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VANTAGENS E DESVANTAGENS DAS VENDAS ONLINE?




Retail e-commerce sales worldwide from 2014 to 2026 (in billion U.S. dollars)
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Mercado Portugués (2021)

62% 16,3%

das empresas portuguesas das empresas portuguesas
tém presenca online. tém comércio eletroénico.

+0,5 p.p. -3,3 p.p.

que no ano precedente que no ano precedente

Para que paises vendem online as empresas portuguesas?

m

Fonte: Questionario de diagnodstico das empresas portuguesas.




MERCADO EUROPEU DE VENDAS ONLINE

Search:

Characteristic
United Kingdom
Denmark
Greece
Spain
Czechia
Poland
France
Portugal
Romania
Netherlands
Norway
Germany

Hungary

Share of GDP (%)

10.26
7.83
7.09
6.64
6.4
537
5.19
4.43
4.19
3.57
3.29
3.24

2.78

Showing entries 1 to 13 (25 entries in total)

Fonte: statista

Records: | 13

E-commerce revenue (in billion euros)
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COVID crisis: Catalyst for e-commerce

boom in Europe

Online versus offline growth rate

I I France
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United Kingdom
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MODELOS DE NEGOCIO

 B2C:
- B2B:
« C2C:
- C2B:
- B2G:
- G2B:
- G2C:
« D2C:

Business to Consumer (Empresa para Consumidor)
Business to Business (Empresa para Empresa)
Consumer to Consumer (Consumidor para Consumidor)
Consumer to Business (Consumidor para Empresas)
Business to Government (Empresa para Governo)
Government to Business (Governo para Empresa)
Government to Citizen (Governo para Cidadao)

Direct to Consumer (Da marca para o consumidor)



MODELOS DE NEGOCIO

Prgpr— LOJA ONLINE EM EXCLUSIVO

A venda acontece, apenas, através de uma
plataforma de venda online.
- Venda de catalogo proprio ou

dropshipping;

- Modelo de subscricao;

- Modelo de aluguer;

‘ - On demand.
VULAAMN

" This is ASC
ASOS DESIGN and 850+

m

Y T — manutengéo do negocio € mais simples.

Vantagens: a implementacéo, gestéo e

) Desafios: encontrar novos clientes e

3 4 crescer rapidamente.




MODELOS DE NEGOCIO

LOJA ONLINE COM LOJA

FISICA
A marca possui lojas proprias e loja online.

Podera também ter lojas franchisadas e
clientes multimarca, com modelos de

negocio diferenciados.

Vantagens: a notoriedade da marca
transmite credibilidade online.
Desafios: integracao de sistemas e

formacado as pessoas.



MODELOS DE NEGOCIO

e —

o —

= business

-

Consigue laapp Volver a comprar Atencion al Clien

@ Enviar a Vera Vila Fria 4935-826

wum  Nota: Afilade gente a tu cuenta de empresa
psiness - Usar la aplicacién Amazon Business

ra Simplifica las ‘
compras de
productos para ’
salas de descanso -

Ofertas del dia Trabaja desde Tu punto de
casa ahorro
L

MARKETPLACES

A venda acontece numa plataforma externa

com elevado trafego e clientes fidelizados.

Vantagens: reduz-se o custo de
Implementacao do projeto.
Desafios: escolher qual o marketplace

certo para vendermos 0s N0ssos produtos.



MODELOS DE NEGOCIO

= (Q\ PESQUISAR ) @

COLECAO PRIMAVERA VERAO

A primavera € perfeita para nos renovarmos por dentro... e
também por fora. Descobre a nossa colegado primavera-
verdo 2023

| NOVIDADES MULHER |‘ NOVIDADES HOMEM

o
FILTRAR E ORDENAR =

A
/}9

VOUCHER ATE

40

NUMA PROXIMA COMPRA

EM COMITAS:

S 136 0 WA e 1004 @ 149
VOUCHER DE 15¢ VOUCHER DE 20¢

OMNICANAL: O FUTURO DO
ECOMMERCE E DO RETALHO

Entrega do mesmo nivel de servigo ao
cliente, independentemente do canal

escolhido para efetuar a sua compra.

Vantagens: entrega de um servico Unico
ao cliente.

Desafios: integracao de sistemas e manter
o nivel de servico ao cliente transversal a

toda a empresa.



ANALISE DE MERCADO E CONCORRENCIA ONLINE

Analise de mercado e de concorréncia

N T T 2 N R 7

\

2

Produtos;

Listas de precos;

Métodos de pagamento;

Transportadoras;

Custos de transporte ou ofertas;
Ferramentas de marketing e de conversao;
Campanhas;

Estratégias diferenciadas por mercado;
Ferramentas de gestao de clientes
(exemplo: chat ou formularios de contactos;
Usabilidade das plataformas;

Vendas em Marketplaces.

Usabilidade, conversao e ferramentas analiticas

e 3

2NN NN 20K 2R 2 2K 2

Navegacao on-site: home, listagem de produto,
pagina de produto, checkout;

Ferramentas de marketing e de conversao;
Campanhas;

Otimizac&o e navegacao em mobile;

Filtros e arvore de navegacao;

Processo de checkout;

Ferramentas de analytics (cédigos de tracking);
Conteudos;

Ferramentas de marketing automation;

Otimizacgao para SEO.



LEGISLACAO NACIONAL E EUROPEIA

A legislacéo indicada n&o dispensa a consulta do Diario da

Republica e/ou do Jornal Oficial da Unido Europeia.

= DL n.° 24/2014 - contratos celebrados a
distancia e fora do estabelecimento comercial

= DL n.° 70/2007 - praticas comerciais com
reducado de preco

= DL n.° 7/2004 - comercio eletronico no mercado
interno e tratamento de dados pessoais

= Lei n.° 144/2015 - mecanismos de resolucao

extrajudicial de litigios de consumo

2

2

2

2

2

2

2

DL n.° 198/2012/DL N°28/2019 - emissao de
faturas

CIVA (cédigo do IVA)

DL n.° 166/2013 - regime aplicavel as praticas
individuais restritivas do comércio

DL n.° 156/2005 - Livro de reclamacgdes
RGPD/GDPR - Regulamento geral sobre
protecao de dados

Guia "Boas Praticas Digitais"

Codigo da Publicidade

Regulamento 2018/302 do Parlamento Europeu

e do Conselho - Geo-blocking



LEGISLACAO NACIONAL E EUROPEIA

O que fazer se receber uma notificacdo da ASAE?

Procurar aconselhamento juridico junto de um profissional da area

juridica (advogado, solicitador, etc.).

Contactar a ASAE para mais esclarecimentos e formas de resolucao da

situacao.




LEGISLACAO NACIONAL E EUROPEIA

O que fazer nao fazer?

N&o responder a notificacdo. Nesse caso, € provavel que seja aplicado

0 valor maximo previsto da coima.

 EZ.
1




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Informacao pré-contratual nos contratos celebrados a distancia ou celebrados fora

do estabelecimento comercial (artigo 4.9

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

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

informacdes pré-contratuais previstas nas alineas d), e), f), g), h), 1), q) e u) do n.° 1 do

artigo 4.°.




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Informacao pré-contratual nos contratos celebrados a distancia ou celebrados fora

do estabelecimento comercial (artigo 4.9

Resumo das alineas d), e), f), g), h), i), q) e u) do n.° 1 do artigo 4.°:
] d) Caracteristicas essenciais do bem ou servico

= A e) Preco total, incluindo taxas, impostos e encargos suplementares

sk d

f) O modo de calculo do preco

g) A indicacao de que pode haver encargos suplementares quando estes ndo possam ser

calculados antes da compra




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

ONDE PRETENDE RECEBER A SUA ENCOMENDA? AS MINHAS COMPRAS
S S - . S S S S . .. 1

_— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _—
I . 1 I 1x Chinelos Pretos ?.QOEUR
TNT - Portugal Continental I Tamanho: 36 / Cor: Black
I A tua encomenda sera entregue em 5-6 dias uteis I I I
TNT Express - Mercado 1 - Portugal Continental - 2.90EUR I I

Entregas em 1-2 dias uteis

_—_—_—_—_—__J

ONDE DESEJA RECEBER A ENCOMENDA

As minhas moradas: l

N % Valor dos Artigos 39.90EUR I
ome
I Despesas de E:nvno - TNT Express - Mercado 1 - 2 90EUR
Portugal Continental
Morada *
I Total da Compra 42.80EUR
Compl. Morada I I S S S S S S e . . —-— J
Telefone * 0
Pais de Entrega -
COMO PRETENDE PAGAR?
FATURAR PARA O SEGUINTE ENDERECO ' ! M'_‘B
AU FARA U SLOUI L L o B= e
PayPal B !
Faturar utilizando a morada de envio o Numero de contribuinte na fatura: °
PayPal VISA / MasterCard Multibanco

r—_—_—_—_-

I Valor a pagar: 42.80EUR
I Aceito os Termos e Condigdes
I PAGAR COM SEGURANCA

h________J



CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Requisitos de forma nos contratos celebrados a distancia (artigo 5.°)

O botao deve ter uma expressao que indique de forma inequivoca gue

a realizacao da encomenda implica uma obrigacao de pagamento.

Avancar / Reservar / Encomendar Comprar / Pagar com seguran¢a / Pagamento




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Restricdes nos sitios na internet (artigo 7.°)

Nos sitios na Internet dedicados ao comeércio eletronico € obrigatoria a indicacéo, de

forma clara e legivel, o mais tardar no inicio do processo de encomenda, da eventual

e existéncia de restricdes geograficas ou outras a entrega

e e aos meios de pagamento aceites




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Direito de livre resolucéo nos contratos celebrados a distancia ou celebrados fora

do estabelecimento (artigo 10.°)

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

produto

e no prazo de 14 dias
e Sem incorrer em quaisquer custos

e sem necessidade de indicar o motivo




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Exercicio e efeitos do direito de livre resolucao (artigo 11.°)

Se 0 processo de devolucao for feito por via eletronica, o fornecedor deve acusar a

rececao ao consumidor

e no prazo de 24 horas

e em suporte duradouro (carta ou email)




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Obrigacoes do fornecedor de bens ou prestador de servigos decorrentes da livre

resolucao (artigo 12.°)

O fornecedor deve reembolsar o consumidor

e de todos os pagamentos recebidos

|

=T e incluindo os custos de entrega

| SR RT e no prazo de 14 dias

e através do mesmo meio de pagamento

e nao é obrigado a reembolsar os custos adicionais de entrega se o consumidor

solicitar uma modalidade de entrega diferente




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Obrigacoes do consumidor decorrentes da livre resolucao do contrato (artigo 13.°)

Caso o fornecedor de bens nao se ofereca para efetuar a recolha, o consumidor deve

devolver ou entregar o0 bem no prazo de 14 dias a contar da data em que tiver

comunicado a sua decisao de resolucao do contrato.




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

ObrigacOes do consumidor decorrentes da livre resolugao do contrato (artigo 13.°)

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

e o fornecedor acordar em suportar esse custo

e 0 consumidor nao tiver sido previamente informado pelo fornecedor do bem gque tem

0 dever de pagar os custos de devolucao




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

PERGUNTAS FREQUENTES

COMO POSSO AGENDAR UMA DEVOLUCAO?

TENHO DE PAGAR A DEVOLUGCAO?

A devolugdo tem um custo de 1.99€. Este valor serd deduzido do reembolso que ird receber.

REEMBOLSOS PARA PAGAMENTOS COM CARTAO OFERTA

COMO E QUE SEREI INFORMADO DE QUE A DEVOLUGAO FOI PROCESSADA?




CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Excecobes a livre resolucao (artigo 17.°)

O consumidor nao pode resolver livremente os contratos de:

e bens confecionados de acordo com especificacfes do consumidor ou manifestamente

personalizados

v,
| e (gravacoes audio ou video seladas ou de programas informaticos selados, a que o

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

i
|l L e Entre outros...

Informar previamente o cliente quando nao se aceita a devolucéo.




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Objeto (artigo 1.°)

O Decreto-Lei n.° 70/2007 regula as praticas comerciais com reducdo de preco nas
vendas a retalho efetuadas a distancia, com vista ao escoamento das existéncias, ao
aumento do volume de vendas ou a promover o lancamento de um produto nao

comercializado anteriormente pelo agente econoémico.




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Definicoes (artigo 3.9)

E obrigatério que as reducdes de preco (descontos) se enquadrem numa das seguintes

modalidades:
e Saldos
e Promocoes

e Liquidacdes




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

e Saldos: Venda de produtos praticada a um preco inferior ao anteriormente praticado
no mesmo estabelecimento comercial, com o objetivo de promover o escoamento

acelerado das existéncias.

e Promocgobes: Venda promovida a um preco inferior ou com condi¢des mais vantajosas

, ‘] gue as habituais, com vista a potenciar a venda de determinados produtos ou o

T?éﬁﬂ lancamento de um produto ndo comercializado anteriormente pelo agente economico,
[ SRR bem como o desenvolvimento da atividade comercial, nao realizadas em simultaneo

com uma venda em saldos.




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

e Liquidacdes: Venda de produtos com um carater excecional que se destine ao
escoamento acelerado com reducao de preco da totalidade ou de parte das
existéncias do estabelecimento, resultante da ocorréncia de motivos que determinem

a interrupcao da venda ou da atividade no estabelecimento.




O3 “LEI DOS SALDOS E PROMOCOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Defini¢des (artigo 3.°)
Estas expressoes podem acompanhar o texto, mas

deve ser identificada claramente a modalidade de

E proibida a utilizacio de expressdes similares para

: . venda (promocoes, saldos ou liquidacdes)
anunciar vendas com reducao de precos, como por

exemplo:
“Oportunidades”’
“Ofertas especiais”
“Descontos de inverno”
“Outlet”
“Super preco”




G “LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Defini¢des (artigo 3.°)

Estas expressoes podem acompanhar o texto, mas

E proibida a utilizacfio de expressdes similares para

deve ser identificada claramente a modalidade de

anunciar vendas com reducao de pre¢os, como por venda (promocdes, saldos ou liquidacdes)
exemplo:

“Oportunidades”’

“Ofertas especiais”

“Descontos de inverno”

“Outlet”

“Super preco”




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Informacéo para a concorréncia leal (artigo 4.°)

Exemplo:

Saldos Lorem Ipsum. De 1 de janeiro a 28
de fevereiro, até -30% na colecdo FW18
em example.com

Em todas as modalidades, a loja online deve apresentar
a modalidade de venda
o tipo de produtos
a respetiva percentagem de reducao
a data de inicio e o periodo de duracgao




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Preco de referéncia (artigo 5.°)

A reducao de preco anunciada deve ser real, por referéncia ao preco anteriormente

praticado para o mesmo produto ou por referéncia ao preco a praticar apos 0 periodo

de reducéo.

E proibido oferecer para venda ou vender um bem por um preco inferior ao seu preco

de compra, exceto nos saldos e nas liquidagoes.




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Novas regras da “lei dos saldos e

promocgoes”

Periodo de
O desconto anunciado deve ser D-30 D-10 saldos ou
relativamente ao preco mais baixo a que o | | promlogoes
produto foi vendido nos 30 dias | | |
anteriores ao dia em que é posto a venda 70 € 08 € 49 €

VRN
excecao de eventuais saldos e promocoes
decorridos nesse periodo. ° 9
50 30
% %

em saldo ou em promocao, com a

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




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Afixacdo de precos (artigo 6.°)

Deve-se exibir: No caso de venda de produtos com

condi¢cOes promocionais deve constar
® 0 NOVO preco e

_ _ especificamente o0 preco anterior e 0 preco
e 0 preco anteriormente praticado

L o promocional e, caso existam, 0S encargos
e 0u, em substituicao deste ultimo, a

N inerentes as mesmas.
percentagem de reducao.




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Obrigacoes do comerciante (artigo 7.°)

Quando esgotadas as existéncias de um produto determinado com indicacédo da sua
espécie e marca, o comerciante é obrigado a anunciar o esgotamento das mesmas e a

dar por terminada a respetiva operacao de venda com reducao de preco.




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Declaraciio de comunicacgo de realizacio de saldos e/ou liquidacies o O &

S Id t- 10 0 Declaragio de Comunicacio de Realizagdo de Saldos e/ou Liquidagge:
a OS (ar Igo u ) (obrigatoriedade prevista ao abrigo dos artigos 2° e 10° a 13° do Decreto-lei 70/2007d 26 de margo, alterado pelo Decreto- lei n° 10/2015, de

16 de janeiro, conjugado com o Decreto- L n® 24/2014, de 14 de fevereiro)

(®) Comércio On-Line () Comércio em estabelecimento fisico
Identificagdo do fornecedor do bem / Comerciante
Nome *

Firma / Designac&o Sccial*

As vendas em saldos:

se processa a
comercializagéo *

Morada / Sede Social
Rua/Av.

e podem realizar-se em guaisquer periodos do ano

Cédigo Postal *

Freguesia / Concelho /
Dtt

E-mail *

e desde que nao ultrapassem 124 dias no total

NIF *

Comunicag&o obrigatéria
Saldos * ® Sim () Nao
Liquidagéo * ) Sim () Ndo

e estao sujeitas a uma declaracao dirigida a ASAE, com un

Saldos L

Data de inicio dos saldos *

an te C e d é n C i a m I,n i m a d e C i n CO d i aS l:l te i S :\:o:daremd:I:: pode reali em e do ano desde que néo ultrapassem, no seu conjunto, a duragao

de quatro meses por ano.

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



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

“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Promocodes (artigo 11.°)

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

desde que nao se realizem em simultdneo com uma venda em saldos.

SALDOS

40% - 50%




“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Liquidacao (artigo 12.°)

As vendas em liquidacao podem ocorrer nos seguintes casos:

e Venda efetuada em cumprimento de uma decisao judicial

e Cessacéao total ou parcial da atividade comercial

e Mudanca de ramo

e Trespasse ou cessao de exploracao do estabelecimento comercial

e Realizacado de obras gque inviabilizem a pratica comercial

e Danos provocados, no todo ou em parte, por motivo de forca maior

e Estao sujeitas a uma declaracdo dirigida a ASAE, com uma antecedéncia

minima de 15 dias uteis



“LEI DOS SALDOS E PROMOGOES” Praticas comerciais com
reducao de preco

Casos especiais Exemplo:

Se quiser apresentar a diferenca de preco em

Cenarios especificos e em caso de duvidas: relacdo ao PVP recomendado pelo fabricante

e procurar aconselhamento juridico

189-00%€ .
e contactar a ASAE e pedir parecer —— - - — L 1_9_02 i ________




COMERCIO ELETRONICO E TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

Disponibilizacdo permanente de informacdes (artigo 10.9)

Os prestadores de servicos devem disponibilizar elementos completos de identificacao
gue incluam:

« Nome ou denominacao social

 Endereco geografico em que se encontra estabelecido e endereco electronico, para

permitir uma comunicacao directa

* Inscricdes em registos publicos e respetivos nimeros de registo

« NuUmero de identificacao fiscal




.liIF_

REGRAS E BOAS PRATICAS DE INFLUENCIA

Marketing de influéncia

Vhgehiog,

INFORMACAO SOBRE AS REGRAS
E BOAS PRATICAS NA COMUNICACAO
COMERCIAL NO MEIO DIGITAL

A Direcao-geral do Consumidor desenvolveu um guia que visa
sensibilizar para o cumprimento da lei em matéria de

publicidade e de protecao dos consumidores.

Guia "Boas Praticas Digitais"



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

b "4'1; i

REGRAS E BOAS PRATICAS DE INFLUENCIA

A publicidade tem de ser inequivocamente identificada como tal,

qualquer que seja 0 meio de difus&o utilizado (Codigo da Publicidade).

Uma publicacido € considerada comunicacao comercial quando:

Ha pagamento de um valor monetario

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

entre outros), mesmo que ndo exista uma compensacéo financeira;

O conteudo promove produtos ou servicos especificos e contém

links ou codigos de desconto

#PUB



MECANISMOS DE RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS
CONSUMO

Ambito (artigo 2.°)

Esta lei é aplicavel aos procedimentos de resolucéo extrajudicial de

litigios nacionais e transfronteiricos promovidos por uma entidade de
RAL, quando

e iniciados por um consumidor contra um fornecedor

e em Portugal e na Uniao Europeia.




MECANISMOS DE RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS

CONSUMO

Como funciona?

1. Apresentacao de uma
reclamacao sobre bens ou
servi¢cos adquiridos online.

2. Selecao de uma entidade
de RAL

O consumidor e o
comerciante chegam a um
acordo sobre uma entidade
imparcial que os ira ajudar a
encontrar uma solugao.

3. Encontrar uma solucéo
Tratamento da reclamacéao
até ser encontrada uma
solucéo gracas as
notificacdes da entidade de
RAL/plataforma.



MECANISMOS DE RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS
CONSUMO

Informacgao a apresentar:
a designacao da entidade RAL e o respetivo website.
morada e os contactos telefénicas da mesma (opcional)

Onde apresentar?
No website , de forma clara e facilmente acessivel
Nos contratos de compra e venda ou de prestacao de servigcos entre o
fornecedor de bens ou prestador de servicos e o consumidor
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MECANISMOS DE RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS
CONSUMO

Empresas aderentes

“‘Empresa aderente do Centro de Arbitragem XXX, com os seguintes contactos... Em caso de
litigio o consumidor pode recorrer a esta Entidade de Resolucao de Litigios.

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

Empresas nao aderentes
“Em caso de litigio o consumidor pode recorrer a uma Entidade de Resolucao Alternativa de
Litigios de consumo: nome(s) e contacto(s).

Mais informacgdes em Portal do Consumidor www.consumidor.gov.pt”
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MECANISMOS DE RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS
CONSUMO

“Informamos que a Comissao Europeia possui uma plataforma de resolucao de litigios

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

Os consumidores poderao apresentar as suas reclamacdes atraves da referida

plataforma de resolucao de litigios online.”




MECANISMOS DE RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS

CONSUMO

Lista de entidades RAL existentes em Portugal.

Nome Pais
CASA - Centro de Arbitragem do Sector Automével ‘ Portugal
Centro de Arbitragem da Universidade Autbnoma de Lisboa ’ Portugal

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Consumo ° Portugal
da Regido Autbnoma da Madeira

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa 0 Portugal

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de ° Portugal
Coimbra

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do ’ Portugal
Ave/Tribunal Arbitral

Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto o Portugal

Centro de Informagao, Media¢ao e Arbitragem de Conflitos de o Portugal

Consumo do Algarve

CIAB - Centro de Informagado Mediagao e Arbitragem de
Consumo (Tribunal Arbitral de Consumo)

CIMPAS - Centro de Informagao Mediagédo e Provedoria de
Seguros

CNIACC - Centro Nacional de Informagéo e Arbitragem de
Conflitos de Consumo

Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos- ERSE

Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens e Turismo

@ Portugal
@ Portugal
© Portugal

© Portugal
© Portugal



LIVRO DE RECLAMACOES

Obrigacdes do fornecedor de bens e do prestador de servigcos relativas ao formato eletronico
do livro de reclamacodes (artigo 5.°-B)

E obrigatdria existéncia e disponibilizacdo do livro de reclamacdes, nos formatos fisico e/ou

eletréonico

em local visivel e de forma destacada, o acesso a Plataforma Digital nos respetivos sitios na
Internet

para os fornecedores de bens ou prestadores de servigcos que desenvolvem a sua atividade nos
meios digitais

De ser dada uma resposta no prazo maximo de 15 dias uteis

RECLAMACOES
ONLINE




LIVRO DE RECLAMACOES

Obrigacoes do fornecedor de bens e do prestador de servigos relativas ao formato eletrénico
do livro de reclamagoes (artigo 5.°-B)

E obrigatoria existéncia e disponibilizacao do livro de reclamacdes, nos formatos fisico e/ou

eletronico

em local visivel e de forma destacada, o acesso a Plataforma Digital nos respetivos sitios na
Internet

para os fornecedores de bens ou prestadores de servigos que desenvolvem a sua atividade nos
meios digitais

De ser dada uma resposta no prazo maximo de 15 dias uteis

RECLAMACOES
ONLINE




LIVRO DE RECLAMAGOES

Registo no Livro de Reclamacgoées Online

2. Dados do Operador Econémico < Q \S

Aceder a https://www.livroreclamacoes.pt/registar
1. Selecionar entidade reguladora/fiscalizadora e
CAE;

2. Preencher dados do operador econémico
(empresa);

3. Apos preenchimento do formulario, sera
enviado um email com as credenciais de acesso.

Informacoes ao operador econdmico € 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

EMISSAO DE FATURAS

Obrigacb6es em geral (artigo 29.9)

Deve ser emitida uma fatura por cada transmissao de bens ou prestacao de
servicos, bem como pelos pagamentos que |hes sejam efetuados antes da
data da transmissao de bens ou da prestacao de servicos.

Prazo de emissao e formalidades das faturas (artigo 36.°)

As faturas podem, ser emitidas por via eletrénica desde que tenha assinatura
eletrénica avancada ou um sistema de intercambio eletronico de dados para
que seja garantida a autenticidade da sua origem, a integridade do seu
conteudo e a sua legibilidade através de quaisquer controlos de gestao que
criem uma pista de auditoria fiavel.




TRANSPORTE DE MERCADORIAS

Regra geral, todos os bens em circulagao, em territério nacional, que sejam objeto de
operacgoes realizadas por sujeitos passivos de IVA deverao ser acompanhados de
documentos de transporte.

Previamente ao inicio do transporte, os sujeitos passivos estao obrigados a comunicar a AT, por via
eletronica, os elementos desses documentos de transporte, com exclusao, por exemplo, dos
documentos de transporte em que o destinatario 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 circulagao (aprovado em anexo ao Decreto-Lei n.°
147/2003, de 11 de julho e republicado em anexo ao Decreto-Lei n.° 198/2012, de 24 de agosto).



TRANSPORTE DE MERCADORIAS

Regime de bens em circulagéao

A fatura também pode ser considerada como um documento de transporte, desde que cumpra 0s
requisitos previstos no Regime de bens em circulacao (aprovado em anexo ao Decreto-Lei n.°
147/2003, de 11 de julho e republicado em anexo ao Decreto-Lei n.° 198/2012, de 24 de agosto).

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

“(...), a fatura pode ser utilizada como documento de transporte, desde que contenha os elementos
referidos no n.° 5 do artigo 36.° do Cddigo do Imposto sobre o Valor Acrescentado e, ainda, a
indicacao 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 excluidos do regime de bens em circulacéo os seguintes bens:

0s bens de uso pessoal ou doméstico do proprio;

0s bens provenientes de retalhistas, sempre gue tais bens se destinem a consumidores
finais que previamente os tenham adquirido, com excecao dos materiais de construcao,
artigos de mobiliario, maquinas elétricas, maquinas ou aparelhos recetores, gravadores ou

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

Ler quais os bens que se encontram excluidos no Portal das Financas.



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 geografico injustificado
nos Estados-Membros da Uniao
Europeia.

Online shopping: stopping geo-
blocking and country redirects

by 63% of Elropean websites®’, =




GEO-BLOCKING

O Geo-blocking € uma forma de discriminagao com base na nacionalidade, local de

residéncia ou de estabelecimento dos consumidores.

Refere-se as praticas utilizadas pelos vendedores online que negam o acesso a websites a

utilizadores noutros Estados-Membros.

Inclui as situagdes em que o acesso € concedido, mas o consumidor de outro Estado-
Membro € impedido de finalizar a compra ou € obrigado a pagar com um cartao de débito

ou crédito de um determinado pais.




GEO-BLOCKING

As lojas online a operar na UE devem eliminar quaisquer praticas discriminatoérias com base

na nacionalidade ou local de residéncia dos consumidores.

Entre outras medidas, estao proibidas de

1. Negar o0 acesso ao seu website ou app (ou outra interface online);

2. Impedir a aquisicao de bem ou servicos;

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

tentou aceder inicialmente sem a permissao deste;

4. Recusar determinados meios de pagamento.




GEO-BLOCKING

As lojas online terdo de ter precos iguais para toda a UE?

Nao. Os comerciantes sao livres de oferecer diferentes condi¢cbes gerais, incluindo precos, e
de se dirigir a determinados grupos de clientes em territorios especificos.

“2. A proibicao imposta no n.o 1 ndo impede que os comerciantes proponham condi¢cdes gerais de acesso, incluindo precgos liquidos de
venda, que difiram de Estado-Membro para Estado-Membro, ou dentro de um Estado-Membro, e que sejam propostas a clientes num

determinado territério ou a determinados grupos de clientes de forma néo discriminatéria.”

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




GEO-BLOCKING

As lojas online terao de aceitar mais métodos de pagamento?

Nao. Os comerciantes permanecem livres para decidir os metodos de pagamento aceites na

sua loja online.

O gue nao podem €&, por exemplo, recusar determinado meio de pagamento porque o cartao
de crédito utilizado foi emitido na Eslovénia, qguando o consumidor preenche 0s requisitos de

metodos de pagamento.




GEO-BLOCKING

O regulamento aplica-se a business-to-consumer (B2C) e business-to-business
(B2B)?

Sim, se as transagdes ocorrerem com base nas condi¢cdes gerais de venda e com o
proposito exclusivo de utilizagao final. Ou seja, quando a empresa atua como um

consumidor final.

ao, se houver intencao de revender, transformar, processar, alugar ou subcontratar.




. GEO-BLOCKING

Exemplos de geo-discriminacao, informacoes especificas sobre venda de produtos sem
entrega, venda de servigos fornecidos por via eletronica, venda de servicos prestados num

local fisico e métodos de pagamento, assim como excecoes e esclarecimentos adicionais,
disponiveis no artigo:

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



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

G CONDIGOES GERAIS DE VENDA

Se néao forem definidas as informacdes pré-contratuais e restantes condicdoes de venda na
celebracido do contrato, o consumidor pode alegar que “nao sabia” e ter os seus direito

alargados.

P.. ex., o periodo de devolucéo passa de 14 dias para 12 meses.




REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

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

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

legislacéo em vigor.

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

E um processo bastante abrangente.

Vamos abordar algumas das alteracOes para os marketers no ecommerce.



REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

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

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

muito mais clara e especifica. Tera de ser:

Desagregada dos termos e condicoes;

“‘Opt-in”, de forma a que as caixas de consentimento ndo estejam automaticamente
preenchidas;

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

receba obrigatoriamente consentimentos separados;



REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Email Subscription Center

' Premium Content
Preferences " Marketo Blog ) CMO Nation Blog
First Name: Last Name:
¥ Conferences & ¥ Webinars
What type of emails do you want fo receive?
e N Completely
(W . (] remove
L) Marketo University e me and all my activity
5 from your database
' Voice of Customer ! Product Release Unsubsaribe from ALL
Receive an email outside of these subscription parameters?
— Product Content Contact us for more information on why you received this

communication,




REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Terms & Conditions

" Terms and conditions ~ website usage
Terms and conditions 4 SN Pr g twoR Network (DPN) is & trad for O
e e e e e T e e e e T Weicome 10 the DPN website. The Data Protection Network (DPN) is a trading name for Opt
We want you to know exactly how our service works and why we need your I website, you are agreeing to comply with the foliowing terms and conditions of use, which t
registration details. Please state that you have read and agreed to these terms I dealings with you in relation 1o this website. If you disagree with any part of these terms amn

| before you continue.

I DPN may amend these Terms and Conditions at any time by posting the amended Terms ar

I You must accept the terms and conditions.
The term DPN or "us’ or ‘we’ refers to the owner of the website whose registered office is at

| agree to the and conditions. I ¢ ' -
I 0 g lms" UK. The term you refers 10 the user or viewer of our website or 10 these who become memi

h —_— — — —_— — _— — _— — — — L — L I
The use of this website is subject 1o the following terms of use

Contact pefmission * The content of the pages of this website Is for your general information and use only
« The information provided and the opinions expressed in this website represent the vie
We'd love to send you money-off coupons, exclusive offers and the latest info from e B e e (AT S o e e S L S
Sainsbury’s by email, post, SMS, phone and other electronic means. We'll always

: I (D 1 agree to the Terms & Conditions
treat your personal details with the utmost care and will never sell them to other |

in our mailing list.
I Please let us know if you would like us to contact you or not by selecting one of the VO Ourmaing et

options below.
I MMluws«ﬂmmeﬂmmmummYornwmhnomnmo

I (B Data Protection Network I
0 No thanks, | don't want to hear about offers and services.

——— e

l
l
‘ Yes please, |'d like to hear about offers and services. |
l
I

h _— L _— —_— _— L _— L —_— _— —_— —_— — L _— -
Submit and Confirm »




REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Keep in touch with us
Communication preferences )
Please tick the boxes below to tell us all the ways you would

Yes! | would like to receive updates about products & services, promotions, special prefer to hear from us:

UﬁErEﬂE‘HS & events from Woolworths Online via

F — L] _— — _— — —_— — — — _— — _— — _— — _— — I — _— — _— — _— — _— — _— — _— — _— —

I SMS Emall Yes please, | would like to receive communications by email

I &  Samples - Yes | would like to recelve FREE Samples from time to time.
telephone

- - - - - - e O S S S S S S S e e e e .

Sign up I ' Yes please, | would like to receive communications by
Privacy | T&Cs | Collection Notice | Business Orders L __mobile (text message)

,
' Yes please, | would like to receive communications by I




REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Marketing Would you like to receive information from the Guardian
and their partners?

The Guardian and their partners would like to occasionally send you
information about their products, services and events.

Receive email from Guardian News and Media Ltd.

Receive email from other organisations

In addition to the data that you provide to us, we may also

Profiling |
match profiling data from third parties with your registration I
I

details.
Allow matching with third party data

r—=-=--

Save changes




O3 REGULAMENTO GERAL DE PROTEGAO DE DADOS

As empresas devem armazenar todos os formularios de consentimento

obtidos. A informacéo armazenada deve ter em conta as principais questoes:
Que informacao foi recolhida?
Quem a recolheu?
Como foi recolhida?
Porgque € que foi recolhida?
Como sera usada?

Com quem sera partilhada?




REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO 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.

Please take a moment to tell us why you wish to delete your account:

| have created an account by accident

| accidentally entered my password as the username

| want to stop receiving emails

I no longer want to comment

I am concerned about my privacy online

I was asked to create an account in order to become member/subscriber
Other

Confirm account deletion Password
I Please re-enter password to
I confirm the you have understood

the conditions and would like to
proceed with account deletion.

Delete your account




REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Navegacao sem cookies

O website devera permitir navegar no site

mesmo que o utilizador nao aceite
cookies.

Nao devem ser gravados cookies quando
o utilizar nao toma nenhuma acao.

Latest news Videos and live streamings

Managing cookies on Parliament's website

This site uses cookies. By accepting cookies you can optimise your browsing experience.

-

Vv

17, L DT V TVTIIWV pala v yual LUIHIIPITI UITITLED 1V vanveiauwv @
Se comprou através do site ou fez reserva pelo n° 707 234 234, sera
contactado. Se comprou noutro local, o reembolso é efectuado no prazo
estipulado apés o cancelamento directamente no local onde adquiriu os
bilhetes.

20. Em caso de adiamento do espectaculo tenho de devolver os bilhetes?

A Ticketline.pt colocou cookies no seu computador para Ihe proporcionar um melhor servigo e uma melhor experiéncia de navegacao.Ao continuar a navegar no nosso site
esta a consentir a sua utilizagao.

Nao mostrar esta mensagem novamente



REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

This website uses cookies

We use cookies to personalise content and ads, to provide social media features and to analyse our traffic. We
also share information about your use of our site with our social media, advertising and analytics partners who
may combine it with other information that you've provided to them or that they've collected from your use of
their services. You consent to our cookies if you continue to use our website.

/ Necessary  Preferences & Statistics Marketing = Hide details ~ OK

Cookie declaration About cookies

Necessary (15)  Necessary cookies help make a website usable by enabling basic functions like page
navigation and access to secure areas of the website. The website cannot function properly
Preferences (4)  without these cookies.

Statistics (12) Name Provider Purpose Expiry Type
_zendesk_session [x cookiebot.zendesk.c: Preserves users Session HTTP
Marketing (16) support.cookiebot.co states across page
requests.
Unclassified (2) zandack charard e rankiahnt zandack ~ Pracarse 1icare Saccinn HTTP

Vo Use cookies to personalize content and ads, 1o provide social media features and 1o analyze our traffic
We also share information about your use of our site with our socCial media, advertising and analytics
rINars

Functional Cookles

These cookies enable the website to provide enhanced
functionality and personalization. They may be set by us or
by third party providers whose services we have added to
our pages.

If you do not allow these cookies then some or all of these
services may not function properly.

() Active



INTRODUGAO AO E-COMMERCE

PONTOS-CHAVE DE SUCESSO

DEFINIGAO DO PLANO DE NEGOCIOS

CASE STUDIES E EXERCICIO PRATICO




FATORES DE SUCESSO EM ECOMMERCE

e [oco na marca e no negdcio online;

e Foco num nicho de mercado;

e Margem e preco dos produtos;

e Controlo do processo logistico e de venda,;

e Nao competir pelo preco mas pelo servico;

e Vender em multiplos canais online;

e Equipa formada e focada no atingimento dos objetivos do negocio;

e Estrategia de angariacdo, conversao e fidelizacao;

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

e Dominar as 3 variaveis de aceleracdo de um negocio online: clientes, fatura média, repeticao

de compra.




FATORES DE SUCESSO PARA PRODUTOS

e lLeve;

e Nao perecivel;

e Consumivel ou de compra frequente;

e Passivel de ser vendido em conjunto com outros produtos;
e Passivel de ser vendido em modelo de subscri¢ao;

e Nicho de mercado com volume de procura;

e Sem estacao;

e Preco ajustado ao nicho de mercado;

e Margem (regra das 3x);

e Passivel de ser promovido online (publicidade).




GESTAO DE PROJETOS
T
-0
Projectos curtos.

Dividimos o projecto em varios

micro-projectos.

ol

Visao 360° do cliente.
Considera-se a experiéncia total

do cliente e a sua satisfacao.

Operacional e Estratégico.
As decisOes sao tomadas em

conjunto - com a equipa..

=H-F

Decisoes com base em dados.
Tomam-se decisdoes fundamentadas

nos resultados da medicao.



8 PONTOS-CHAVE

omow

Produtos Integracio de Logistica Transportes

Sistemas

Métodos de Equipa Plataforma de Estratégia de Marketing
pagamento eCommerce Digital



PRODUTO

QUAL O PRODUTO?
Definicao do produto (ou servico) e custos
associados - producao, embalagem,
logistica, transportes e custos operacionais;
Anélise do cliente-alvo;

Andlise da concorréncia

Apenas apos esta analise possivel

atribuir o preco ao produto.




FINAL DO GEO-BLOCKING

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore
et dolore magna aliqua. Ut enim ad

No final de 2018, entrou em vigor o
Regulamento 2018/302 do Parlamento
Europeu e do Conselho, que visa
proibir o bloqueio geografico
injustificado nos Estados-Membros da

Unido Europeia.

Online shopping: stopping geo-
blocking and country redirects

by 63% of Elropean websites®", 7




PRODUTOS: PREGCOS

e Por concorréncia: atribuir um preco igual, imediatamente acima ou abaixo da

concorréncia.

e Por margem: atribuir um preco com base nos custos e atribuicao de uma margem

de lucro calculada.

e Por procura: atribuir o preco de acordo com identificacao do publico-alvo e no que

0 comerciante acredita que seja o valor percepcionado do produto.




PRODUTOS: TAXONOMIA

Familia
Sub-familia
Estilo
Altura tacao
Colecéao
Estacao
Género

Gama

Marca

Lote (no caso de produtos com
datas de validade)

Numero de série (no caso de
produtos tecnologicos)

Nome do produto

Descricao longa e curta

Descricao técnica



SISTEMAS




SISTEMAS

CARRIERS/COURIERS

PAYMENT METHODS ONLINE STORE MARKETPLACES

WMS -
WAREHOUSE ERP -

MANAGEMENT ENTERPRISE
SYSTEM RESOURCE




SISTEMAS

CARRIERS/COURIERS

PAYMENT METHODS ONLINE STORE puummmmmsss MARKETPLACES

A

MIDDLEWARE
WMS -
WAREHOUSE ERP -
MANAGEMENT ENTERPRISE

SYSTEM RESOURCE




SISTEMAS

Transportation
guide

CARRIERS/COURIERS < »

PAYMENT METHODS

Stock availability by |
web service R

Products
Prices
Stocks
Invoices
Credit notes

|

MIDDLEWARE

||

ERP -
ENTERPRISE
RESOURCE

OMS - ORDER Orders
MANAGEMENT Order stages

SYSTEM Delivery notes

ONLINE STORE pummmmmmss2 MARKETPLACES

Products
Prices
Stocks
Orders
WMS -
WAREHOUSE
____________ MANAGEMENT
RIS o SYSTEM




SISTEMAS

Vantagens de uma integracao

Stock disponivel em tempo real - seja para loja online
ou marketplaces

Produtos criados ou alterados em ERP vao
diretamente para o site

Menos margem de erro por intervencao humana -
Automatizacéo de processos

Reducao de investimento em recursos humanos
Emissdo automatica de faturas, notas de crédito nas
devolucdes

Emissdo automatica de vouchers ou estornos nas
devolucdes

Integracdo automatica com marketplaces (da loja

online com marketplaces)

Desvantagens de uma integragcao

Aumento do investimento inicial do projeto



SISTEMAS

A

Faturacao.

Definicdo se a faturacéo e
feita offline no ERP da
empresa ou se sera feito
online num maédulo proprio

de faturacao.

Produtos.

Definicdo dos campos a
preencher para cada
produto - os dados
poderao ser importados,
diretamente, do ERP.

2

Outros.

Integragdo com outros
sistemas: CRM, BI, Email
Marketing, Web Analytics,

WMS (warehouse

management system), etc.



SISTEMAS

LOJA ONLINE >>> BDI >>> ERP

Criacao/edicao de clientes

Gestao de consentimento - GDPR

Stocks

Encomendas/reservas de stock

Informacao de precos com descontos ou ofertas (no
caso de existirem)

Produtos e stock para faturacao

Custos de envio para faturacao

Alocacao de stock a loja (caso o stock seja de loja e
este esteja visivel para o ecommerce)

Validacao de stocks em tempo real

Programa de fidelizacao

ERP >>> BDI >>> LOJA ONLINE

Produtos

Precos

Stock por armazém/deposito

Faturas/pagamentos (opcional - podera ser efetuada
em OMS)

Notas de crédito/vales de devolucao

Clientes (no caso de centralizacdo em ERP)
Vales/vouchers (no caso de centralizacdo em ERP e
Omnicanal)

Programa de fidelizacao



LOGISTICA

Armazenagem

Processamento
de pedido

Armazenamento

Transporte

Receber Pedido
Mova encomenda / lroca

Confirmar estado do artigo

Etiquetar

Iratar encomendas
Inventanar produtos recebidos de trocas

Gerir stocks através de um programa
centralizado

Conferir/Alterar artigos por encomenda

Embalar encomendas

Escolha do melhor método de envio
Controlo dos estados do envio

Motificar cliente sobre os varios estados



LOGISTICA

Definicdo dos Paises para os quais

serao vendidos dos produtos:

Definicdo dos processos logisticos e

de faturacao;

Definicdo dos documentos que
devem acompanhar o envio dos
meus produtos, assim como 0s
documentos a acompanhar trocas ou

devolucoes.



SISTEMAS

INGESTZ=S e

Packaging

ALLBIRDS

00uCug,

THEWO0 Subagas




TRANSPORTES

Paises.

Ira influenciar, ndo s6
custos de transporte mas
também linguas e moedas

da loja online.

Parceiros de entrega.

A escolha do parceiro
correto ira influenciar a
satisfacdo do cliente a

longo prazo.



TRANSPORTES

e Expresso, next day/same day delivery

e Entregas a semana em horario laboral

e Entregas em pontos pick me ou outro semelhante
e Entregas noturnas ou aos fins de semana

e Correios (CTT), transportadoras com tracking total




TRANSPORTES

e Envios 100% gratuitos

e Envios gratuitos acima de determinado valor

e |mputar 100% do valor ao cliente

e |mputar uma % do valor ao cliente

e Campanhas de free shipping

e Envios standard e envios expresso

e Modelos de subscricdo (amazon prime, por exemplo)
e Entregas em loja

e Entregas em ponto pick me




METODOS DE PAGAMENTO

ONLINE PAYMENT METHODS

Definicdo, por mercado, dos

metodos de pagamento a

adoptar:

Referéncia multibanco;

Visa (redeunicre);

Paypal; 5.
Cash on delivery;

Pay later;

Outros meétodos offline de

pagamentos online;




EQUIPA PARA GESTAO DE ECOMMERCE

e Gestor de ecommerce

e \Web Designer

e Web Marketeer

e Customer Care

e Empregado de armazém
e Financeiro

e (Gestao de produto

e Parceiros externos




APOIO AO CLIENTE

Politica de troca e privacidade. Varios métodos de contacto.

Disponibilizar informacé&o no site. Email, chat, telefone, skype,

whatsapp, entre outros.

o g

O cliente no centro de tudo. Questoes frequentes (FAQ’s).
Considera-se a experiéncia total Informacao util que ajuda o cliente

do cliente e a sua satisfacao. em caso de duvidas.




PLATAFORMA DE E-COMMERCE

ESCOLHA DA PLATAFORMA

Numero de produtos;
Integracoes;

Volume de negocios esperado;
Funcionalidades;

Linguas, Moedas e Mercados;

Hybris Prolepse Redicom Prestashop
Escalabilidade do negdcio; DSENEET: Mgenis Magento
’ Websphere enterprise community
Shopif Plus Tictail

Orcamento disponivel.

Desenvolva previamente um caderno de ' —
encargos antes de escolher a plataforma

de eCommerce. — —




Arquitetura das Plataformas Ecommerce -

Open Source / On Premise Hybrid Cloud

—

Design
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PLANO DE MARKETING DIGITAL

ANALISE ESTRATEGICA

Analise de Mercados |

Analise da Concorréncia

Analise Interna

Recursos Humanos

Recursos Financeiros

Missdo, Visao, Valores .

Target - segmentacéao

Personas O

Objetivos g




PLANO DE MARKETING DIGITAL

PROPOSTA UNICA DE VALOR

Angariacao Conversao Fidelizacao

=2 Nurture & Sale

Social Media
Welcome

: Gifts
Parcerias |

Registos Marketing

Digital Newsletter
Advertising Remarketing Loyalty

Adicionar .
Email Whishlist MKT Automation S

Marketing

Reviews

Adicionar Checkout MKT Aut.

Prescritores/ ao Carrinho

Influenciadores

MKT Conteldo




PLANO DE MARKETING DIGITAL

COMO APLICAR O FUNIL?

e Definir a jornada do
consumidor

e Definir a estratégia de
comunicagao

e Definir os meios e acdes a
desenvolver

e Implementar as agoes

e Medir e otimizar




INTRODUGAO AO E-COMMERCE

PONTOS-CHAVE DE SUCESSO

DEFINICAO DO PLANO DE NEGOCIOS

CASE STUDIES E EXERCICIO PRATICO




PLANO DE NEGOCIOS PARA E-COMMERCE

> PLANEAMENTO

PONTOS A DESENVOLVER

: MERCADOS A
ANALISE INTERNA NVESTIR
ANALISE DE >
VT PRODUTOS
CADERNO DE INVESTIMENTO
ENCARGOS DISPONIVEL
RECURSOS NECESSA > LOGISTICA

ESTRATEGIA DE >
MARKETING

> IMPLEMENTACAO
> KPI/MEDICAO
N

PLANO DE NEGOCIOS




PLANO DE NEGOCIOS

A

Analise de Mercado.

Adquirir conhecimentos

aprofundados sobre o mercado.

Analise de usabilidade e

conversao.

Analisar websites de referéncia,

dentro e fora do seu mercado.

g:

Analise de concorréncia.

Identificar os pontos-chave da

concorréncia.

Ferramentas de Marketing e
Analytics.

Definicao das ferramentas que

querem utilizar no e com o website.



PLANO DE NEGOCIOS

RECURSOS INTERNOS PARA O PROJETO

e Enquadramento do negdcio

e Equipa alocada ao projeto

e Orcamento disponivel para o investimento
e Objetivos de faturagao

e Paises/mercados-alvo

e Data para langamento/alteragéo do projeto
e Sistemas internos

e Numeros de produtos e carateristicas dos

produtos (taxonomia)




INTEGRACAO DE SISTEMAS
INTERNOS

e Dados mestre de artigos (de acordo com
a taxonomia dos produtos);

e Varias listas de precos;

e Stocks - WMS;

e Faturas e notas de crédito;

Newsstang

e Clientes;

e \Vouchers/vales;
e Contas correntes;
e Fotografias;

e Transportadoras;
e CRMeBI;

e Outros dados para reporting.




ANALISE DE MERCADO E CONCORRENCIA ONLINE

Analise de mercado e de concorréncia

Produtos;

Listas de precos;

Métodos de pagamento;

Transportadoras;

Custos de transporte ou ofertas;
Ferramentas de marketing e de conversao;
Campanhas;

Estratégias diferenciadas por mercado;
Ferramentas de gestao de clientes
(exemplo: chat ou formularios de contatos;
Usabilidade das plataformas;

Vendas em Marketplaces.

Usabilidade, conversao e ferramentas analiticas

e Navegacao on-site: home, listagem de produto,
pagina de produto, checkout;

e [Ferramentas de marketing e de conversao;

e Campanhas;

e Otimizacdo e navegacao em mobile;

e Filtros e arvore de navegacao;

e Processo de checkout;

e Ferramentas de analytics (codigos de tracking);

e Conteudos;

e [Ferramentas de marketing automation;

e Otimizacéao para SEO.



INTRODUGAO AO E-COMMERCE

PONTOS-CHAVE DE SUCESSO

DEFINIGAO DO PLANO DE NEGOCIOS

CASE STUDIES E EXERCICIO PRATICO




CASE STUDY

NEGOCIO NA AREA DA ROUPA DE CRIANCA

E-COMMERCE B2C

Mudanca na equipa: contratacao
de e-commerce manager e equipa
especializada.

Mudanca na estratégia de produto.

Investimento em traducdes e
marketing digital nos mercados-
alvo.

Contratacao de agéncias
especializadas por mercado.

E-COMMERCE B2B

Loja online B2B para reposicao de
encomendas.

Venda dos produtos diretamente a
lojas atraveés de feiras e loja B2B.

Campanhas especiais para B2B.

RESULTADOS

600% de crescimento no ano de
colocagao da nova loja online.

de 60.000€ de faturacao a
900.000€ de faturacao em 2 anos



CASE STUDY

NEGOCIO NA AREA DE CALGADO

LOJA ONLINE EM EXCLUSIVO

Mudanca na equipa: contratacao
de e-commerce manager.

Especializagcdo das fungdes da
equipa.

Contratagao de fotografo.

Reforgco do investimento em
Portugal.

INTERNACIONALIZACAO

Testes em varios mercados.

Tradugao 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.

RESULTADOS

de 250.000€ de faturacao a 4M€
de faturacdo em 5 anos



._'" ~ EXERCICIO PRATICO

Analise online

Utilizar as ferramentas existentes online para analise de mercado e concorréncia:

Google Market finder

Similar Web

Similar tech

Comparador na Amazon/Ebay: https://chrome.google.com/webstore/detail/marketplace-
analytics-ite/ihjhjdbeamimcdmmadnajnfddahdcfaeb

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

e Analisar trafego: https://seranking.com/website-traffic-checker.html

 EZ.
1

|



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

academia aicep

capacitagdo empresarial

PORTUGAL GLOBAL
Obrigado

Vera Maia

veramaia@tsecommerce.com

aicep Portugal Global

Agéncia. Investimento. Comércio Externo
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