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1. E-COMMERCE

4

O QUE É O E-COMMERCE?
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E-commerce

E-commerce ou comércio eletrónico consiste 
na transação de bens e serviços via internet ou 
qualquer outro meio eletrónico. 

O e-commerce envolve tecnologias como o 
mobile commerce, transferência eletrónica de 
fundos, SCM – supply chain management, web 
marketing e EDI – electronic data interchange.
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Comércio

Colaboração

ComunicaçãoConexão

Computação 

5 C’s do E-Commerce
Há compradores e vendedores

As transações fazem-se a 
qualquer hora…

… E em qualquer lugar
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Comércio

Colaboração

ComunicaçãoConexão

Computação 

5 C’s do E-Commerce

Realizada tipicamente através da 
Internet…

… Envolvendo a promoção, venda, 
pagamento, entrega e pós-venda
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Comércio

Colaboração

ComunicaçãoConexão

Computação 

5 C’s do E-Commerce
A Internet é uma vastíssima rede de 
utilizadores

O seu funcionamento (como o de 
qualquer rede) implica determinado 
nível de entendimento 
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Comércio

Colaboração

ComunicaçãoConexão

Computação 

5 C’s do E-Commerce

O e-commerce exige hardware e 
software adequados…
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Comércio

Colaboração

ComunicaçãoConexão

Computação 

5 C’s do E-Commerce

… Em especial no que se refere a 
apps e outro software que 
permita a interação entre 
vendedores e compradores
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Para quem compra Para quem vende

Flexibilidade horária (24/7) Maior possibilidade de oferta de serviço

Sem filas de espera Comunicação rápida com o cliente

Em qualquer lugar Visibilidade global e mercado alargado

Oferta global Menor investimento inicial

Maior possibilidade de escolha Menores margens de intermediação

Preços mais baixos Eficiência operacional

Vantagens do E-Commerce
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Para quem compra Para quem vende

Risco de roubo de dados Menor contacto pessoal com clientes

Risco do vendedor não existir Maiores custos com proteção de dados

Risco de fraude Concorrência potencial alargada

Desvantagens do E-Commerce
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DESAFIOS TÉCNICOS

• Como assegurar que a plataforma tecnológica utilizada funciona em condições?

• Como garantir a sua articulação com outras plataformas externas?

• Como minimizar os riscos cibernéticos?

• Como assegurar a ligação das vendas às áreas financeira (recebimentos / pagamentos) e 
logística (aprovisionamento / entrega)?
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DESAFIOS DE GESTÃO

• Como assegurar o alinhamento entre os processos de gestão e os requisitos tecnológicos?

• Como ajustar o modelo de negócio aos requisitos do e-commerce?

• Como articular o canal on-line com os canais off-line já existentes?

• Como medir a rentabilidade efetiva do e-commerce?
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DESAFIOS DE GESTÃO (cont.)

• Como gerir o relacionamento com os clientes com base em plataformas eletrónicas?

High tech – low touch

Integração on-line e off-line

2. ESTRATÉGIA DE MARKETING E

E-COMMERCE
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PARA QUE SERVE O
MARKETING?

Selling ideas!
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2018
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MARKETING AJUDA A:

VENDER IDEIAS

CRIAR VALOR

COMO VENDER?

COMO CRIAR VALOR?
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CONHEÇA O SEU MERCADO

30

MERCADO
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Segmentação do mercado

Critérios
Geográficos e Demográficos

Geográficos
Região
País
Dimensão da localidade onde reside
(…)

Demográficos
Idade
Sexo
Nível de rendimento
Profissão
(…)
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Critérios
Comportamentais e Psicográficos

Comportamentais
Motivação da compra
Intensidade da compra
Lealdade à marca
(…)

Psicográficos
Personalidade
Estilos de vida
(…)

Segmentação do mercado
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SELECIONE

OS SEUS TARGETS
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� Competências e recursos da empresa

� Atratividade dos segmentos
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Competências e 
recursos da 

empresa

Atratividade dos 
segmentos

A

A

B1

B2 B2

B2 B2

C C

MERCADO

DESENVOLVA UMA PROPOSTA DE VALOR

ÚNICA E ATRATIVA
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OFEREÇA SOLUÇÕES
dirigidas às necessidades e 
expectativas dos clientes

COMUNIQUE E PROMOVA
aquilo que tem para vender



21

Faça com que a sua solução esteja

DISPONÍVEL
no local certo
e à hora certa

Defina um PREÇO
que crie VALOR
quer para a sua empresa
quer para os seus clientes
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3. CATEGORIAS DE E-COMMERCE

44

B2C
Business-to-Consumer

Consumidor

Empresa
Vendedora

Site
Interação 

Encomenda
&

Pagamento  

Entrega 
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Empresa
Compradora

Empresa
Vendedora

Site
Interação 

Encomenda
&

Pagamento  

Entrega 

Consumidor

B2B
Business-to-Business
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Consumidor
comprador

Consumidor
vendedor

Site
Interação Interação 

Encomenda
&

Pagamento  

Entrega 

C2C
Consumer-to-Consumer
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4. DESENVOLVIMENTO DO

MODELO DE NEGÓCIO

48

Provoque uma primeira boa impressão

Uma primeira boa impressão pode durar anos – por isso há que apostar 
num layout apelativo que proporcione uma experiência fantástica em 
termos de utilização.

Os utilizadores demoram cerca de 50 milissegundos a decidir se gostam ou 
não de um site.

Para induzir uma resposta positiva é necessário ser criativo para chamar a 
atenção – por vezes basta um bom nome ou um slogan atrativo.
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Uma foto vale por mil palavras

Os clientes lembram-se de 80% daquilo que 
vêm e de 20% daquilo que leem.

Fotos do produto (ou de potenciais clientes!) 
têm um enorme impacto no utilizador.
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Recomendações:

- Utilize um fundo claro para que o produto se destaque.

- Coloque fotos grandes – boa visualização e grande impacto.

- Possibilite a utilização de zoom.

- Proporcione fotos do produto visto de vários ângulos.

- Se não tem, contrate um bom profissional para tirar as fotografias.
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Dê razões de compra

Explique aos potenciais clientes por que razão
vale a pena escolherem a sua loja on-line.
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Facilite a navegação

Quanto mais fácil for a navegação no site maior será a probabilidade de
os clientes comprarem.

Less is more!
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Recomendações:

- Evite que os clientes tenham de clicar muitas vezes até encontrarem a 
informação de que precisam.

- Inclua uma categoria de “Novidades”.

- Inclua uma categoria de “Os mais vistos (ou comprados)”.

- Use menus drop-down.
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Coloque conteúdos

Insira no site conteúdos com interesse para os seus targets.

+ informação
+ promoção

+ reputação
+ credibilidade

62
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Crie uma página “QUEM SOMOS” credível

O menu “QUEM SOMOS” funciona como uma “janela aberta com vista 
para a sua empresa” – reduz a incerteza e aumenta a credibilidade do 
site.

Cerca de 7% dos visitantes de um site de e-commerce visualizam o menu 
“QUEM SOMOS”. E aqueles que o fazem têm uma probabilidade 30% 
maior de vir a comprar do que os que não o fazem – além de que tendem 
a gastar em compras mais 20%.

66
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Desenvolva uma estratégia de SEO

SEO – Search Engine Optimization é um conjunto de técnicas que tem 
por objetivo tornar os sites mais amigáveis para os motores de busca, 
trabalhando palavras-chave selecionadas no conteúdo do site de forma 
que este fique melhor posicionado nos resultados orgânicos.

O Google tem cerca de 3,5 biliões de 
buscas por dia – contudo 90% dos 
utilizadores apenas clicam nos 3 
primeiros resultados obtidos.
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Recomendações:

- Use keywords relevantes – mas não num número excessivo.

- Adote URLs amigáveis.

- Tire partido de conteúdos gerados pelos clientes.

- Evite duplicar conteúdos.

- Ligue-se a outros sites.

- Utilize web analytics para monitorizar resultados.
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Proporcione uma experiência de navegação (e compra!) 
fantástica

A compra – tanto on- como off-line – envolve busca de informação, 
comparação com a concorrência, eventual experimentação, encomenda, 
pagamento…

Um fator crítico de sucesso é tornar todo esse processo numa 
experiência fantástica – mesmo que o cliente acabe por não comprar… 
desta vez! 
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Não se esqueça da estratégia de entrega

Os clientes esperam que a entrega seja rápida – e gratuita!

Opções de estratégias de entrega:

- Totalmente gratuita

- Flat rate (taxa fixa)

- Gratuita para compras acima de certo valor

- Custo de entrega dependente do peso, 
volume, distância e/ou prazo de entrega
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Peça feedback

Perto de 70% dos clientes declaram confiar mais em sites 
quando apresentam tanto comentários positivos como 
negativos.

A existência de comentários num site potencia as vendas 
em cerca de 20%. 
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Tire partido das redes sociais

Qualquer negócio eletrónico deve ter uma estratégia 
em relação às principais redes sociais:

• Facebook 
• Instagram
• LinkedIn
• YouTube
• Google+
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É a mais conhecida a rede social do mundo, com cerca de 2,5 mil milhões de utilizadores 
ativos. O Facebook permite chegar a um grande número de utilizadores e conquistar 
novos clientes através de publicações com conteúdo variado, suportando texto, vídeo, 
imagem e GIF. O seu algoritmo é capaz de absorver informação sobre o tipo de conteúdo 
a que os utilizadores acedem, o que torna importante interagir com os seus seguidores e 
publicar conteúdo relevante para que continue a aparecer no seu feed de notícias.

Sugestão: Publique artigos, casos de sucesso da sua empresa, frases motivacionais, 
novidades sobre produtos e eventos ou dê a conhecer os seus funcionários –
tudo para que possa atrair mais utilizadores.

Recursos oferecidos: Divulgação de conteúdo, avaliação da sua empresa, anúncios pagos, 
criação de eventos e análise de desempenho.
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O Instagram tem cerca de mil milhões de utilizadores, sendo uma plataforma concebida 
para ser utilizada essencialmente em equipamentos mobile. Um facto importante em 
Portugal, visto que 78% acede às redes sociais através do smartphone – contra 56% 
através de computador portátil e 28% através de computador de secretária. Os 
utilizadores do Instagram partilham conteúdos mais pessoais, através de imagens, vídeos 
e GIFs, sendo que as empresas o utilizam para aumentar a sua notoriedade.

Sugestão: Publique conteúdo de lifestyle (ie, o dia-a-dia da sua empresa) ou apresente os 
seus produtos de forma original. Lembre-se de que o conteúdo vai ser visto 
em mobile – por isso, seja direto nas descrições e aposte tudo nas imagens.

Recursos oferecidos: Publicação e edição de fotografias e vídeos, utilização de hashtags, 
Instagram Stories, Instagram para empresas e anúncios.
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É a rede social mais famosa de streaming e vídeo, com perto de 2 mil milhões de 
utilizadores. Possibilita a partilha de conteúdo de vídeo, tentando vincular o maior 
número de seguidores no canal da sua empresa. Se o seu objetivo é divulgar uma marca, 
um produto ou um serviço deve apostar na publicação de vídeos no Facebook, pois 
consegue passar rapidamente a informação aos seus seguidores. Porém, se o seu 
interesse é criar uma central de conteúdos com informação detalhada sobre o 
funcionamento e características do produto, é preferível o YouTube.

Sugestão: Antes de pensar em tornar-se num youtuber, deve saber que a produção de 
conteúdos em vídeo é demorada e requer muitos recursos e skills.

Recursos oferecidos: Compartilhar conteúdo em vídeo, interação com o público, 
streaming e anúncios.
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É a rede social concebida para o mundo profissional, com mais de 500 milhões de 
utilizadores em todo o mundo e 1,8 milhões em Portugal. Conta com uma panóplia de 
ferramentas que permite às empresas pesquisar candidatos, promover os seus produtos 
e serviços, comunicar com outras empresas e aumentar a notoriedade da marca.

Sugestão: Aposte em conteúdos explicativos e aprofunde os temas, promova o estilo de 
trabalho e os valores da sua empresa, tudo para que os utilizadores se 
identifiquem com a mesma.

Recursos oferecidos: Maior exposição da sua empresa, anúncios e análise de 
desempenho das publicações.
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O Google+ é a rede social concorrente do Facebook criada pela Google. Permite gerir a 
sua página e associar todo o conteúdo aos vários serviços da Google, fornecendo 
informações aos seus utilizadores como localização, horários, contactos, imagens, vídeos, 
avaliações e novidades. Além disso, traz vantagens no trabalho de SEO dos sites.

Sugestão: Os conteúdos do Google+ podem ser indexados pelo motor de busca do 
Google, tornando-a uma rede social fundamental para qualquer negócio.

Recursos oferecidos: Análise e integração com os serviços da Google.
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Crie um programa de fidelização

Um programa de fidelização pode 
gerar até 90% da receita total de e-
commerce – dependendo, 
obviamente, das características do 
mercado bem como do número de 
membros do programa.

84
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Recomendações:

Defina um package de benefícios
cujo valor percebido pelo cliente supere o “custo” de se manter fiel à sua marca.

Conceba um esquema de benefícios
que seja simples, transparente e lógico do ponto de vista do cliente.

Renove o package de benefícios
de modo a que o programa permaneça atrativo para os clientes.

Avalie regularmente
de modo a comparar as vantagens do programa para a empresa com os respetivos custos.
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Não se esqueça de quem utiliza dispositivos mobile

Há cada vez mais utilizadores a 
efetuarem compras diretamente 
através de smartphones. 

40% dos utilizadores que não 
conseguem fazer uma pesquisa 
através do smartphone, vão procurar 
alternativas em sites da concorrência.
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Versão otimizada para dispositivos mobile

88

Mostre que o seu site é seguro e credível

Os consumidores são cada vez mais sensíveis à 
segurança da informação, transações e 
pagamentos através da internet antes de 
fazerem qualquer encomenda.
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5. CONCLUSÃO
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O papel do e-commerce

Desafios técnicos e de gestão

Integração na estratégia de marketing

Desenvolvimento do modelo de negócio


