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Resumo: O objetivo do estudo é definir o perfil de competéncias ideal dos
comerciantes no contexto dos mercados municipais de produtos frescos e
avaliar o seu nivel de proficiéncia nas competéncias. Realizou-se um estudo de
caso no Mercado do Livramento de Setubal (Portugal), assente numa
abordagem qualitativa e quantitativa através da realiza¢do de focus group e de
inquéritos por questionario. Os resultados identificaram um perfil constituido
por 11 competéncias-chave. Conclui-se que os comerciantes representam bem
o perfil ideal definido, possuindo niveis de proficiéncia positivos nas
competéncias requeridas para a sua atividade profissional. Este estudo
contribui para a elaboracdo de sistemas de trabalho assentes no
desenvolvimento de competéncias que permitam melhorar a proficiéncia e o
desempenho dos comerciantes, com implicacoes na sustentabilidade dos
Mercados de produtos frescos e das respetivas regides pela sua importancia na
dinamizacio da economia local. E um estudo pioneiro em contexto nacional e
internacional, apresentando uma natureza pratica e colaborativa com uma
vertente de cocriacao.

Palavras-chave: Competéncias; Proficiéncia; Comerciantes; Mercados
Municipais de Produtos Frescos.

Competencies Management and Proficiency Levels: empirical
study on traders’ municipal markets of fresh products

Abstract: The purpose of the study is to define the ideal competences profile
of traders’ municipal markets of fresh products and assess their level of
proficiency. A case study was used in the Livramento Market of Setubal
(Portugal), based on a qualitative and quantitative approach through focus
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groups and surveys. The results identified a competency profile with 11 key
competencies. The traders represent the ideal profile defined, having in global
terms positive levels of proficiency in the competencies required for the
development of their professional activity. This study contributes to the
elaboration of work systems with a focus on the competences development
that allow improving the proficiency and performance of traders, with
implications for the sustainability of the Markets and the regions due to their
importance in stimulating the local economy. It’'s a pioneering study in a
national and international context, with an eminently practical and
collaborative nature, based on a co-creation.

Keywords: Competencies; Proficiency; Traders; Municipal Markets of Fresh
Products.

1. Introducao

O desenvolvimento de um processo que apoie a gestdo dos Mercados Municipais de
Produtos Frescos (MMPF) implica refletir sobre os seus resultados, identificando
0s seus aspetos positivos e as suas debilidades com vista a criar oportunidades de
melhoria. O resultado da atividade dos MMPF depende do desenvolvimento de um
processo que apoie a sua gestao e otimize a acio dos diferentes stakeholders. Estes
deverao ter como ponto de partida a interiorizacao das competéncias associadas ao
exercicio das fun¢oes, norteando a sua atividade na melhoria da sua proficiéncia.

A nivel geral alguns estudos tém sido desenvolvidos sobre MMPF (Ruivo, 2017),
havendo, todavia, uma menor intervencdo da investigacdo sobre os seus
intervenientes. Entre estes, os comerciantes tém um papel central e sdo atores
chave para alcancar o sucesso deste tipo de negocio (Rivas-Cedeno et al, 2019). O
objetivo deste estudo é, assim, analisar o papel e importancia das competéncias dos
comerciantes dos MMPF através da definicao do seu perfil de competéncias e dos
seus niveis de proficiéncia.

Em termos metodoldgicos, este projeto assenta num estudo de caso no Mercado
Municipal do Livramento de Settibal (MLS) em Portugal, com a realizagao de focus
group e a aplicagdo de inquéritos a véarios stakeholders relacionados com o
mercado, de forma a obter uma visao global e integradora sobre o processo.

Este estudo permite apoiar os responsaveis dos MMPF na conce¢do de modelos de
gestdo com enfoque no desenvolvimento de competéncias, contribuindo para a
elaboracao de sistemas de trabalho que permitam alavancar para niveis superiores
o desempenho dos comerciantes e o resultado dos MMPF, consolidando-os como
espacos de interacao e de promocao da sustentabilidade nas localidades.



2. Revisiao da Literatura

O papel dos municipios no desenvolvimento dos MMPF sera tanto mais importante
quando os seus gestores considerarem os profissionais que nele trabalham como os
agentes estratégicos do negdcio. O (re)conhecimento dos comerciantes é uma das
variaveis fundamentais do negocio, mas este (re)conhecimento s6 pode objetivar-se
através de uma politica centrada no desenvolvimento das suas competéncias.

2.1. Gestao de Competéncias

Apesar de bastante desenvolvido nas tltimas décadas, a concetualizacio das
competéncias é ainda hoje alvo de divergéncias (Freitas & Odelius, 2017). A
perspetiva dominante remete para a articulacao entre as competéncias individuais
e profissionais e as necessidades estabelecidas pelas fungdes ou posicoes existentes
nos contextos organizacionais (Polo & Kantola, 2019; Sarwoko, 2016).

As competéncias remetem para padrées comportamentais e acdes observaveis
(carateristicas de personalidade, aptidoes, atitudes e wvalores, motivacoes,
conhecimentos) que as pessoas necessitam apresentar para desempenhar uma
funcdo eficazmente (Spencer & Spencer, 1993). Assume-se, assim, que a
competéncia é essencialmente uma combinacdo de educagdo formal e de
experiéncia pratica num contexto complexo (Polo & Kantola, 2019).

A transicao para o modelo de gestdo de competéncias pressupoe uma alteracao de
sentido na gestao das organizacGes, com impacto em trés dimensées: importancia
das pessoas para o sucesso do negbcio; politicas de recrutamento e
desenvolvimento de competéncias chave; formacao para as competéncias (Knapik
et al, 2020). Para as organizacoes alcancarem os seus propdsitos devem traduzir os
seus objetivos estratégicos e organizacionais em requisitos essenciais, necessarios
aos profissionais de quaisquer funcGes especificas. A adocdo desta abordagem
requer a identificagao, descricao e avaliagdo das competéncias (Silva et al, 2019).

A gestdo baseada nas competéncias tem como objetivo principal o desenvolvimento
da pessoa na sua plenitude (Le Boterf, 2015). O foco das competéncias sai das
qualificacOes prescritas pela funcao e dirige-se para o individuo, isto é, para as suas
capacidades nos varios dominios do saber (saber-saber, saber-estar e saber-fazer) e
respetiva dedicacio e entrega no exercicio profissional (Dutra, 2016).

2.2, Os Comerciantes dos Mercados Municipais e suas Competéncias

A natureza do comércio local evoluiu, exigindo novas condicGes tanto na procura
como na oferta, levando a revitalizacdo dos espagos e ao desenvolvimento de
estratégias para atrair a clientela (Zhao, 2018; Machado & Dores, 2018). Os
mercados ganham centralidade e espaco de referéncia na estrutura das cidades,
revitalizando-as, ao criar um lugar de diversidade e competitividade (GEDES,



2020; Pereira, 2018; Barreta, 2012). A concorréncia baseia-se em fatores de
atratividade, inovacdo e qualidade, para os quais concorrem varios aspetos. O
desenvolvimento de competéncias é, a este nivel, fundamental ja que contribui para
o crescimento dos trabalhadores e das organizacoes (Sarwoko, 2016).

Atualmente, os comerciantes dos MMPF enfrentam um conjunto de dificuldades e
desafios decorrentes do maior dinamismo e competitividade do setor, pelo que urge
que este tipo de atividade aposte na valorizagao dos seus comerciantes, colocando-
os no centro do negocio. E importante saber o que vende, como vende, que tipo de
padroes comportamentais utiliza e que tipo de competéncias mobiliza.

As motivagoes do individuo para o exercicio desta atividade vao desde os que tém
vocacdo para esta area até aos que a ela recorrem como alternativa perante
auséncia de opc¢oes, passando pelos que a exercem por questées de continuidade
geracional. Os comerciantes exercem a sua funcdo em varios dominios (e.g.,
vendas, gestao e comunicagao) e em empresas de diferentes areas de atividade na
venda a retalho de bens e servicos, competindo-lhes organizar e efetuar a
comercializacao de produtos e/ou servicos através de canais convencionais e online
garantindo a satisfacdo dos clientes (ANQEP, s.d., Barreta, 2012).

Em termos globais, considera-se que os comerciantes que exercem atividade nos
MMPF deverao possuir um conjunto de competéncias nos seguintes dominios:
saber-saber, associado ao conhecimento sobre as carateristicas fundamentais do
setor do comércio e servicos (Ruivo & Carvalho, 2017; CMS, 2013) ou mesmo
conhecimentos sobre produtos de base ecolbgica (Crawford et al, 2018; Darolt et al,
2016); saber-estar, que destaca a capacidade de adaptacao a qualquer publico e
situacao (Ruivo & Carvalho, 2017; CMS, 2013); saber-fazer, associado a capacidade
de analisar o contexto especifico e objetivo de exercicio da sua atividade (Ruivo &
Carvalho, 2017; Darolt et al, 2016; CMS, 2013).

2.3. Niveis de Proficiéncia nas Competéncias

As competéncias dependem do contexto pelo que algumas sdo mais importantes
para determinada funcdo/posicdo (Ennis, 2008). Mas as competéncias sb
adquirem significado se se articularem e interagirem entre si, numa perspetiva
integrada, ou seja, para além da afericdo das competéncias, é importante assegurar
a sua coordenacdo, identificar as atividades inerentes e o seu nivel de proficiéncia.

A funcao de comerciante dos MMPF ¢é constituida por um vasto conjunto de
atividades técnicas e genéricas. Num modelo organizado por competéncias, a
avaliacdo é fundamental para validar a estrutura do perfil de competéncias
desejado. Porém, s6 faz sentido validar um modelo estruturado por competéncias
se se avaliarem individualmente as competéncias adquiridas e os niveis de
proficiéncia dos profissionais nas diferentes atividades (Draganidis et al, 2008).



Na aplicacdo pratica os referenciais remetem para a descricdo de comportamento
expectavel para cada nivel de proficiéncia, sugerindo comportamentos que os
sujeitos devem ter consoante os seus desempenhos (Campion & Odman 2011). A
literatura é convergente na identificacio de uma escala com cinco niveis de
proficiéncia, definidos através de um conjunto de principios e evidéncias
experienciais. A escala é geral e aplicavel a qualquer competéncia.

Em termos genéricos é proposto um conjunto de linhas orientadoras com base nas
propostas de Dreyfus e Dreyfus (1980) e Drejer (2001) que tem por base os cinco
niveis de proficiéncia relativos a estrutura de competéncia definida:

e Nivel 1 — Principiante: base de conhecimento sofrivel sobre a competéncia;
nao consegue aplicar a competéncia de forma contextualizada.

e Nivel 2 — Habilitado: pouco conhecimento sobre a competéncia; ja te uma
nocao minima de contextualiza¢do no desempenho da competéncia.

e Nivel 3 — Proficiente: aplica, mas nao de forma continuada, a competéncia
contextualizada pelo que requer o reforgo da aprendizagem.

e Nivel 4 — Perito: aplica a competéncia intuitivamente através de
diversificadas experiéncias que garante um nivel elevado de desempenho.

e Nivel 5 — Mestre: representa os melhores desempenhos conseguindo
sobressair e alterar o paradigma de atuacao.

A aplicacao desta metodologia constitui um pilar de melhoria continua ao nivel dos
recursos humanos, ji que os niveis de proficiéncia se centram no desempenho
efetivo com vista a projetar o potencial do individuo.

3. Metodologia

O MLS é o mais emblematico espaco comercial de Settibal. Fundado em 1876, o
espaco foi remodelado, adaptando-o as exigéncias legais, e abriu em 2011 renovado,
perpetuando uma tradi¢do comercial que acompanhou geragoes. Possui 132 bancas
(peixe fresco, produtos hortofruticolas, pao, vinho, queijos, enchidos e artigos
artesanais) e 44 lojas. Possui 143 comerciantes-revendedores e 100 produtores.

Metodologicamente realizou-se um estudo de caso consubstanciado numa
abordagem qualitativa e quantitativa. Para a defini¢do do perfil de competéncias
dos comerciantes realizaram-se quatro focus group com varios stakeholders do
MLS. Para avaliar as competéncias detidas face as competéncias requeridas pelos
comerciantes foram aplicados inquéritos aos clientes e aos comerciantes do MLS.

3.1. Técnicas de Recolha de Dados e Procedimento

Para construir o perfil de competéncias dos comerciantes do MLS, optou-se, numa
primeira fase, por identificar um conjunto alargado de competéncias tendo por



base a literatura de referéncia (ANQEP, s.d.; CMS, 2013; Ruivo & Carvalho, 2017;
Barreta, 2012) e o contributo dos participantes nos focus groups. Numa segunda
fase, para definicdo do perfil de competéncias-chave foram aplicados inquéritos aos
intervenientes de quatro focus group (N=36): comerciantes de referéncia (7),
especialistas (7), clientes individuais (13), clientes coletivos/agentes turisticos (9).

Apos construido o perfil de competéncias dos comerciantes do MLS elaborou-se a
correspondente matriz de niveis de proficiéncia. Esta teve por base a aplicacdo de
trés inquéritos: o inquérito aos clientes (N=500) foi aplicado pela empresa
Boutique Research, a um universo de 94,229 individuos (estimativa do INE
referente a populagio residente no concelho de Settibal com 18 anos ou mais); o
inquérito aos comerciantes-revendedores (N=107) foi aplicado pela Camara
Municipal de Settibal (CMS) através da entrevista telefonica a um universo de 143
concessionarios, sendo a taxa de resposta de 74,83%; o inquérito aos comerciantes-
produtores (N=62) foi aplicado pela CMS através de entrevista telefébnica a um
universo de 93 individuos, sendo a taxa de resposta de 66,67%.

Os inquiridos foram previamente informados sobre o ambito e objetivos do estudo,
e sobre a confidencialidade e anonimato no tratamento da informacédo, o qual foi
realizado de forma agregada com objetivos meramente de investigacao.

3.2. Tratamento dos Dados

Para a definicdo do perfil de competéncias recorreu-se a adaptacdo da metodologia
Qute (ROQET, 2012), comparando a autoavaliacdo do profissional com o feedback
dado pelos outros stakeholders no processo. O Perfil de Competéncias Ideal do
Comerciante (PCIC), obteve-se a partir das respostas dos intervenientes dos quatro
focus group. Cada competéncia foi avaliada numa escala de Likert de 1 a 5 (1 —
nada importante; 5 — muito importante), e os resultados por competéncia foram
submetidos ao calculo da média ponderada: MP = ¥ (fi.Vi). Seguidamente foi
calculada a Ordem de Importancia (OI) das competéncias, ordenando-as da mais
importante (maior OI) até & menos importante (menor OI), obtendo-se o PCIC.

Definido o perfil de competéncias construiu-se a matriz de proficiéncia a partir de
trés inquéritos aos clientes, aos comerciantes-revendedores e aos comerciantes-
produtores. Utilizou-se uma escala de Likert de 1 a 5 (1 — nenhum conhecimento; 5
— muito conhecimento) para definir o seu nivel de dominio e de desempenho. Foi
calculada a Ordem de Proficiéncia (OP) de cada uma das competéncias, tendo-se
ordenado as competéncias de uma forma descendente da mais proficiente (com
maior OP) até a menos proficiente (com menor OP).

A matriz de competéncias pretendeu comparar os niveis de proficiéncia dos
comerciantes nas competéncias identificadas e o nivel de proficiéncia ideal
(esperado). Neste estudo, o nivel de proficiéncia esperado correspondeu as
respostas que se situam entre os niveis superiores da escala (niveis 4 e 5).



4. Resultados e Discussao

4.1. Perfil de Competéncias Ideal do Comerciante

Apo6s a identificacdo de um conjunto alargado de competéncias, foi solicitado aos
participantes dos focus groups que as priorizassem tendo por base uma escala de 1
a 5. Foram consideradas apenas as que, em termos médios, foram posicionadas nos
niveis 4 e 5 (bastante ou muito importantes), o que originou 11 competéncias-chave
para os comerciantes (tabela 1) que descrevemos seguidamente em termos de
conhecimentos, capacidades e atitudes comportamentais:

Normas de seguranca, higiene e satide: normas de seguranca, higiene e
satude da atividade comercial e as respeitantes aos procedimentos internos
e aos produtos comercializados.

Manusear, armazenar e conservar os produtos: manuseamento, controlo
do processo de armazenagem e de conservacao de produtos de forma a
preservar a sua qualidade.

Apresentacdo e valorizacdo dos produtos aos clientes: criacdo de um
ambiente atrativo do espaco, expondo os produtos e a informacgado de
acordo com as condicGes adequadas.

Conhecimento dos produtos: conhecer profundamente as carateristicas dos
produtos, modos de utilizacao, especificactes e critérios de classificacao.
Comunicagdo, argumentacdo e aconselhamento no atendimento de
clientes: técnicas de comunicacdo em ambiente comercial, adaptando a
linguagem as carateristicas dos interlocutores.

Relacionamento interpessoal: interagir com os diferentes interlocutores
em ambiente comercial, para ultrapassar eventuais situacoes inesperadas.
Conhecimento do setor do comércio: conhecer o comércio local para
responder adequadamente as necessidades dos clientes (gestao, clientes,
concorréncia, legislacdo comercial, entre outros).

Interpretacdo de listagens, precarios e outra documentacdo: interpretar a
documentacao técnica sobre os produtos comercializados (listagens,
precos, processo de venda, entre outros.).

Controlar quantitativa e qualitativamente os produtos: inventariacdo e
registo de produtos, gerindo e controlando os stocks e as encomendas.
Embalagem e acondicionamento dos produtos: embalar os produtos,
acondicionando-os adequadamente, preservando a qualidade e
respeitando os pedidos dos clientes.

Reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes: técnicas de reciclagem e
produtos de base ecoldgica, fomentando habitos de produc¢io, venda e
consumo ambientalmente sustentaveis.

Constatou-se que as competéncias-chaves mais importantes sdo o “conhecimento
das normas de seguranca, higiene e satide” (4,89) e a “capacidade para manusear,
armazenar e conservar os produtos” (4,72), dando assim mais importancia as



competéncias que se enquadram nos dominios do saber-saber e saber-fazer (tabela
1). Agrupam as competéncias hard, necessarias para poér em pratica os
conhecimentos técnicos e especializados relacionados com o desempenho de uma
determinada tarefa (Darolt et al, 2016; ANQEP, s.d.; ROQET, 2011).

Tabela 1 — Perfil de Competéncias Ideal dos Comerciantes

Competéncias N MP DP (0) §
Normas de seguranga, higiene e satide 36 4,89 0,32 1
Manusear, armazenar e conservar os produtos 36 4,72 0,51 2
Apresentacdo e valorizagao dos produtos aos clientes 36 4,69 0,58 3
Conhecimento dos produtos 36 4,61 0,49 4
Comunicagdo, argumentagao, aconselhamento a atender clientes 36 4,49 0,51 5
Relacionamento interpessoal 36 4,44 0,88 6
Conhecimento do setor do comércio 36 4,42 0,73 7
Interpretagdo de listagens, pregarios e outra documentag@o 36 4,28 0,66 8
Controlar quantitativa e qualitativamente os produtos 36 4,28 0,70 9
Embalagem e acondicionamento dos produtos 36 4,28 0,82 10
Reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes 36 4,25 0,81 11

A competéncia menos valorizada foi o “conhecimento sobre reciclagem,
ecoprodutos e produtos verdes” (em 11° lugar com 4,25), contrariando o referido
por alguns autores a respeito da importancia das questoes relacionadas com o
ambiente e com a sustentabilidade no desenvolvimento da atividade dos
comerciantes dos Mercados (e.g. Crawford et al, 2018). Destaque, ainda, para a
capacidade para “embalar e acondicionar os produtos”, “controlar quantitativa e
qualitativamente os produtos”, e “interpretar listagens e precérios”, todas com
média de 4,28. As competéncias soft “capacidade de comunicacao, argumentacao,
aconselhamento no atendimento a clientes” e “relacionamento interpessoal”
situaram-se em 5° (4,49) e 6° lugares (4,44) respetivamente, contrariando a
importancia dada as mesmas por Ruivo e Carvalho (2017) e pela ANQEP (s.d.).

4.2. Niveis de Proficiéncia nas Competéncias

Tendo por base a matriz de competéncias-chave, avaliaram-se os niveis de
proficiéncia dos comerciantes na perspetiva dos comerciantes-revendedores, dos
comerciantes-produtores e dos clientes.

Na autoavaliacido da proficiéncia dos comerciantes-revendedores conclui-se que o
nivel de proficiéncia é bastante positivo, situando-se entre os niveis 4 e 5 (Dreyfus
& Dreyfus, 1980; Drejer, 2001), encontrando-se todas muito acima do valor médio



da escala (2,50). O conhecimento dos produtos (4,69) possui o valor médio mais
elevado na autoavaliac@o total da proficiéncia, depois surge o “conhecimento de
como manusear, armazenar e conservar os produtos” (4,67), a “capacidade de
comunicacdo, argumentacao e aconselhamento no atendimento a clientes” (4,66) e
o “conhecimento das normas de seguranca, higiene e satide aplicados a atividade
profissional” (4,61). As competéncias onde os comerciantes-revendedores
revelaram ser menos proficientes sao os conhecimentos do “setor do comércio local
de proximidade” (3,74) e sobre “reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes” (3,95).

Globalmente os comerciantes-revendedores consideraram ter as competéncias
requeridas para a sua atividade profissional, enquadrando-se no perfil ideal
definido. Mais de 80% considerou possuir niveis de proficiéncia ideal em nove das
onze competéncias. Inversamente, 41,5% referiu ter déficit de proficiéncia nos
“conhecimentos sobre o setor do comércio” e 32,1% relativamente aos
“conhecimentos sobre reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes” (grafico 1).

Conhecimento do setor do comércio
Reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes
Apresentacado e valorizacao dos produtos aos clientes
Embalagem e acondicionamento dos produtos
Controlar quantitativa e qualitativamente os...
Relacionamento interpessoal
Normas de seguranca, higiene e satde
Interpretacio de listagens, precarios e outra..
Comunicac¢io, argumentacio, aconselhamento a...

Manusear, armazenar e conservar os pl‘OdlltOS

Conhecimento dos produtos
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Proficiéncia Ideal m Déficit de Proficiéncia

Grafico 1 — Matriz de Proficiéncia segundo os Comerciantes-Revendedores

Se considerarmos o nivel de proficiéncia ideal por cada competéncia é notério o
maior desfasamento evidenciado pelos comerciantes-produtores relativamente a
comparacdo entre as competéncias detidas e as requeridas. Apenas quatro
competéncias especificas (“conhecimento dos produtos” — 54,4%; conhecimento
das “normas de seguranca, higiene e saide aplicados a atividade profissional” —
53,3%; “capacidade de comunicacdo, argumentacdo e aconselhamento no
atendimento a clientes” - 51,7%; conhecimentos de “manuseamento,
armazenamento e conservacdo dos produtos” — 50%), sdo avaliadas nos niveis de
proficiéncia ideal por mais de 50% dos produtores (grafico 2).



Nas restantes competéncias os comerciantes-produtores fazem uma avaliagao
negativa da sua proficiéncia: 78,6% identificaram possuir déficit ao nivel do
conhecimento do “setor do comércio”; 73,1% na capacidade para efetuar a
“embalagem e acondicionamento” dos produtos vendidos; 67,8% no conhecimento
sobre “reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes”; e 64,9% na capacidade para
“controlar quantitativa e qualitativamente os produtos”. Sdo competéncias que
requerem uma intervencao rapida e cuidada, no sentido de as alavancar para niveis
superiores, na linha do defendido por Campion e Odman (2011), permitindo que os
profissionais desenvolvam maior capacidade e visdo (Sarwoko, 2016).
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Grafico 2 — Matriz de Proficiéncia segundo os Comerciantes-Produtores

No que diz respeito a avaliacdo dos clientes sobre os niveis de proficiéncia dos
comerciantes em cada uma das onze competéncias, conclui-se que a proficiéncia
nas competéncias avaliadas estd sempre acima do valor médio da escala (2,50),
pelo que, em termos globais, os comerciantes do MLS detém as competéncias-
chave requeridas para o exercicio da sua atividade, enquadrando-se no perfil
definido para este tipo de profissionais.

Em termos médios, o “conhecimento dos produtos” que comercializam possui o
valor mais elevado na avaliacdo total da proficiéncia feita pelos clientes (4,28).
Muito bem representadas estdo, ainda, a capacidade para “apresentar e valorizar os
produtos aos clientes” (4,26) e a capacidade de “comunicacdo, argumentacgio e
aconselhamento no atendimento a clientes” (4,25). J4 o conhecimento sobre
“reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes” apresenta o valor mais baixo (3,35) e
sobre a “interpretacdo de listagens, precarios e outra documentacgio relativa a
atividade comercial” (3,70) obtiveram os niveis mais baixo de proficiéncia.



Considerando o nivel de proficiéncia ideal em cada uma das competéncias do perfil
identificado, verificamos que mais de 80% dos clientes consideram que a
“apresentacdo e valorizacdo dos produtos aos clientes”, o “conhecimento dos
produtos”, a “comunicacgio, argumentacao, aconselhamento a atender os clientes”,
e o “relacionamento interpessoal com clientes” representam o grupo de
competéncias em que os comerciantes sao mais proficientes (grafico 3).
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Grafico 3 — Matriz de Proficiéncia segundo os Clientes

Na perspetiva dos clientes, os comerciantes revelam déficit de proficiéncia nos
conhecimentos sobre “reciclagem, ecoprodutos, produtos verdes” (56,1%),
interpretacao de listagens, precarios e documentacao relacionada com a atividade
comercial” (41%), “embalagem e acondicionamento dos produtos” (31,5%), e
“normas de seguranca, higiene e satide” relacionados com a sua atividade (27,5%).

Finalmente, pela avaliacdo global dos diferentes intervenientes constata-se que os
comerciantes do MLS representam bem o perfil ideal definido (grafico 4). Possuem
as competéncias-chave requeridas para o exercicio da sua atividade profissional
com sucesso, posicionando-se nos niveis de proficiéncia 4 e 5 postulados por
Dreyfus e Dreyfus (1980) e Drejer (2001). As competéncias com valores de
proficiéncia mais altos, em termos médios, sao “conhecimento dos produtos” (4,28)
e capacidade de “comunicacdo, argumentacao, aconselhamento no atendimento a
clientes” (4,20). As competéncias com valores mais baixos na avaliacao total da
proficiéncia sdo “conhecimento sobre reciclagem, ecoprodutos e produtos verdes”
(3,44) e “conhecimento sobre o setor do comércio” local (3,62).
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Grafico 4 — Matriz de Proficiéncia Global dos Comerciantes

Mais de 70% dos participantes consideraram que os comerciantes tém niveis de
proficiéncia ideal em cinco competéncias (“conhecimento dos produtos” — 77,1%;
capacidade de “comunicacdo, argumentacao, aconselhamento a atender os clientes”
— 76,2%; “manuseamento, armazenamento e conservacao dos produtos” — 73,8%;
“relacionamento interpessoal” — 72,8%; “normas de seguranca, higiene e satde” —
72,5%). Representam, na perspetiva de Campion e Odman (2011), uma prova do
bom desempenho e do comportamento expectavel que cada comerciante deve ter.
Em contrapartida, mais de 40% revelaram que os comerciantes tém déficit de
proficiéncia em trés competéncias-chave (conhecimentos de “embalagem e
acondicionamento dos produtos” — 40,8%; conhecimentos do “setor do comércio”
— 47,4%; conhecimentos de “reciclagem, ecoprodutos, produtos verdes” — 52%).

Feito o diagnostico é importante concretizar medidas de ambito formativo (Knapik
et al, 2020) que apoiem os comerciantes na melhoria da prestagao do servigo aos
clientes (Machado & Dores, 2018). A gestio dos MMPF deve dotar os seus
profissionais com competéncias técnicas e comportamentais, impulsionando-os
para niveis superiores de desempenho, favorecendo a constituicio de um
ecossistema de sustentabilidade (Kneipp et al, 2019). Para isso o MLS deve
desenvolver um numero crescente de praticas sustentaveis que o credibilizem
enquanto agente ativo de reducdo da pegada ecologica e de praticas verdes (e.g.,
promogao da reciclagem; informacdo ao consumidor sobre a origem sustentavel
dos produtos; reducdo do desperdicio alimentar; entre outras).

A melhoria das competéncias inclui ac6es de carater estrutural — formacao inicial e
continua — maximizando a sua efetiva contribuicdo para o desenvolvimento
organizacional (Polo & Kantola, 2019; Sarwoko, 2016). Por um lado, sera relevante



introduzir um médulo de formacao inicial para os comerciantes que comecam a sua
atividade no Mercado, seja enquanto comerciante-revendedor, seja enquanto
comerciante-produtor. O conhecimento das regras de funcionamento e algumas
competéncias, designadamente ao nivel do atendimento e merchandising, serao
muito proficuas para estes profissionais no sentido de se garantir que cumprem
uma proficiéncia adequada nas competéncias consideradas chave. Por outro lado, a
aprendizagem deve ser continua e continuada proporcionando uma intervencao de
abrangente, que, na perspetiva de Ennis (2008), deve incidir nas competéncias-
chave do perfil tendo em conta as especificidades do contexto de atuacao.

5. Conclusoes

O objetivo principal deste estudo foi identificar as competéncias e avaliar os niveis
de proficiéncia dos comerciantes do MLS através de um processo de colaboracao
assente na participacdo de varios stakeholders. Ao incidir na andlise do papel
central de uma profissdo pouco analisada em contexto nacional e internacional,
possui uma natureza aplicada, servindo de ancora para outras investigacoes.

A ordenacdo da importancia relativa das competéncias permitiu obter o perfil de
competéncias ideal do comerciante, destacando-se a maior valorizacdo das
competéncias técnicas (hard) (e.g., normas de seguranca, higiene e satade).

Da avaliacdo das competéncias destaca-se, globalmente, os elevados niveis de
proficiéncia dos comerciantes (e.g., “conhecimento dos produtos”, “comunicacao,
argumentacio e aconselhamento no atendimento dos clientes”). Em contrapartida,
os resultados revelaram que os comerciantes possuem algum déficit de proficiéncia
em trés competéncias (conhecimentos de “embalagem e acondicionamento dos

» o«

produtos”, “setor do comércio” e de “reciclagem, ecoprodutos, produtos verdes”).

Este estudo contribui para a construcdo de um instrumento analitico-conceptual
sobre o diagnodstico/validagdo das competéncias, auxiliando as associacoes
profissionais e os responsaveis dos MMPF na conce¢do de modelos de gestdo de
competéncias, reorientando as suas estratégias para o desenvolvimento de padroes
comportamentais adequados ao exercicio da funcio de comerciante. Contribui,
igualmente, para consciencializar os profissionais para a importancia de
comportamentos que promovam a sustentabilidade dos MMPF enquanto espacos
dinamizadores da economia local ao nivel econ6émico, social e ambiental.

Por se tratar de um estudo de caso ndo é possivel proceder a generalizacido dos seus
resultados. Sugere-se, por isso, a realizacdo de estudos noutros Mercados,
nacionais e internacionais, de forma a robustecer e consolidar o conhecimento
sobre as competéncias-chave e os niveis de proficiéncia dos comerciantes.

Funding: This paper is financed by Instituto Politécnico de Setibal (IPS) and
Centro de Investigacao em Ciéncias Empresariais (CICE).
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