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Nota Introdutoria

O presente documento pretende apresentar uma Lista de competéncias criticas para o
comeércio eletronico que, por sua vez, servira de guido para o registo / procura orientada e

especializada na Bolsa de Competéncias a criar no Ambito do projeto On-Commerce.

A presente Lista de Competéncias para o Comércio Eletronico, construida com base na
identificagao e mapeamento criterioso das competéncias especializadas na area do comércio
eletronico, apresenta-se como um conjunto de conhecimentos de referéncia necessarios para
o cumprimento de fungdes e tarefas inerentes a operacionalizagao, gestao e otimizagao da
venda por meios eletronicos. Com base num trabalho prévio de revisdo e analise documental,
complementado pela auscultagao direta das Pequenas e Médias Empresas (PMEs) da Regido
Norte, com recurso a métodos de inquérito por questionario, foi possivel a identificagao das
competéncias criticas para o comércio eletronico em empresas desta regido. Apesar desta
delimitagao geografica da amostra, acredita-se que as competéncias apresentadas assumem
igual nivel de criticidade para qualquer empresa com presen¢a direta nos canais online. As
competéncias apresentadas assumem essencialmente uma natureza técnica, pelo que nao se
incluiram competéncias de caracter mais genérico, como as competéncias organizacionais,
relacionais, de lideranga ou estratégia. Apesar da sua importancia, estas nao se revelaram

como totalmente indispensaveis e criticas para o comeércio eletronico.

A Lista de Competéncias encontra-se desenhada de forma a facilitar a identificagdao dos
conhecimentos e niveis de proficiencia em comércio eletronico necessarios para o
desempenho de atividades nas principais fungdes associadas a esta tipologia de comércio,
independente da organizagao. Tendo em consideragao estes objetivos, a Lista nao deve ser
entendida como um normativo ou receita prescritiva, mas sim como referéncia de partida para
auxiliar o setor empresarial e, particularmente as Pequenas e Médias Empresas (PMEs) da
Regiao Norte, na procura e identificagdo - por via da disponibilizagao na Bolsa de
Competéncias - de recursos humanos com competéncias especificas e proficiéncia adequada
aos desafios que as empresas possam ter mapeado no respetivo processo de evolugao do seu

modelo de negdcio convencional para o digital.
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Enquadramento

A Listagem de Competéncias criticas para o comércio eletronico apresentada foi desenvolvida
no ambito do projeto ON-COMMERCE - Programa de aceleragao das PME para o comeércio
digital, e constitui um documento complementar ao Relatorio “Gap Analysis: Competéncias

Criticas para o Comércio Eletronico na Regiao Norte", desenvolvido sob o0 mesmo projeto.

Os trabalhos subjacentes ao referido Relatorio, permitiram definir, com grande exatidao, as
competéncias técnicas mais criticas para apoiarem as empresas na sua transigcao para
modelos de comércio pela via eletronica, tendo sido possivel mapear 13 competéncias
imprescindiveis para este feito, especificamente: marketing digital, produgido de contelidos
digitais, gestao de canais digitais, desenvolvimento de aplicagées web, design,
automatizagao, gestao de infraestruturas, analise de dados, linguas, gestao logistica, gestao

das vendas online, legal compliance, e ciberseguranc¢a.

Assim, e considerando que este exercicio s0 se encontra verdadeiramente completo com a
identificagao dos conhecimentos associados a cada competéncia, salvaguardando a devida
delimitagdo e foco tematico deste documento, realizou-se um trabalho de levantamento
exaustivo dos conhecimentos incluidos em cada competéncia, privilegiando o devido rigor

cientifico das terminologias utilizadas e do corpo de conhecimento efetivamente abrangido.

Através do recurso a referenciais setoriais, bem como da anilise exaustiva aos planos
curriculares de formagoes nas areas de competéncia criticas identificadas, a que se soma os
resultados dos varios trabalhos ja realizados sob o projeto ON-COMMERCE, foi possivel mapear

os conhecimentos incluidos em cada competéncia

Dada a natureza transversal de alguns conhecimentos, no sentido de serem relevantes para
a aplicacao de determinadas competéncias, verifica-se, por vezes, a presenga dos mesmos
em miltiplas competéncias, tendo-se procedido a respetiva uniformizagio de terminologias,

por forma a facilitar a utilizagao da Listagem.
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Estrutura da Listagem

A conceptualizagao da Listagem & baseada num modelo simples, mas claro e objetivo, tendo
em vista o alinhamento com as terminologias mais utilizadas nas unidades curriculares do
sistema de ensino nacional, bem como a necessidade de facilitar a sua atualizacao face as

rapidas evolugoes das tecnologias de comeércio eletronico.

A Listagem apresenta uma estrutura desagregada em dois niveis, nomeadamente:
competéncias e conhecimentos. Entenda-se como "“competéncia”, o conjunto de capacidades
profissionais Tteis para a realizagao de tarefas e/ou representativas de conhecimentos e
habilidades comprovadas. Por outro lado, referimo-nos a “conhecimento”, como um conjunto
de conceitos associados, memorizavel, inteligivel e comunicavel, bem como recordavel e

testavel, orientado para a realizagio de tarefas.

A relagao entre os conceitos de tarefa, fungiao, competéncia e conhecimento & desenvolvida
e clarificada na seguinte figura (Figura 1), que ilustra as relagbes semanticas entre estes

conceitos fundamentais.

Figura 1. Mapa conceptual das Competéncias para o Comércio Eletronico.
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Niveis de proficiéncia

Importa dar nota de que as definigcoes de proficiéncia apresentadas t€ém em conta a func¢éo a
desempenhar, bem como a tarefa (ou processo) a realizar. Podem assim ser adaptadas a cada

contexto organizacional, bem como ao nivel de ambigao e aos objetivos a atingir.

A distingao dos varios niveis de proficiéncia tem por base o nivel de autonomia e o nivel de

complexidade e de criatividade entre cada nivel.

Tabela 1. Niveis de proficiéncia.

Nivel Descrigao

O conhecimento testado demonstra compreensdao do problema
apresentado, bem como eficacia para realizar as tarefas necessarias
relacionadas com as fungoes de responsabilidade do profissional, desde
gue seja recebido apoio.

Basico

0 conhecimento testado demonstra compreensdao do problema
apresentado, bem como eficacia para a realizar as tarefas necessarias
relacionadas com as fungdoes de responsabilidade do profissional, com
autonomia.

Intermédio

0 conhecimento testado demonstra compreensao do problema complexo

Avancado . . ~ .
apresentado, bem como eficacia para a realizar as tarefas necessarias.

Os niveis de proficiéncia acima apresentados podem ser utilizados para avaliagdo do nivel de
conhecimento em qualquer uma das competéncias criticas identificadas, com a excegao das
competéncias linguisticas, que deverao ser avaliadas de acordo com a escala de proficiéncia
do Quadro Europeu Comum de Referéncia para Linguas', composta por trés niveis, e com cada

nivel subdividido em dois subniveis.

1 Quadro Europeu Comum de Referéncia para as Linguas.
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Aplicagao

A presente Lista de Competéncias foi desenvolvida para o setor empresarial, e em particular,
para as pequenas e médias empresas (PMEs), com o objetivo de facilitar a correspondéncia
entre a oferta e a procura de competéncias e conhecimentos especificos nos diferentes

dominios do comeércio eletronico.

A Lista de Competéncias constitui uma orientagao de base para homogeneizar a linguagem e
a nomenclatura utilizada na futura Bolsa de Competéncias para o Comércio Eletronico, mas
também, e de forma mais critica, para promover um alinhamento do que cada competéncia

identificada representa em termos de conhecimentos abrangidos.

A referida Bolsa de Competéncias, que funcionara num formato de plataforma eletronica,
representara um mecanismo Gtil para facilitar a procura de profissionais com competéncias e
conhecimentos criticos para suprir as necessidades e as lacunas das organizag6es nos varios
dominios do comeércio eletronico. De igual modo, servira como um local de anincio e de oferta
de competéncias, onde cada profissional podera, mediante registo prévio, dar a conhecer a
sua disponibilidade e suas capacidades de trabalho. O formulario de registo, seja para as
organizagdes empresariais, como para os profissionais, sera disponibilizado num modelo de
resposta fechada, permitindo que a terminologia utilizada por ambas as partes envolvidas

esteja perfeitamente alinhada.

Num perspetiva mais ampla, e para além do seu contributo para facilitar o encontro entre a
procura e a oferta profissional nos dominios criticos do comércio eletronico, a Listagem
apresentada representa ainda uma oportunidade para promover um pleno alinhamento de
expectativas entre empregador e empregado, com reflexos positivos ao nivel da rotatividade

laboral e da retengao de talento.
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Listagem de Competéncias

Competéncia Conhecimento

SEO (Search Engine Optimization)

Social Media Marketing
Content Marketing
Display Advertising & SEA
SMS & Email Marketing
Branding

Marketing Digital

Produgio e Edigao Fotografica
Produgao e Edigao de Video

) Produgao e Edi¢ao de Audio
Produgao de Conteldos

Digitais Técnicas de Escrita

Design Grafico

Infografia Digital

Animagao Digital

Gestao de Emails

Gestao de Websites
Gestao de Blogues e Foruns
Gestao de Redes Sociais
UX Design

Ul Design

Front- End Development
Back-End Development
Content Management System (CMS)
Source Code Management (SCM)
Gestao de Projeto

Quality Assurence

Scripting Language
Machine Learning
Requirement Analyst

Web Page Responsive

UX Design

Ul Design

UX Writing

Design UX Research

Web Design

Website Architecture
Edigao de Imagens
Information Architecture

Gestao de Canais Digitais

Desenvolvimento de
Aplicagdes Web
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Competéncia Conhecimento

CRM Automation
Social Media Marketing Automation
Advertising Automation
Mobile Marketing Automation
Automatizagio Marketing Automation Analytics
Email Marketing Automation
Lead Management Automation
Screpting Language
Automatiza¢do Assisténcia Virtual
Machine Learning
Gestdo de Servidores
Gestdao WAN (Wide Area Network)
Gestao de Infraestruturas (|oug Management
Gestdo LAN (Local Area Network)
Gestdo de Redes Wi-Fi
Linguagem SQL & NoSQL
Folhas de Célculo
Marketing Analytics
Anilise de Dados Anadlise do Desempenho do Canal
Analise do Desempenho de Campanhas
Machine Learning
Business Intelligence
Estatistica
Portugués
Espanhol
Inglés
Chinés

Francés

Linguas

Alemao

Arabe

Russo

Warehouse Management Systems (WMS)

Return Management Software (RLS)
Gestdo Logistica Enterprise Resource Planning (ERP)
Logistics Resource Management (LRM)
Trade Management System (TMS)

Order Management System (OMS)
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Competéncia Conhecimento

Key Account Management (KAM)
Gestdo de Vendas Online Técnicas de Negociagao e Vendas
Enterprise Resource Planning (ERP)
Costumer Relationship Management (CRM)
Direitos do Consumidor
Protegao de Dados
Contratos Eletronicos
Utilizagao de Cookies
Obrigagoes Fiscais
Legal Compliance Publicidade Eletronica
Regulamento da Sociedade da Informagao
Resolugao de Litigios
Servigos de Pagamento e Moeda Eletronica
Certificagao de Medidas de Seguranga
Propriedade Intelectual
Administracao de Sistemas
Analise de Ameagas
Arquitetura e Sistemas de Informagao
Conhecimento Geral de Tecnologias
Criptologia
Desenvolvimento de Software
Ciberseguranga Gestao de Informagao
Gestao de Identidades, Autenticagao e Controlo de Acesso
Gestao de Redes
Gestao de Sistema de Bases de Dados
Seguranga de Redes e Sistemas
Técnicas de Defesa de Redes
Testes e Avaliagao de Sistemas
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Conclusoes

A presente Lista pretende dar resposta a necessidade de identificar o tipo conhecimentos
presentes em cada uma das competéncias criticas identificadas ao nivel do Relatorio “Gap
Analysis: Competéncias Criticas para o Comércio Eletronico na Regiao Norte", permitindo
concluir a definigdo de um guia orientador capaz de promover a fluidez e a eficacia da futura

Bolsa de Competéncias para o Comércio Eletronico.

Numa logica de agregagao e de centralizagdo de vontades, a futura Bolsa de Competéncias
atuara como um espago Unico e facilitador do encontro entre a procura e a oferta de
competéncias em dominios criticos para o comércio eletronico. Para a sua eficacia contribuira
a presente Lista de Competéncias, que sistematiza e delimita o tipo de conhecimentos
abrangidos por cada competéncia e que, pela sua natureza, representam areas essenciais
para o cumprimento das inimeras tarefas envolvidas num processo de transicdo e de

operacionalizagao da venda por meios eletronicos.

Adicionalmente, tera ainda um importante contributo para a uniformizagao de terminologias e
de designagoes atribuidas a cada fun¢ao, permitindo, desse modo, um entendimento coletivo
de base e um alinhamento de expectativas, o que por sua vez contribuira para a eficacia dos
processos de recrutamento e, de modo mais especifico, para o proprio sucesso e visibilidade

da Bolsa de Competéncias para o Comeércio Eletronico.

Neste contexto, acredita-se estar na presen¢a de um documento de importancia critica e que,
para além de complementar o trabalho desenvolvido ao nivel do Relatorio “Gap Analysis:
Competéncias Criticas para o Comércio Eletronico na Regiao Norte", e de contribuir para a
eficacia da Bolsa de Competéncias, tera um impacto mais amplo e relevante no sucesso dos
processos de recrutamento e na propria alavancagem do nimero de empresas nacionais, e

especialmente PMEs, que realizam operagoes de comércio eletronico.
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