ Organizagao das atividades de divulgacao

Gestdo e desenvolvimento de competén-
cias das organizagoes

Planeamento da atividade produtiva
Promogao e comunicagdo empresarial
Gestdo da qualidade e ambiente

Apoio ao desenvolvimento de processos

em mercados internacionais

Planeamento dos processos de venda em
mercados internacionais

Gestdo das operagoes de apoio a
exportagdo
Gestdo da carteira de clientes
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IV.5 ARTICULACAO ENTRE
AS PRIORIDADES FORMATIVAS
E 0S INSTRUMENTOS FORMATIVOS

O exercicio que em seguida se desenvolve procura explicitar de que modo os domf-
nios de competéncia especificos podem encontrar uma estratégia de resposta - do
ponto de vista do planeamento da formagdo - no conjunto de referenciais de apoio a
organizagao da formagdo existentes ou, caso isso se justifique, que desafios de ino-
vagdo suscitam nesta matéria. Em particular, o exercicio permite colocar em desta-
que a articulagdo entre os novos referenciais de competéncias desenvolvidos para o
setor e os dominios de desenvolvimento de competéncias que lhe estdo subjacentes,
nomeadamente no caso daqueles que cruzam de forma mais evidente as dindmicas
de mudanca sinalizadas no estudo.

Complementarmente, fruto da explicitacdo desta articulagdo e do facto de se terem
desenvolvido referenciais de competéncias e de formagdo com um elevado nivel de
detalhe, o exercicio permite conduzir para a consulta da descricdo mais fina - baseada
na metodologia de resultados de aprendizagem da ANQEP - das competéncias desta-
cadas. Com efeito, muitas das competéncias especificas referidas estao trabalhadas
nos novos referenciais de competéncias e formagdo tendo por base os descritores
dos resultados de aprendizagem mais comuns, em particular as realizagées, os co-
nhecimentos e as atitudes.

Deste modo, a sistematizagdo subsequente constitui um guia de consulta para os
referenciais elaborados e uma forma de detalhar os impactos sobre as competén-
cias. No caso em que ndo exista relagdo entre o dominio de competéncia e 0s novos
referenciais, procurar-se fornecer uma pista Util sobre o modo como pode ser dada
resposta ao nivel da formacao.



Quadro n.’ 42 - Identificacdo das Qualificacées / Unidades de Competéncia / Unidades de Formacao Rela-

cionadas que podem apoiar a implementacao da estratégia de formacéao

Subsetor
/ Area de
Atividade

Dominios de Competéncia Destacados

Atendimento e aconselhamento ao
cliente

Utilizag3o de canais online e siste-
mas de informacdo no atendimen-
to, aconselhamento e venda

Dinamizagao de pontos de venda
e organizagdo da participagdo em
eventos

Atuagao no contexto de cadeias
globais de retalho

Implementacdo e monitorizagdo de

Comércio planos e campanhas promocionais

Efetuar o acompanhamento
pds-venda

Gestao da carteira de clientes
Gestao de reclamacoes

Gestdo de stocks e
aprovisionamento

Gestao administrativa da atividade
comercial

Organizacao e gestdo de pequenos
negocios

Qualificagées / Unidades de Com-
peténcia / Unidades de Formacao
Relacionadas

Referencial de qualificagdo do Téc-
nico de Comércio, nomeadamen-
te no que se refere as seguintes
unidades de competéncias :

Atender e aconselhar os
clientes relativamente a pro-
dutos ou servicos

Atender e aconselhar os
clientes relativamente a pro-
dutos ou servicos através de
canais online

Efetuar o acompanhamento
pds-venda

Acolher e gerir reclamagoes
relativamente a produtos ou
servigos prestados

Acolher e gerir reclamacgées
relativamente a produtos ou
servicos prestados, através
de meios interativos ou
digitais

Organizar e dinamizar pontos
de vendas

Organizar a apresentacao de
produtos e a participagdo em
feiras e eventos, em colabo-
ragao com o gestor

Controlar os stocks dos pro-
dutos comercializados

Delinear a estratégia comer-
cial do negécio

Elaborar o plano de negécios
daempresa

Elaborar o projeto de imple-
mentagdo do negdcio

Estratégias Complementares
de Resposta

Complementarmente a estas
unidades de competéncias,
alguns dos dominios consi-
derados podem ser respon-
didos através de unidades

de competéncia inclufdas no
Técnico de Vendas e Marke-
ting, em particular :

Elaborar, implementar
e monitorizar o plano
operacional de marke-
ting para o retalho ffsico
e online, em colabora-
Gao com o gestor
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Subsetor
/ Area de
Atividade

Servigos as
pessoas

Dominios de Competéncia
Destacados

Atendimento ao cliente res-
peitando os padrdes de servigo
adequados

Avaliacdo as necessidades dos
clientes e selecdo das acoes a
empreender

Aplicagao dos regulamentos de
qualidade e seguranga

Utilizagdo das TIC na prestagao de
servigos

Comunicacao e relacdo com
familiares

E-competéncias
Aconselhamento ao cliente

Aplicacao dos padrdes de servico
adequados

Gestao da carteira de clientes
Gestao de reclamacoes

Gestao de stocks e
aprovisionamento

Gestao administrativa da atividade
comercial

Organizacao e gestdo de pequenos
negocios

Qualificagées / Unidades de
Competéncia / Unidades de
Formacao Relacionadas

Referencial de qualificacio do
Técnico de Comércio, nomeada-
mente no que se refere as seguin-
tes unidades de competéncias :

Atender e aconselhar os
clientes relativamente a pro-
dutos ou servicos

Acolher e gerir reclamagées
relativamente a produtos ou
servigos prestados

Acolher e gerir reclamagbdes
relativamente a produtos ou
servicos prestados, através
de meios interativos ou
digitais

Controlar os stocks dos pro-
dutos comercializados

Delinear a estratégia comer-
cial do negdcio

Elaborar o plano de negécios
da empresa

Elaborar o projeto de imple-
mentagao do negdcio

Estratégias Complemen-

tares de Resposta

Complementarmente a estas
unidades de competéncias,
alguns dos domfnios consi-
derados podem ser respon-
didos através de unidades de
competéncia inclufdas em
referenciais atualmente exis-
tentes no Catdlogo Nacional
de Qualificagoes, nomeada-
mente no que diz respeito ao
Técnico/a de Apoio Familiar e
de Apoio a Comunidade e ao
Animador/a Sociocultural.

Contudo, o diagndstico rea-
lizado sublinha a utilidade

de se desenvolverem novos
referenciais de qualifica-
¢do nesta drea que permi-
tam uma maior integragao
entre as diferentes vertentes
de atuagdo e respondam
mais especificamente aos
dominios de competéncia
considerados. O Técnico/a de
Apoio Familiar e de Apoio a
Comunidade (que prevé uma
certificagao parcial de Agente
de Geriatria) assume aqui um
papel fundamental




Subsetor
/ Area de
Atividade

Servigos as
empresas
- Marketing

Dominios de Competéncia
Destacados

Elaboracao, desenvolvimen-

to e monitorizagao de planos
operacionais de marketing e

e-marketing

Elaboracao, desenvolvimento
e monitorizagdo de planos de
comunicagao

Andlise e prospegao de mercado

Elaborar e implementar planos
de venda

Elaboragao contelidos promo-
cionais e informativos

Organizagao de eventos e cam-
panhas promocionais

Informacao ao cliente

Gestdo de canais online
Gestdo de reclamacoes
Efetuar o acompanhamento
pds-venda

Gestdo da carteira de clientes

Implementacdo de campanhas
de promogao e comunicagao
para clientes individuais, grupos
e empresas

Qualificacées / Unidades de Com-
peténcia / Unidades de Formacao
Relacionadas

Referencial de qualificagdo do Técnico de
Marketing e Vendas, nomeadamente no
que se refere as seguintes unidades de
competéncias :

Executar, em colabora¢do com o
gestor, estudos de mercado ligados
a atividade comercial da empresa

Elaborar, implementar e moni-
torizar planos de operacionais de
marketing, em colaboragdo com
o0 gestor

Elaborar, implementar e moni-
torizar planos de operacionais de
e-marketing, em colaboragdo com
o0 gestor

Elaborar, implementar e monito-
rizar planos de comunicagdo em
colaboragdo com o gestor

Elaborar, implementar e monitori-
zar o plano operacional de marke-
ting para o retalho fisico e online,
em colaboragdo com o gestor

Elaborar, implementar e monitori-
zar, em colaboragdo com o gestor
hoteleiro, o plano operacional de
marketing turfstico

Elaborar, em colaboracdo com o
gestor, planos de comercializagao
de produtos e servicos

Elaborar, implementar e monitori-
zar o plano operacional de marke-
ting para o retalho fisico e online,
em colaboragao com o gestor
Informar e esclarecer o cliente re-
lativamente a produtos e servigos
Elaborar propostas comerciais e
or¢amentos de produtos e servigos
Vender e assegurar os procedi-
mentos da venda

Efetuar o acompanhamento
pos-venda

Acolher e gerir reclamagoes rela-
tivamente a produtos ou servigos
prestados

Efetuar a gestdo da sua carteira de
clientes

Controlar os stocks dos produtos
comercializados pela empresa

Estratégias Comple-

mentares de Resposta

Complementarmente

a estas unidades de
competéncias, alguns dos
dominios considerados
podem ser respondidos
através de unidades de
competéncia incluidas no
Técnico Comercial.
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Subsetor
/ Area de
Atividade

Dominios de Competéncia Destacados

Organizagao de informagao de su-
porte a gestao contabilistica

Operagdes de suporte a andlise

Qualificagées / Unidades de Com-
peténcia / Unidades de Formagao
Relacionadas

Referencial de qualificagdo do Téc-
nico de Apoio a Gestdo, nomeada-
mente no que se refere as seguin-
tes unidades de competéncias :

Organizar informagao de
suporte a gestao administra-
tiva, contabilistica, financeira
e fiscal

Estratégias Complementares
de Resposta

Complementarmente a estas
unidades de competéncias,
alguns dos domfnios consi-
derados podem ser respon-

Servicos as - , .
: econémico-financeira Efetuar operacoes de suporte | didos através de unidades
empresas < .
Cont C imento das obrigacaes fiscai a andlise econémico-finan- de competéncia inclufdas
- Conta- umprimento das obrigagdes fiscais : - : -
b|d d P & ceira egestao de tesouraria em referenoa\s atua\menf
ilidade e ‘ ,
. Elaborar, executar e controlar Assegurar o cumprimen- te existentes no Catalogo
Inancas orgamentos i93C6 i Nacional d lificacd
to das obrigacdes fiscais da acional de Qualificacdes,
Elaboracdo e monitorizagdo de pro- organizagio nomeadamente no que diz
j i i respeito ao Técnico/a de
Jetos de investimento Elaborar, executar e contro- P
| Contabilidade.
ar os orgamentos, em cola-
boragdo com o coordenador
Participar no planeamento,
elaboracdo e monitorizacao
de projetos de investimento
Referencial de qualificagdo do Téc-
nico de Logfstica, nomeadamen-
te no que se refere as seguintes
unidades de competéncias :
Organizar e gerir as opera-
coes de rececdo de merca-
dorias em armazém
Gestdo de operagdes de armazém Coordenar o processo de
Coordenacao dos processos de armazenagem
armazenamento Coordenar o processo de
. ) Organizacdo e gestdo de operacoes preparacao das mercadorias
EIVIGOS a5 de expedicdo de mercadorias Organizar e gerir operagdes
empre,s.a.s Gestio de stocks e de expedicao de mercadorias
- Logisitica

aprovisionamento
Gestao de transportes

Gestao de indicadores de monitori-
zacao da atividade

Efetuar a gestdo de stocks e
indicadores

Acompanhar e monitorizar a
prestagao de servico logistico
Programar e preparar a dis-
tribuicdo a clientes

Efeutar a gestao de
indicadores

Coordenar a atividade das
equipas de trabalho da ope-
racdo logfstica




Subset . . . Estratégias Com-
psetor Qualificagoes / Unidades de Competéncia / stratéglas Lom
plementares de

Unidades de Formacao Relacionadas
Resposta

/ Area de Dominios de Competéncia Destacados
Atividade

Referencial de qualificagdo do Técnico de Se-
cretariado, nomeadamente no que se refere
as seguintes unidades de competéncias :

Planear e organizar a rotina didria, se-
manal e mensal da unidade organica

Acolher e atender, presencial e telefo-
nicamente, os interlocutores internos e
externos

Gerir reclamacgoesrelativamente a pro-
dutos ou servicos prestados

Elaborar apresentacgdes e outra docu-

. Gestdo da comunicagdo e organi- mentacdo de suporte informativo
zacao de atividades - Planear, organizar e assessorar reunioes
Servicosas | . Gestio e producio de e outras sessdes de trabalho
empresas 5 . .
S(E_)cre documentagao - Criar e organizar bases de dados de
tariad . Gestao de reclamagoes apoio a unidade organica
ariadoe
Adminis— - Gestdo de procedimentos asso- - Rececionar, organizar e encaminhar a
tracao ciados a contratacdo de bens e documentagao da unidade organica
SErvIGos - Preparar e elaborar correspondéncia
- Controlar e gerir stocks interna e externa e outros documentos

de carater administrativo

Preparar e elaborar documentacao
de gestao administrativa de recursos
humanos

Preparar e elaborar documentacao de
gestdo financeira e contabilfstica
Participar na gestao de informacgéo e
apoio no ambito de plataformas de
contratagao

Coordenar as atividades de colaborado-
res de servigos de apoio
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Subsetor
/ Area de
Atividade

Gestao

Dominios de Competéncia

Destacados

Inovacdo e gestdo estratégica
(procura de novos conceitos)

Segmentacao da oferta

Gestdo e organizagdo contabilfsti-
ca e financeira

Andlise econédmico-financeira

Execucdo e controlo de
orgamentos

Gestao e desenvolvimento de
competéncias das organizagoes

Planeamento da atividade
produtiva

Promogao e comunicagao
empresarial

Gestdo da qualidade e ambiente

Apoio ao desenvolvimento de
processos de internacionalizagao

Gestdo do aprovisionamento

No domfnio da internacionalizacdo
Prospegao de mercados
Elaboracao de planos de negécios

Organizagdo das atividades
de divulgagdo em mercados
internacionais

Planeamento dos proces-
sos de venda em mercados
internacionais

Gestao das operagoes de apoio a
exportagdo

Gestao da carteira de clientes

Qualificacées / Unidades de Com-
peténcia / Unidades de Formacao
Relacionadas

Referencial de qualificagdo do Técnico Es-
pecialista em Apoio a Gestao e do Técnico
Especialista em Comércio Internacional,
nomeadamente no que se refere as seguintes
unidades de competéncias :

Organizar informacao de suporte a
gestao administrativa, contabilfstica,
financeira e fiscal

Efetuar operacdes de suporte a andlise
econémico-financeira e gestao de
tesouraria

Assegurar o cumprimento das obriga-
GGes fiscais da organizagao

Elaborar, executar e controlar os
orcamentos, em colaboragdo com o
coordenador

Participar no planeamento, elabora-
¢30 e monitorizagdo de projetos de
investimento

Participar na organizagao dos processos
de recrutamento, selecdo e admissdo de
recursos humanos

Planificar, em colaboracdo com o coor-
denador, acdes de formacdo interna
Realizar a prospecao comercial e a mo-
nitorizacdo em mercados internacionais
Participar na elaboragdo de planos de
negaécios

Estratégias
Complementa-
res de Resposta

Complementar-
mente a estas
unidades de com-
peténcias, alguns
dos dominios
considerados po-
dem ser respon-
didos através de
unidades de com-
peténcia inclufdas
em referenciais
atualmente
existentes no Ca-
télogo Nacional de
Qualificagdes, no-
meadamente no
que diz respeito
as UFCD na domi-
no da gestao.

Neste ambito
também serd
possivel mobilizar
as UFCD desen-
volvidas no ambi-
to dos referenciais
de formacgado que
deram corpo ao
Programa de For-
macao de Empre-
sarios financiado
no ambito linha
de financiamento
do Programa de
Formagdo-agao e
de que a ANQEP é
detentora.




Subsetor
/ Area de
Atividade

Gestao

Dominios de Competéncia Destacados

Inovagao e gestao estratégica (pro-
cura de novos conceitos)

Segmentacdo da oferta

Gestdo e organizagao contabilistica
e financeira

Anilise econédmico-financeira
Execucdo e controlo de orcamentos

Gestao e desenvolvimento de com-
peténcias das organizacdes

Planeamento da atividade produtiva

Promogdo e comunicagao
empresarial

Gestdo da qualidade e ambiente

Apoio ao desenvolvimento de pro-
cessos de internacionalizacdo

Gestdo do aprovisionamento

No dominio da internacionalizacdo
Prospecao de mercados
Elaboragao de planos de negécios

Organizagao das atividades de divul-
gacao em mercados internacionais

Planeamento dos processos de
venda em mercados internacionais

Gestao das operagdes de apoio a
exportagao

Gestdo da carteira de clientes

Qualificagées / Unidades de Competéncia /
Unidades de Formacao Relacionadas

Referencial de qualificagao do Técnico Especialista
em Apoio a Gestdo e do Técnico Especialista em
Comércio Internacional, nomeadamente no que
se refere as seguintes unidades de competéncias :

Planear o processo de venda para mercados
internacionais

Gerir o processo de venda em mercados
internacionais

Mapear e planear o processo de compra em mer-
cados internacionais

Gerir o processo de compras em mercados
internacionais

Gerir a carteira de clientes

Gerir a carteira de fornecedores e prestadores
de servico

Colaborar na apresentacdo de produtos e parti-
cipagao em feiras e eventos

Planear e monitorizar as operagdes de importagao

Planear e monitorizar as operagdes de exportagao

Estratégias Com-
plementares de
Resposta
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