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VANTAGENS E DESVANTAGENS DAS VENDAS ONLINE?







MERCADO EUROPEU DE VENDAS ONLINE

Fonte: statista



MERCADO EUROPEU DE VENDAS ONLINE

Fonte: statista



MODELOS DE NEGÓCIO

• B2C: Business to Consumer (Empresa para Consumidor)

• B2B: Business to Business (Empresa para Empresa)

• C2C: Consumer to Consumer (Consumidor para Consumidor)

• C2B: Consumer to Business (Consumidor para Empresas)

• B2G: Business to Government (Empresa para Governo)

• G2B: Government to Business (Governo para Empresa)

• G2C: Government to Citizen (Governo para Cidadão)

• D2C: Direct to Consumer (Da marca para o consumidor)



MODELOS DE NEGÓCIO

A venda acontece, apenas, através de uma 

plataforma de venda online.

- Venda de catálogo próprio ou 

dropshipping;

- Modelo de subscrição;

- Modelo de aluguer;

- On demand.

Vantagens: a implementação, gestão e 

manutenção do negócio é mais simples.

Desafios: encontrar novos clientes e 

crescer rapidamente.

LOJA ONLINE EM EXCLUSIVO



MODELOS DE NEGÓCIO

A marca possui lojas próprias e loja online. 

Poderá também ter lojas franchisadas e 

clientes multimarca, com modelos de 

negócio diferenciados.

Vantagens: a notoriedade da marca 

transmite credibilidade online.

Desafios: integração de sistemas e 

formação às pessoas.

LOJA ONLINE COM LOJA 

FÍSICA



MODELOS DE NEGÓCIO

A venda acontece numa plataforma externa 

com elevado tráfego e clientes fidelizados.

Vantagens: reduz-se o custo de 

implementação do projeto.

Desafios: escolher qual o marketplace 

certo para vendermos os nossos produtos. 

MARKETPLACES



MODELOS DE NEGÓCIO

Entrega do mesmo nível de serviço ao 

cliente, independentemente do canal 

escolhido para efetuar a sua compra.

Vantagens: entrega de um serviço único 

ao cliente. 

Desafios: integração de sistemas e manter 

o nível de serviço ao cliente transversal a 

toda a empresa.

OMNICANAL: O FUTURO DO 

ECOMMERCE E DO RETALHO



ANÁLISE DE MERCADO E CONCORRÊNCIA ONLINE

Análise de mercado e de concorrência

➔ Produtos;

➔ Listas de preços;

➔ Métodos de pagamento;

➔ Transportadoras;

➔ Custos de transporte ou ofertas;

➔ Ferramentas de marketing e de conversão;

➔ Campanhas;

➔ Estratégias diferenciadas por mercado;

➔ Ferramentas de gestão de clientes 

(exemplo: chat ou formulários de contactos;

➔ Usabilidade das plataformas;

➔ Vendas em Marketplaces.

Usabilidade, conversão e ferramentas analíticas

➔ Navegação on-site: home, listagem de produto, 

página de produto, checkout;

➔ Ferramentas de marketing e de conversão;

➔ Campanhas;

➔ Otimização e navegação em mobile;

➔ Filtros e árvore de navegação;

➔ Processo de checkout;

➔ Ferramentas de analytics (códigos de tracking);

➔ Conteúdos;

➔ Ferramentas de marketing automation;

➔ Otimização para SEO.



LEGISLAÇÃO NACIONAL E EUROPEIA

A legislação indicada não dispensa a consulta do Diário da 

República e/ou do Jornal Oficial da União Europeia.

➔ DL n.º 24/2014 - contratos celebrados à 

distância e fora do estabelecimento comercial

➔ DL n.º 70/2007 - práticas comerciais com 

redução de preço

➔ DL n.º 7/2004 - comércio eletrónico no mercado 

interno e tratamento de dados pessoais

➔ Lei n.º 144/2015 - mecanismos de resolução 

extrajudicial de litígios de consumo 

➔ DL n.º 198/2012/DL Nº28/2019 - emissão de 

faturas

➔ CIVA (código do IVA)

➔ DL n.º 166/2013 - regime aplicável às práticas 

individuais restritivas do comércio

➔ DL n.º 156/2005 - Livro de reclamações

➔ RGPD/GDPR - Regulamento geral sobre 

proteção de dados

➔ Guia "Boas Práticas Digitais"

➔ Código da Publicidade

➔ Regulamento 2018/302 do Parlamento Europeu 

e do Conselho - Geo-blocking



LEGISLAÇÃO NACIONAL E EUROPEIA

O que fazer se receber uma notificação da ASAE?

Procurar aconselhamento jurídico junto de um profissional da área 

jurídica (advogado, solicitador, etc.).

Contactar a ASAE para mais esclarecimentos e formas de resolução da 

situação.



LEGISLAÇÃO NACIONAL E EUROPEIA

O que fazer não fazer?

Não responder à notificação. Nesse caso, é provável que seja aplicado 

o valor máximo previsto da coima.



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Informação pré-contratual nos contratos celebrados à distância ou celebrados fora 

do estabelecimento comercial (artigo 4.º) 

Quando a encomenda implicar obrigação de pagamento, deve ser dado ao consumidor, 

de forma clara e bem visível, e imediatamente antes deste concluir a encomenda, as 

informações pré-contratuais previstas nas alíneas d), e), f), g), h), i), q) e u) do n.º 1 do 

artigo 4.º.



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Informação pré-contratual nos contratos celebrados à distância ou celebrados fora 

do estabelecimento comercial (artigo 4.º) 

Resumo das alíneas d), e), f), g), h), i), q) e u) do n.º 1 do artigo 4.º:

d) Características essenciais do bem ou serviço

e) Preço total, incluindo taxas, impostos e encargos suplementares 

f) O modo de cálculo do preço

g) A indicação de que pode haver encargos suplementares quando estes não possam ser 

calculados antes da compra



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Requisitos de forma nos contratos celebrados à distância (artigo 5.º) 

O botão deve ter uma expressão que indique de forma inequívoca que 

a realização da encomenda implica uma obrigação de pagamento.

Comprar /  Pagar com segurança / PagamentoAvançar / Reservar / Encomendar



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Restrições nos sítios na internet (artigo 7.º)

Nos sítios na Internet dedicados ao comércio eletrónico é obrigatória a indicação, de 

forma clara e legível, o mais tardar no início do processo de encomenda, da eventual 

● existência de restrições geográficas ou outras à entrega 

● e aos meios de pagamento aceites



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Direito de livre resolução nos contratos celebrados à distância ou celebrados fora 

do estabelecimento (artigo 10.º)

O consumidor tem o direito de cancelar livremente a encomenda e devolver o 

produto

● no prazo de 14 dias

● sem incorrer em quaisquer custos

● sem necessidade de indicar o motivo



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Exercício e efeitos do direito de livre resolução (artigo 11.º)

Se o processo de devolução for feito por via eletrónica, o fornecedor deve acusar a 

receção ao consumidor

● no prazo de 24 horas

● em suporte duradouro (carta ou email)



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Obrigações do fornecedor de bens ou prestador de serviços decorrentes da livre 

resolução (artigo 12.º)

O fornecedor deve reembolsar o consumidor 

● de todos os pagamentos recebidos 

● incluindo os custos de entrega

● no prazo de 14 dias

● através do mesmo meio de pagamento

● não é obrigado a reembolsar os custos adicionais de entrega se o consumidor 

solicitar uma modalidade de entrega diferente



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Obrigações do consumidor decorrentes da livre resolução do contrato (artigo 13.º )

Caso o fornecedor de bens não se ofereça para efetuar a recolha, o consumidor deve 

devolver ou entregar o bem no prazo de 14 dias a contar da data em que tiver 

comunicado a sua decisão de resolução do contrato.



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Obrigações do consumidor decorrentes da livre resolução do contrato (artigo 13.º )

Cabe ao consumidor suportar o custo da devolução do bem, exceto quando: 

● o fornecedor acordar em suportar esse custo

● o consumidor não tiver sido previamente informado pelo fornecedor do bem que tem 

o dever de pagar os custos de devolução



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA



CONTRATOS CELEBRADOS À DISTÂNCIA

Exceções à livre resolução (artigo 17.º)

O consumidor não pode resolver livremente os contratos de:

● bens confecionados de acordo com especificações do consumidor ou manifestamente 

personalizados

● gravações áudio ou vídeo seladas ou de programas informáticos selados, a que o 

consumidor tenha retirado o selo de garantia de inviolabilidade após a entrega.

● Entre outros...

Informar previamente o cliente quando não se aceita a devolução.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Objeto (artigo 1.º)

O Decreto-Lei n.º 70/2007 regula as práticas comerciais com redução de preço nas 

vendas a retalho efetuadas à distância, com vista ao escoamento das existências, ao 

aumento do volume de vendas ou a promover o lançamento de um produto não 

comercializado anteriormente pelo agente económico.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Definições (artigo 3.º)

É obrigatório que as reduções de preço (descontos) se enquadrem numa das seguintes 

modalidades:

● Saldos 

● Promoções 

● Liquidações



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

● Saldos: Venda de produtos praticada a um preço inferior ao anteriormente praticado 

no mesmo estabelecimento comercial, com o objetivo de promover o escoamento 

acelerado das existências.

● Promoções: Venda promovida a um preço inferior ou com condições mais vantajosas 

que as habituais, com vista a potenciar a venda de determinados produtos ou o 

lançamento de um produto não comercializado anteriormente pelo agente económico, 

bem como o desenvolvimento da atividade comercial, não realizadas em simultâneo 

com uma venda em saldos.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

● Liquidações: Venda de produtos com um caráter excecional que se destine ao 

escoamento acelerado com redução de preço da totalidade ou de parte das 

existências do estabelecimento, resultante da ocorrência de motivos que determinem 

a interrupção da venda ou da atividade no estabelecimento.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Definições (artigo 3.º)

É proibida a utilização de expressões similares para 

anunciar vendas com redução de preços, como por 

exemplo:

“Oportunidades”

“Ofertas especiais“

“Descontos de inverno”

“Outlet”

“Super preço”

Estas expressões podem acompanhar o texto, mas 

deve ser identificada claramente a modalidade de 

venda (promoções, saldos ou liquidações)



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Definições (artigo 3.º)

É proibida a utilização de expressões similares para 

anunciar vendas com redução de preços, como por 

exemplo:

“Oportunidades”

“Ofertas especiais“

“Descontos de inverno”

“Outlet”

“Super preço”

Estas expressões podem acompanhar o texto, mas 

deve ser identificada claramente a modalidade de 

venda (promoções, saldos ou liquidações)



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Informação para a concorrência leal (artigo 4.º)

Em todas as modalidades, a loja online deve apresentar 

a modalidade de venda 

o tipo de produtos 

a respetiva percentagem de redução 

a data de início e o período de duração

Exemplo:

Saldos Lorem Ipsum. De 1 de janeiro a 28 

de fevereiro, até -30% na coleção FW18 

em example.com



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Preço de referência (artigo 5.º)

A redução de preço anunciada deve ser real, por referência ao preço anteriormente 

praticado para o mesmo produto ou por referência ao preço a praticar após o período 

de redução.

É proibido oferecer para venda ou vender um bem por um preço inferior ao seu preço 

de compra, exceto nos saldos e nas liquidações.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Novas regras da “lei dos saldos e 

promoções”

O desconto  anunciado deve ser 

relativamente ao preço mais baixo a que o 

produto foi vendido nos 30 dias 

anteriores ao dia em que é posto à venda 

em saldo ou em promoção, com a 

exceção de eventuais saldos e promoções 

decorridos nesse período. 

D-30

70 €

...

...

D-10

98 €

Período de 

saldos ou 

promoções

49 €

-

50

%

-

30

%
https://www.asae.gov.pt/perguntas-frequentes1/area-economica/praticas-comerciais-saldos.aspx



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Afixação de preços (artigo 6.º)

Deve-se exibir: 

● o novo preço e 

● o preço anteriormente praticado

● ou, em substituição deste último, a 

percentagem de redução.

No caso de venda de produtos com 

condições promocionais deve constar 

especificamente o preço anterior e o preço 

promocional e, caso existam, os encargos 

inerentes às mesmas.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Obrigações do comerciante (artigo 7.º)

Quando esgotadas as existências de um produto determinado com indicação da sua 

espécie e marca, o comerciante é obrigado a anunciar o esgotamento das mesmas e a 

dar por terminada a respetiva operação de venda com redução de preço.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Saldos (artigo 10.º)

As vendas em saldos: 

● podem realizar-se em quaisquer períodos do ano

● desde que não ultrapassem 124 dias no total

● estão sujeitas a uma declaração dirigida à ASAE, com uma 

antecedência mínima de cinco dias úteis

http://www.asae.gov.pt/?cn=7293AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

http://www.asae.gov.pt/?cn=7293AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA


“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Promoções (artigo 11.º)

As promoções podem ocorrer em qualquer momento considerado oportuno pelo comerciante, 

desde que não se realizem em simultâneo com uma venda em saldos.



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Liquidação (artigo 12.º)

As vendas em liquidação podem ocorrer nos seguintes casos:

● Venda efetuada em cumprimento de uma decisão judicial

● Cessação total ou parcial da atividade comercial

● Mudança de ramo

● Trespasse ou cessão de exploração do estabelecimento comercial

● Realização de obras que inviabilizem a prática comercial

● Danos provocados, no todo ou em parte, por motivo de força maior

● Estão sujeitas a uma declaração dirigida à ASAE, com uma antecedência 

mínima de 15 dias úteis



“LEI DOS SALDOS E PROMOÇÕES” Práticas comerciais com 

redução de preço

Casos especiais

Cenários específicos e em caso de dúvidas: 

● procurar aconselhamento jurídico 

● contactar a ASAE e pedir parecer 

Exemplo:

Se quiser apresentar a diferença de preço em 

relação ao PVP recomendado pelo fabricante



COMÉRCIO ELETRÓNICO E TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

Disponibilização permanente de informações (artigo 10.º)

Os prestadores de serviços devem disponibilizar elementos completos de identificação
que incluam:

• Nome ou denominação social

• Endereço geográfico em que se encontra estabelecido e endereço electrónico, para 

permitir uma comunicação directa

• Inscrições em registos públicos e respetivos números de registo 

• Número de identificação fiscal



REGRAS E BOAS PRÁTICAS DE INFLUÊNCIA

Marketing de influência

A Direção-geral do Consumidor desenvolveu um guia que visa 

sensibilizar para o cumprimento da lei em matéria de 

publicidade e de proteção dos consumidores.

Guia "Boas Práticas Digitais"

https://www.consumidor.gov.pt/pagina-de-entrada/guia-infornativo-sobre-regras-e-boas-praticas-na-comunicacao-comercial-no-meio-digital.aspx


REGRAS E BOAS PRÁTICAS DE INFLUÊNCIA

A publicidade tem de ser inequivocamente identificada como tal, 

qualquer que seja o meio de difusão utilizado (Código da Publicidade).

Uma publicação é considerada comunicação comercial quando:

● Há pagamento de um valor monetário

● Inclui a oferta de produtos (presentes, brindes, amostras,descontos, 

entre outros), mesmo que não exista uma compensação financeira;

● O conteúdo promove produtos ou serviços específicos e contém 

links ou códigos de desconto



MECANISMOS DE RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE LITÍGIOS 

CONSUMO 

Âmbito (artigo 2.º)

Esta lei é aplicável aos procedimentos de resolução extrajudicial de 

litígios nacionais e transfronteiriços promovidos por uma entidade de 

RAL, quando 

● iniciados por um consumidor contra um fornecedor 

● em Portugal e na União Europeia.



MECANISMOS DE RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE LITÍGIOS 

CONSUMO 

3. Encontrar uma solução

Tratamento da reclamação 

até ser encontrada uma 

solução graças às 

notificações da entidade de 

RAL/plataforma.

Como funciona?

1. Apresentação de uma 

reclamação  sobre bens ou 

serviços adquiridos online.

2. Seleção de uma entidade 

de RAL 

O consumidor e o 

comerciante chegam a um 

acordo sobre uma entidade 

imparcial que os irá ajudar a 

encontrar uma solução.



MECANISMOS DE RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE LITÍGIOS 

CONSUMO 

Informação a apresentar:

a designação da entidade RAL e o respetivo website. 

morada e os contactos telefónicas da mesma (opcional)

Onde apresentar?

No website , de forma clara e facilmente acessível

Nos contratos de compra e venda ou de prestação de serviços entre o 

fornecedor de bens ou prestador de serviços e o consumidor



MECANISMOS DE RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE LITÍGIOS 

CONSUMO 

Empresas aderentes

“Empresa aderente do Centro de Arbitragem XXX, com os seguintes contactos... Em caso de 

litígio o consumidor pode recorrer a esta Entidade de Resolução de Litígios.

Mais informações em Portal do Consumidor www.consumidor.pt .

Empresas não aderentes

“Em caso de litígio o consumidor pode recorrer a uma Entidade de Resolução Alternativa de 

Litígios de consumo: nome(s) e contacto(s).

Mais informações em Portal do Consumidor www.consumidor.gov.pt”



MECANISMOS DE RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE LITÍGIOS 

CONSUMO 

“Informamos que a Comissão Europeia possui uma plataforma de resolução de litígios 

em linha, que se encontra disponível em https://ec.europa.eu/consumers/odr. 

Os consumidores poderão apresentar as suas reclamações através da referida 

plataforma de resolução de litígios online.”



MECANISMOS DE RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE LITÍGIOS 

CONSUMO 

Lista de entidades RAL existentes em Portugal.



LIVRO DE RECLAMAÇÕES 

Obrigações do fornecedor de bens e do prestador de serviços relativas ao formato eletrónico 

do livro de reclamações (artigo 5.º-B)

É obrigatória existência e disponibilização do livro de reclamações, nos formatos físico e/ou 

eletrónico

em local visível e de forma destacada, o acesso à Plataforma Digital nos respetivos sítios na 

Internet

para os fornecedores de bens ou prestadores de serviços que desenvolvem a sua atividade nos 

meios digitais

De ser dada uma resposta no prazo máximo de 15 dias úteis



LIVRO DE RECLAMAÇÕES 

Obrigações do fornecedor de bens e do prestador de serviços relativas ao formato eletrónico 

do livro de reclamações (artigo 5.º-B)

É obrigatória existência e disponibilização do livro de reclamações, nos formatos físico e/ou 

eletrónico

em local visível e de forma destacada, o acesso à Plataforma Digital nos respetivos sítios na 

Internet

para os fornecedores de bens ou prestadores de serviços que desenvolvem a sua atividade nos 

meios digitais

De ser dada uma resposta no prazo máximo de 15 dias úteis



LIVRO DE RECLAMAÇÕES 

Registo no Livro de Reclamações Online

Aceder a https://www.livroreclamacoes.pt/registar

1. Selecionar entidade reguladora/fiscalizadora e 

CAE;

2. Preencher dados do operador económico 

(empresa);

3. Após preenchimento do formulário, será

enviado um email com as credenciais de acesso.

Informações ao operador económico e manual de 

registo

https://www.livroreclamacoes.pt/registar
https://www.consumidor.gov.pt/gestao-ficheiros-externos/livro-de-reclamacoes-eletronico-informacao-ao-operador-economico.aspx
https://www.consumidor.gov.pt/gestao-ficheiros-externos/livro-de-reclamacoes-eletronico-informacao-ao-operador-economico.aspx


EMISSÃO DE FATURAS

Obrigações em geral (artigo 29.º)

Deve ser emitida uma fatura por cada transmissão de bens ou prestação de 

serviços, bem como pelos pagamentos que lhes sejam efetuados antes da 

data da transmissão de bens ou da prestação de serviços. 

Prazo de emissão e formalidades das faturas (artigo 36.º)

As faturas podem, ser emitidas por via eletrónica desde que tenha assinatura 

eletrónica avançada ou um sistema de intercâmbio eletrónico de dados para 

que seja garantida a autenticidade da sua origem, a integridade do seu 

conteúdo e a sua legibilidade através de quaisquer controlos de gestão que 

criem uma pista de auditoria fiável.



TRANSPORTE DE MERCADORIAS

Regra geral, todos os bens em circulação, em território nacional, que sejam objeto de 

operações realizadas por sujeitos passivos de IVA deverão ser acompanhados de 

documentos de transporte.

Previamente ao início do transporte, os sujeitos passivos estão obrigados a comunicar à AT, por via 

eletrónica, os elementos desses documentos de transporte, com exclusão, por exemplo, dos 

documentos de transporte em que o destinatário ou adquirente seja consumidor final ou relativos a 

bens que se destinem a ser exportados.

A fatura também pode ser considerada como um documento de transporte, desde que cumpra os 

requisitos previstos no Regime de bens em  circulação (aprovado em anexo ao Decreto-Lei n.º 

147/2003, de 11 de julho e republicado em anexo ao Decreto-Lei n.º 198/2012, de 24 de agosto).



TRANSPORTE DE MERCADORIAS

Regime de bens em circulação

A fatura também pode ser considerada como um documento de transporte, desde que cumpra os 

requisitos previstos no Regime de bens em  circulação (aprovado em anexo ao Decreto-Lei n.º 

147/2003, de 11 de julho e republicado em anexo ao Decreto-Lei n.º 198/2012, de 24 de agosto).

Ou seja, uma fatura simplificada não serve como documento de transporte.

“(…), a fatura pode ser utilizada como documento de transporte, desde que contenha os elementos 

referidos no n.º 5 do artigo 36.º do Código do Imposto sobre o Valor Acrescentado e, ainda, a 

indicação dos locais de carga e descarga, referidos como tais, e a data e hora em que se inicia o 

transporte.

Sendo utilizada como documento de transporte, a fatura deve ser impressa em triplicado.”



TRANSPORTE DE MERCADORIAS

No entanto: 

“Encontram-se excluídos do regime de bens em circulação os seguintes bens:

os bens de uso pessoal ou doméstico do próprio;

os bens provenientes de retalhistas, sempre que tais bens se destinem a consumidores 

finais que previamente os tenham adquirido, com exceção dos materiais de construção, 

artigos de mobiliário, máquinas elétricas, máquinas ou aparelhos recetores, gravadores ou 

reprodutores de imagem ou de som, quando transportados em veículos de mercadorias;

Ler quais os bens que se encontram excluídos no Portal das Finanças.

https://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/faturas/Pages/faqs-00263.aspx


FINAL DO GEO-BLOCKING

• No final de 2018, entrou em 

vigor o Regulamento 2018/302 

do Parlamento Europeu e do 

Conselho, que visa proibir o 

bloqueio geográfico injustificado 

nos Estados-Membros da União 

Europeia. 

• Online shopping: stopping geo-

blocking and country redirects



GEO-BLOCKING

O Geo-blocking é uma forma de discriminação com base na nacionalidade, local de 

residência ou de estabelecimento dos consumidores. 

Refere-se às práticas utilizadas pelos vendedores online que negam o acesso a websites a 

utilizadores noutros Estados-Membros.

Inclui as situações em que o acesso é concedido, mas o consumidor de outro Estado-

Membro é impedido de finalizar a compra ou é obrigado a pagar com um cartão de débito 

ou crédito de um determinado país.



GEO-BLOCKING

As lojas online a operar na UE devem eliminar quaisquer práticas discriminatórias com base 

na nacionalidade ou local de residência dos consumidores.

Entre outras medidas, estão proibidas de

1. Negar o acesso ao seu website ou app (ou outra interface online);

2. Impedir a aquisição de bem ou serviços;

3. Reencaminhar automaticamente o utilizador para uma versão diferente daquela que 

tentou aceder inicialmente sem a permissão deste;

4. Recusar determinados meios de pagamento.



GEO-BLOCKING

As lojas online terão de ter preços iguais para toda a UE?

Não. Os comerciantes são livres de oferecer diferentes condições gerais, incluindo preços, e 

de se dirigir a determinados grupos de clientes em territórios específicos.

“2. A proibição imposta no n.o 1 não impede que os comerciantes proponham condições gerais de acesso, incluindo preços líquidos de 

venda, que difiram de Estado-Membro para Estado-Membro, ou dentro de um Estado-Membro, e que sejam propostas a clientes num 

determinado território ou a determinados grupos de clientes de forma não discriminatória.”

Artigo 4.º “Acesso a bens e serviços” do Regulamento (UE) 2018/302 do Parlamento Europeu e do Conselho de 28 de fevereiro de 

2018



GEO-BLOCKING

As lojas online terão de aceitar mais métodos de pagamento?

Não. Os comerciantes permanecem livres para decidir os métodos de pagamento aceites na 

sua loja online. 

O que não podem é, por exemplo, recusar determinado meio de pagamento porque o cartão 

de crédito utilizado foi emitido na Eslovénia, quando o consumidor preenche os requisitos de 

métodos de pagamento.



GEO-BLOCKING

O regulamento aplica-se a business-to-consumer (B2C) e business-to-business 

(B2B)?

Sim, se as transações ocorrerem com base nas condições gerais de venda e com o 

propósito exclusivo de utilização final. Ou seja, quando a empresa atua como um 

consumidor final.

Não, se houver intenção de revender, transformar, processar, alugar ou subcontratar.



GEO-BLOCKING

Exemplos de geo-discriminação, informações específicas sobre venda de produtos sem 

entrega, venda de serviços fornecidos por via eletrónica, venda de serviços prestados num 

local físico e métodos de pagamento, assim como exceções e esclarecimentos adicionais, 

disponíveis no artigo: 

Geo-blocking: o fim do bloqueio geográfico no ecommerce europeu.

https://tsecommerce.com/blog/geo-blocking-fim-bloqueio-geografico-ecommerce-europeu/


CONDIÇÕES GERAIS DE VENDA

Se não forem definidas as informações pré-contratuais e restantes condições de venda na 

celebração do contrato, o consumidor pode alegar que “não sabia” e ter os seus direito 

alargados.

P.. ex., o período de devolução passa de 14 dias para 12 meses.



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS

Em 25 de maio de 2018, a legislação nacional referente ao tratamento de dados pessoais 

foi transposta pelo Regulamento Geral de Protecção de Dados (RGPD), que passou  a ser a 

legislação em vigor.

Alterou a forma como as empresas podem processar e gerir dados pessoais.

É um processo bastante abrangente. 

Vamos abordar algumas das alterações para os marketers no ecommerce.



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS

O RGPD vem exigir que a obtenção de consentimento por parte do utilizador para receber 

comunicações ou para o processamento de dados pessoais por parte da empresa seja 

muito mais clara e específica. Terá de ser:

Desagregada dos termos e condições;

“Opt-in”, de forma a que as caixas de consentimento não estejam automaticamente 

preenchidas;

Granular, de forma a que o consentimento para diferentes atividades de marketing 

receba obrigatoriamente consentimentos separados;



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS

As empresas devem armazenar todos os formulários de consentimento

obtidos. A informação armazenada deve ter em conta as principais questões:

Que informação foi recolhida?

Quem a recolheu?

Como foi recolhida?

Porque é que foi recolhida?

Como será usada?

Com quem será partilhada?



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS

Direito ao esquecimento

O utilizador deve poder facilmente retirar 

qualquer consentimento que tenha dado 

anteriormente ou mesmo apagar a sua 

conta e dados pessoais.



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS

Navegação sem cookies

O website deverá permitir navegar no site 

mesmo que o utilizador não aceite 

cookies.

Não devem ser gravados cookies quando 

o utilizar não toma nenhuma ação.



REGULAMENTO GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS



INTRODUÇÃO AO E-COMMERCE

PONTOS-CHAVE DE SUCESSO

DEFINIÇÃO DO PLANO DE NEGÓCIOS

CASE STUDIES E EXERCÍCIO PRÁTICO



FATORES DE SUCESSO EM ECOMMERCE

● Foco na marca e no negócio online;

● Foco num nicho de mercado;

● Margem e preço dos produtos;

● Controlo do processo logístico e de venda;

● Não competir pelo preço mas pelo serviço;

● Vender em múltiplos canais online;

● Equipa formada e focada no atingimento dos objetivos do negócio;

● Estratégia de angariação, conversão e fidelização;

● “Quem pode gastar mais para adquirir um cliente, ganha”;

● Dominar as 3 variáveis de aceleração de um negócio online: clientes, fatura média, repetição 

de compra.



FATORES DE SUCESSO PARA PRODUTOS

● Leve;

● Não perecível;

● Consumível ou de compra frequente;

● Passível de ser vendido em conjunto com outros produtos;

● Passível de ser vendido em modelo de subscrição;

● Nicho de mercado com volume de procura;

● Sem estação;

● Preço ajustado ao nicho de mercado;

● Margem (regra das 3x);

● Passível de ser promovido online (publicidade).



GESTÃO DE PROJETOS

Projectos curtos.

Dividimos o projecto em vários 

micro-projectos.

Operacional e Estratégico.

As decisões são tomadas em 

conjunto - com a equipa..

Visão 360º do cliente.

Considera-se  a experiência total 

do cliente e a sua satisfação.

Decisões com base em dados.

Tomam-se decisões fundamentadas 

nos resultados da medição.



8 PONTOS-CHAVE

Produtos Integração de 

Sistemas

Logística Transportes

Métodos de

pagamento

Equipa Plataforma de

eCommerce

Estratégia de Marketing 

Digital



Definição do produto (ou serviço) e custos 

associados - produção, embalagem, 

logística, transportes e custos operacionais;

Análise do cliente-alvo;

Análise da concorrência

Apenas após esta análise possível 

atribuir o preço ao produto.

QUAL O PRODUTO?

….

….

….

….

….

….

….

….

…   ….    ….     ….    ….   ….   ….    ….      @

PRODUTO



Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore 

et dolore magna aliqua. Ut enim ad

FINAL DO GEO-BLOCKING

• No final de 2018, entrou em vigor o 

Regulamento 2018/302 do Parlamento 

Europeu e do Conselho, que visa 

proibir o bloqueio geográfico 

injustificado nos Estados-Membros da 

União Europeia. 

• Online shopping: stopping geo-

blocking and country redirects



● Por concorrência: atribuir um preço igual, imediatamente acima ou abaixo da 

concorrência. 

● Por margem: atribuir um preço com base nos custos e atribuição de uma margem 

de lucro calculada.

● Por procura: atribuir o preço de acordo com identificação do público-alvo e no que 

o comerciante acredita que seja o valor  percepcionado do produto.

PRODUTOS: PREÇOS



Família

Sub-família

Estilo

Altura tacão

Coleção

Estação

Género

Gama

Marca

Lote (no caso de produtos com 

datas de validade)

Número de série (no caso de 

produtos tecnológicos)

Nome do produto

Descrição longa e curta

Descrição técnica

PRODUTOS: TAXONOMIA



Cliente Contacta o 
serviço de apoio ao 

cliente

Encomenda é 
inserida no sistema

Validação de 
pagamento

Alocação de stock

Pick, pack e ship

Cliente recebe a 
encomenda

Clientes decide 
devolver/trocar

Cliente coloca 
pedido de 
devolução

Transportadora 
recolhe a 

encomenda

A encomenda é 
recebida pela 

logística e 
identificada

Envio de nova 
encomenda ou 

pedido de estorno

SISTEMAS



ONLINE STORE

ERP -
ENTERPRISE 
RESOURCE 

MARKETPLACES

CARRIERS/COURIERS

PAYMENT METHODS

WMS -
WAREHOUSE 
MANAGEMENT 
SYSTEM

SISTEMAS



ONLINE STORE

MIDDLEWARE

ERP -
ENTERPRISE 
RESOURCE 

MARKETPLACES

CARRIERS/COURIERS

PAYMENT METHODS

WMS -
WAREHOUSE 
MANAGEMENT 
SYSTEM

SISTEMAS



ONLINE STORE

MIDDLEWARE

ERP -
ENTERPRISE 
RESOURCE 

MARKETPLACES

CARRIERS/COURIERS

PAYMENT METHODS

OMS - ORDER 

MANAGEMENT 

SYSTEM

Products
Prices
Stocks
Invoices
Credit notes

Products
Prices
Stocks
Orders

Orders
Order stages
Delivery notes

Transportation 
guide

WMS -
WAREHOUSE 
MANAGEMENT 
SYSTEM

Stock availability by 
web service

SISTEMAS



SISTEMAS

Vantagens de uma integração

● Stock disponível em tempo real - seja para loja online 

ou marketplaces

● Produtos criados ou alterados em ERP vão 

diretamente para o site

● Menos margem de erro por intervenção humana -

Automatização de processos

● Redução de investimento em recursos humanos

● Emissão automática de faturas, notas de crédito nas 

devoluções

● Emissão automática de vouchers ou estornos nas 

devoluções

● Integração automática com marketplaces (da loja 

online com marketplaces) 

Desvantagens de uma integração

● Aumento do investimento inicial do projeto

SISTEMAS



Faturação.

Definição se a faturação é 

feita offline no ERP da 

empresa ou se será feito 

online num módulo próprio 

de faturação.

Produtos.

Definição dos campos a 

preencher para cada 

produto - os dados 

poderão ser importados, 

diretamente, do ERP.

Outros.

Integração com outros 

sistemas: CRM, BI, Email 

Marketing, Web Analytics, 

WMS (warehouse 

management system), etc.

SISTEMAS



LOJA ONLINE >>> BDI >>> ERP

● Criação/edição de clientes

● Gestão de consentimento - GDPR

● Stocks

● Encomendas/reservas de stock

● Informação de preços com descontos ou ofertas (no 

caso de existirem)

● Produtos e stock para faturação

● Custos de envio para faturação

● Alocação de stock à loja (caso o stock seja de loja e 

este esteja visível para o ecommerce)

● Validação de stocks em tempo real

● Programa de fidelização

ERP >>> BDI >>> LOJA ONLINE

● Produtos

● Preços

● Stock por armazém/depósito

● Faturas/pagamentos (opcional - poderá ser efetuada 

em OMS)

● Notas de crédito/vales de devolução

● Clientes (no caso de centralização em ERP)

● Vales/vouchers (no caso de centralização em ERP e 

Omnicanal)

● Programa de fidelização

SISTEMAS



LOGÍSTICA



Definição dos Países para os quais 

serão vendidos dos produtos:

Definição dos processos logísticos e 

de faturação;

Definição dos documentos que 

devem acompanhar o envio dos 

meus produtos, assim como os 

documentos a acompanhar trocas ou 

devoluções.

LOGÍSTICA



Packaging

SISTEMAS



Países.

Irá influenciar, não só 

custos de transporte mas 

também línguas e moedas 

da loja online.

Parceiros de entrega.

A escolha do parceiro 

correto irá influenciar a 

satisfação do cliente a 

longo prazo.

TRANSPORTES



● Expresso, next day/same day delivery

● Entregas à semana em horário laboral

● Entregas em pontos pick me ou outro semelhante

● Entregas noturnas ou aos fins de semana

● Correios (CTT), transportadoras com tracking total

TRANSPORTES

TRANSPORTES



● Envios 100% gratuitos

● Envios gratuitos acima de determinado valor

● Imputar 100% do valor ao cliente

● Imputar uma % do valor ao cliente

● Campanhas de free shipping

● Envios standard e envios expresso

● Modelos de subscrição (amazon prime, por exemplo)

● Entregas em loja

● Entregas em ponto pick me

TRANSPORTES



MÉTODOS DE PAGAMENTO

• Definição, por mercado, dos 

métodos de pagamento a 

adoptar:

• Referência multibanco;

• Visa (redeunicre);

• Paypal;

• Cash on delivery;

• Pay later;

• Outros métodos offline de 

pagamentos online;



● Gestor de ecommerce

● Web Designer

● Web Marketeer

● Customer Care

● Empregado de armazém

● Financeiro

● Gestão de produto

● Parceiros externos

EQUIPA PARA GESTÃO DE ECOMMERCE



Política de troca e privacidade.

Disponibilizar informação no site.

Vários métodos de contacto.

Email, chat, telefone, skype, 

whatsapp, entre outros.

O cliente no centro de tudo.

Considera-se  a experiência total 

do cliente e a sua satisfação.

Questões frequentes (FAQ’s).

Informação útil que ajuda o cliente 

em caso de dúvidas.

APOIO AO CLIENTE



PLATAFORMA ECOMMERCE

Número de produtos;

Integrações;

Volume de negócios esperado;

Funcionalidades;

Línguas, Moedas e Mercados;

Escalabilidade do negócio;

Orçamento disponível. 

Desenvolva previamente um caderno de 

encargos antes de escolher a plataforma 

de eCommerce.

ESCOLHA DA PLATAFORMA

Hybris

Demandware

Websphere

Prolepse Redicom

Magento 

enterprise

Shopif Plus

Prestashop

Magento 

community

Tictail

PLATAFORMA DE E-COMMERCE





Análise de Mercados

Análise da Concorrência 

Análise Interna

Recursos Humanos

Recursos Financeiros

Missão, Visão, Valores

Target - segmentação

Personas

Objetivos

ANÁLISE ESTRATÉGICA

MARKETING DIGITAL

PLANO DE MARKETING DIGITAL



MARKETING DIGITAL

PROPOSTA ÚNICA DE VALOR

PLANO DE MARKETING DIGITAL



COMO APLICAR O FUNIL?

● Definir a jornada do 

consumidor

● Definir a estratégia de 

comunicação

● Definir os meios e ações a 

desenvolver

● Implementar as ações

● Medir e otimizar

PLANO DE MARKETING DIGITAL



INTRODUÇÃO AO E-COMMERCE

PONTOS-CHAVE DE SUCESSO

DEFINIÇÃO DO PLANO DE NEGÓCIOS

CASE STUDIES E EXERCÍCIO PRÁTICO



ANÁLISE INTERNA

ANÁLISE DE 

MERCADO

CADERNO DE 

ENCARGOS

RECURSOS NECESSÁ

ESTRATÉGIA DE 

MARKETING

MERCADOS A 

INVESTIR

PRODUTOS

INVESTIMENTO 

DISPONÍVEL

LOGÍSTICA

PLANEAMENTO

IMPLEMENTAÇÃO

KPI/MEDIÇÃO

PLANO DE NEGÓCIOS

PLANO DE NEGÓCIOS PARA E-COMMERCE
PONTOS A DESENVOLVER



Análise de Mercado.

Adquirir  conhecimentos 

aprofundados sobre o mercado.

Análise de concorrência.

Identificar os pontos-chave da 

concorrência.

Análise de usabilidade e 

conversão.

Analisar websites de referência, 

dentro e fora do seu mercado.

Ferramentas de Marketing e 

Analytics.

Definição das ferramentas que 

querem utilizar no e com o website.

PLANO DE NEGÓCIOS



● Enquadramento do negócio

● Equipa alocada ao projeto

● Orçamento disponível para o investimento

● Objetivos de faturação

● Países/mercados-alvo

● Data para lançamento/alteração do projeto

● Sistemas internos

● Números de produtos e caraterísticas dos 

produtos (taxonomia)

RECURSOS INTERNOS PARA O PROJETO

PLANO DE NEGÓCIOS



● Dados mestre de artigos (de acordo com 

a taxonomia dos produtos);

● Várias listas de preços; 

● Stocks - WMS;

● Faturas e notas de crédito;

● Clientes;

● Vouchers/vales; 

● Contas correntes;

● Fotografias;

● Transportadoras;

● CRM e BI;

● Outros dados para reporting.

INTEGRAÇÃO DE SISTEMAS 

INTERNOS



ANÁLISE DE MERCADO E CONCORRÊNCIA ONLINE

Análise de mercado e de concorrência

● Produtos;

● Listas de preços;

● Métodos de pagamento;

● Transportadoras;

● Custos de transporte ou ofertas;

● Ferramentas de marketing e de conversão;

● Campanhas;

● Estratégias diferenciadas por mercado;

● Ferramentas de gestão de clientes 

(exemplo: chat ou formulários de contatos;

● Usabilidade das plataformas;

● Vendas em Marketplaces.

Usabilidade, conversão e ferramentas analíticas

● Navegação on-site: home, listagem de produto, 

página de produto, checkout;

● Ferramentas de marketing e de conversão;

● Campanhas;

● Otimização e navegação em mobile;

● Filtros e árvore de navegação;

● Processo de checkout;

● Ferramentas de analytics (códigos de tracking);

● Conteúdos;

● Ferramentas de marketing automation;

● Otimização para SEO.



INTRODUÇÃO AO E-COMMERCE

PONTOS-CHAVE DE SUCESSO

DEFINIÇÃO DO PLANO DE NEGÓCIOS

CASE STUDIES E EXERCÍCIO PRÁTICO



RESULTADOS

Loja online B2B para reposição de 

encomendas.

Venda dos produtos diretamente a 

lojas através de feiras e loja B2B.

Campanhas especiais para B2B.

E-COMMERCE B2C E-COMMERCE B2B

CASE STUDY
NEGÓCIO NA ÁREA DA ROUPA DE CRIANÇA

Mudança na equipa: contratação 

de e-commerce manager e equipa 

especializada.

Mudança na estratégia de produto.

Investimento em traduções e 

marketing digital nos mercados-

alvo.

Contratação de agências 

especializadas por mercado. 

600% de crescimento no ano de 

colocação da nova loja online.

de 60.000€ de faturação a 

900.000€ de faturação em 2 anos



RESULTADOS

Mudança na equipa: contratação 

de e-commerce manager.

Especialização das funções da 

equipa.

Contratação de fotógrafo.

Reforço do investimento em 

Portugal.

Testes em vários mercados.

Tradução da loja online de acordo 

com os mercados estabelecidos.

Investimento em mercados 

internacionais em campanhas de 

google shopping e google ads.

Foco nas marcas reconhecidas em 

cada mercado.

de 250.000€ de faturação a 4M€ 

de faturação em 5 anos

LOJA ONLINE EM EXCLUSIVO INTERNACIONALIZAÇÃO

CASE STUDY
NEGÓCIO NA ÁREA DE CALÇADO



Utilizar as ferramentas existentes online para análise de mercado e concorrência:

● Google Market finder

● Similar Web

● Similar tech

● Comparador na Amazon/Ebay: https://chrome.google.com/webstore/detail/marketplace-

analytics-ite/ihjhjdbeamimcdmmdnajnfddahdcfaeb

● Pesquisar keywords: https://neilpatel.com/ubersuggest/

● Analisar tráfego: https://seranking.com/website-traffic-checker.html

EXERCÍCIO PRÁTICO
Análise online

https://chrome.google.com/webstore/detail/marketplace-analytics-ite/ihjhjdbeamimcdmmdnajnfddahdcfaeb
https://chrome.google.com/webstore/detail/marketplace-analytics-ite/ihjhjdbeamimcdmmdnajnfddahdcfaeb
https://neilpatel.com/ubersuggest/


veramaia@tsecommerce.com

Vera Maia

Obrigado

PORTUGAL GLOBAL
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