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Sumario Executivo

A utilizagdo da Internet em Portugal continua a crescer ao longo dos anos e, em 2019, a penetragdo ultrapassou
0s 3/4 dos portugueses entre 16 e 74 anos.

A IDC prevé que em 2025 a percentagem da populagdo que utiliza a Internet ultrapasse os 90%, convergindo com
a média Europeia.

A Internet veio permitir um acesso a informacao, servicos e produtos, que de outra forma ndo seria possivel,

0 que tem provocado uma alteracao profunda nos habitos dos consumidores e na sua relagdo com as empresas.
O numero de compradores online em Portugal cresceu, em 2019, para os 39%, mas ainda a cerca de 24 pontos
percentuais abaixo da média Europeia. Devido ao impacto da pandemia pelo COVID-19, a IDC prevé um salto no
crescimento em 2020 de 7 pontos percentuais, e estima que em 2025 quase 70% dos portugueses, com idade
entre 16 e 74, faca compras online.

O crescimento dos compradores online, e do montante das transa¢des efetuadas, é influenciado ndo sé pela
penetracao da utiliza¢cdo da Internet e da transformacdo digital das empresas, mas atualmente pela transformacdo
acelerada que o impacto da pandemia forcou a acontecer em todos os negécios. Por um lado, novos
comportamentos dos consumidores numa maior e mais rapida ado¢do das compras online e no relacionamento
digital com as empresas. Por outro lado, uma transformacao digital mais rapida e mais abrangente nas
organizagdes, alterando por vezes o préprio modelo de negécio de cada empresa, com base na evolugdo das
tecnologias digitais.

Para as empresas, qualquer que seja a sua dimensao, a atual realidade obriga ndo sé uma presenca online efectiva,
mas também qualificada constantemente pelo consumidor, de forma a estabelecer e manter relacionamentos
competitivos com o mercado global, onde o digital e o fisico estardo obrigatoriamente mais integrados.

Destaca-se de seguida alguns dos principais resultados apresentados neste estudo:
Utilizacdo da Internet pelos Consumidores:

* A utilizacdo da Internet continuou a crescer ao longo dos anos e, em 2019, a penetra¢do ultrapassou
ligeiramente os 3/4 dos portugueses entre os 16 e 74 anos de idade. A area metropolitana de Lisboa é a regido
onde a taxa de penetracao € maior, atingindo os 86% em 2019. As restantes regifes do pais tém vindo a
aproximar-se nos ultimos anos, reduzindo a diferenca de utilizagao entre elas, e em relacdo a Lisboa.

* As classes etarias dos portugueses que compram na Internet que estdo mais afastadas da média europeia sao
as classes etdrias mais novas (16 a 24) e mais velhas (55 a 74). No entanto, a classe etaria (25 a 54) manifesta
uma tendéncia comportamental similar a europeia e apesar dos nimeros mais reduzidos é a que manifesta
maior potencial de convergéncia com os resultados europeus.

+ O telemovel é o equipamento utilizado com mais frequéncia para aceder a internet. O computador pessoal
mantém-se como um dos equipamentos principais e € o preferido quando se trata de efetuar compras online. A
novidade, face ao ano anterior, sdo 0os numeros ja significativos da utilizacdo da SmartTV para aceder a internet.
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* Alintensidade de compras na Internet aumentou significativamente, tendo a tendéncia sido acelerada com
o impacto da pandemia. 73% dos inquiridos fizeram em média mais do que uma compra por més, nos ultimos
3 meses (3 a 5 vezes ou mais de 5 vezes).

* A grande maioria dos compradores online portugueses faz compras em sites estrangeiros, sendo a China
o0 pais de origem mais procurado. No entanto, o impacto da pandemia, em conjunto com a existéncia de mais
lojas online portuguesas, estd a provocar uma reducdo de compras em sites estrangeiros.

* A maioria dos compradores afirma gastar entre 100 e 500 euros por ano em compras online, tendo havido
um crescimento de cinco pontos percentuais nas compras entre 500 a 1000<€.

+ Os meios de pagamento preferidos dos portugueses nas suas compras online sdo o pagamento por referéncia
Multibanco, seguido de cartdo de débito/crédito e transferéncia bancaria.

* No topo das categorias de compras online estdo, a semelhanca do ano anterior, a “roupa e acessérios”, os
“equipamentos méveis”, nos produtos de distribuicao fisica, o “alojamento”, nos servicos, e “filmes ou séries” nos
conteldos. Registaram-se crescimentos muito significativos nas “refei¢Bes entregues ao domicilio”, que no ano
anterior ndo tinham expressdo e nos “produtos alimentares e bebidas”, que este ano demonstram a altera¢do
comportamental dos portugueses provocada pela pandemia.

* A experiéncia de compra online é determinante para as lojas portuguesas evoluirem e captarem cada vez

mais consumidores online, quer em Portugal, quer fora de Portugal. Nas lojas online portuguesas, a eficacia das
modalidades de pagamento, o conteddo e transparéncia da informacdo, os métodos de entrega e o carrinho

de compras flexivel e intuitivo, sdo considerados muito bons, demonstrando a evolu¢do das empresas nacionais
nestes temas.

+ Os compradores online em Portugal, na sua grande maioria, confiam nos servicos digitais e nas lojas online,
existindo cada vez menos receio na sua utilizacdo.

+ O impacto da pandemia provocou altera¢des profundas no comportamento do consumidor online em
Portugal, tendo originado em 59% dos inquiridos um aumento das compras online.

Utilizacdo da Internet pelas Empresas:

* No presente estudo, cerca de 60% das empresas inquiridas tém presenca na internet e no caso das empresas
de maior dimensdo (> 250 colaboradores), a percentagem atinge os 100%. De acordo com o INE, em 2019,
a percentagem de empresas com presenca na Internet em Portugal foi de 39% do nimero total de empresas.

* Quando se trata de comércio eletrénico, cerca de 27% das empresas inquiridas utiliza este canal para
comercializar os seus produtos ou servicos em Portugal, com as empresas de grande dimensdo que vendem
online a alcangar cerca de 52%. De acordo com o INE, em 2019, em Portugal, a percentagem do total de empresas
que utilizou o comércio eletrénico foi cerca de 16%.

+ O investimento das empresas em marketing online continua a crescer, sendo os canais mais utilizados e com
maior satisfacdo as redes sociais, e-mail e a publicidade em motores de pesquisa (Google, Sapo, etc).
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+ Das empresas com presenca na internet, 82% afirma ter dominio préprio e 76% afirma ter um ou mais websites
desenvolvidos. O crescimento das empresas com pagina nas redes sociais, face ao ano anterior, é significativo,

as quais representam 76%. Metade das empresas tem presenca em Marketplaces, revelando ser uma abordagem
interessante para as pequenas empresas, que possuem menos recursos para investir em grandes operagdes de
comércio eletrénico.

* Segundo as empresas inquiridas, a escolha do dominio .pt pretende, maioritariamente, identificar a empresa
portuguesa e a origem dos seus produtos ou servigos.

Comeércio eletrdnico:

* AIDC estima que o valor do comércio eletrénico B2C em Portugal tenha ultrapassado os 6 mil milhdes de euros
em 2019, representando atualmente 2,9% do PIB. Para 2020, a IDC estima que o efeito da pandemia COVID-19
provoque um salto para o valor de 7,4 mil milhdes de euros.

* AIDC estima que o valor do comércio eletrénico B2B em Portugal tenha alcangado os 90 mil milh&es de euros
em 2019. Para 2020, a IDC estima que o efeito da pandemia COVID-19 provoque um salto para o valor um pouco
acima de 103 mil milhdes de euros.

* Quando questionadas sobre a perspetiva de evolugdo do comércio eletrénico, cerca de metade das empresas
prevé um crescimento.

* As empresas que tém o comércio eletrénico como uma forma de exportar online os seus produtos e servicos,
indicaram os paises que possuem um maior peso no volume do comércio eletrénico. Espanha e Franga, com um
peso préximo dos 40%, sdo os principais mercados, logo seguidos do Reino Unido e PALOPS.

* A grande maioria das empresas com comércio eletrénico ainda ndo integra a loja fisica com a loja online, mas
cerca de 25% das empresas ja faz esta integragao.

* Cerca de 70% das empresas inquiridas ja utiliza fatura eletrénica e a sua utilizacdo ira aumentar, uma vez que
muitas empresas a pretendem implementar no curto prazo.
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OBJETIVOS E METODOLOGIA DO ESTUDO

AIDC, em conjunto com a ACEPI, apresenta o estudo anual que tem como objetivo analisar a evolu¢do da economia
digital em Portugal, nomeadamente nos seguintes dominios:

* Transformacdo digital

* Utilizacdo da Internet pelos Consumidores
* Presenca das Empresas na Internet

« Comércio eletrénico

O estudo apresenta ainda informacdo relevante no contexto da Economia Digital, em particular:

* Fiscalidade e legislacdo

* Meios de pagamento

* Logistica

* Instrumentos de certificacao e resolucdo de conflitos

Este estudo é uma atualizacdo do estudo publicado em 2019, e teve como base diversas fontes de informacao,
mais concretamente:

* Modelo nacional para quantificacdo da economia digital desenvolvido pela IDC para a ACEPI em 2019
* Inquérito realizado entre Julho e Agosto de 2020 junto de 1204 empresas portuguesas. A amostra foi
construida de forma a ter uma distribuicdo aproximada a distribui¢do do universo de empresas portuguesas.
* Inquérito realizado em Agosto e Setembro de 2020 junto de 1000 portugueses utilizadores da Internet
e compradores online.

Principais fontes de informacdo secundarias recolhidas em 2020:

« Estatisticas macroeconémicas publicadas pelo INE, Banco de Portugal e OCDE sobre crescimento do PIB
e populagdo portuguesa

« Estatisticas publicadas pelo INE e Eurostat sobre a utiliza¢do da Internet e do Comércio Eletrénico em Portugal
e na Unido Europeia

+ Dados sobre registo de dominios publicados pelo .PT
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Caracterizagdo da amostra de consumidores inquiridos:

S Masculino 53%
Feminino 47%
Menos de 16 anos 0%
16 a 24 anos 11%
25 a 34 anos 24%
idade 35a44anos 24%
45 a 54 anos 18%
55 a 64 anos 17%
65 a 74 anos 6%
Mais de 74 anos 0%
Acores 2%
Alentejo 5%
Algarve 5%
Regiao Centro 23%
Lisboa 28%
Madeira 2%
Norte 36%
Caracterizagdo da amostra de empresas inquiridas:
Norte 23%
Centro 35%
Localizacao Grande Lisboa 21%
Sul 20%
Regides Autonomas 0,3%
Agroalimentar 5%
Banca / Servicos Financeiros 4%
Construgao Civil e Obras Publicas 10%
Distribuicao e Retalho / Comércio 17%
Ensino 2%
Hotelaria e Restauragao 9%
Industria 9%
Setor de Atividade Media 1%
Saude 4%
Seguros 2%
Sevicos de tecnologias de informacéo 5%
Servigos para Particulares e Empresas 12%
Telecomunicagdes 1%
Transportes e Logistica 7%
Utilities / Energia 1%
Outro 11%
Menos de 2 milhées de euros 72%
2 a 5 milhdes de euros 9%
De 5 a 10 milhdes de euros 4%
Volume de Negécios
Entre 10 e 50 milhdes de euros 6%
Entre 50 e 250 milhdes de euros 4%
Mais de 250 milhdes de euros 5%
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TRANSFORMAGCAO DIGITAL

A IDC define Transformacao Digital como o processo continuo pelo qual as empresas potenciam as competéncias
digitais para transformar os seus modelos de negécio, inovar produtos e servicos que combinem o mundo digital
e fisico, transformar as experiéncias do cliente e melhorar a eficiéncia operacional e o desempenho organizacional.
A transformacao digital surge como uma prioridade da maioria das empresas em todos os estudos recentes
realizados pela IDC em Portugal.

A amostra do presente estudo foi aumentada, face ao ano anterior, com um maior nimero de pequenas e médias
empresas, e neste tema da transformacdo digital 48% indicam ndo ter iniciativas de transformacao digital, 27%
afirma ter uma estratégia e uma lideranca bem definidas e 25% afirma que as iniciativas sao isoladas e geridas por
diversos departamentos.

FIGURA 1
Qual o estado da Transformacgao Digital na sua organizacdo?

@ A Transformagdo Digital tem uma estratégia / lideranca bem definida
As iniciativas de Transformacao Digital sdo isoladas e geridas por diversos departamentos

@ Néo temos iniciativas de Transformacao Digital

Fonte: IDC, Inquérito a Empresas em Portugal, 2020 (670 respostas)
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A transformacao digital faz-se suportada por um conjunto de tecnologias que permitem melhorar ou inovar
nos produtos, servi¢os ou processos de negocio e relacdao com o cliente.

Maior inovagdo tecnologica resulta também em diferentes desafios no relacionamento entre colaboradores

e com os clientes, por isso as tecnologias de social media e mobilidade sdo as tecnologias mais implementadas
nas empresas, seguidas da Ciberseguranca, o que reflete a preocupag¢do das organiza¢Ses com a seguranca
dos seus dados e dos seus clientes. Deteta-se um provavel crescimento das tecnologias de Inteligéncia Artificial,
Internet of Things e Big Data & Analitica de negdcio, ja que sao aquelas que as organiza¢des mais referem como
tendo planos para as implementar no curto prazo.

FIGURA 2
Qual o nivel de implementacgédo das seguintes tecnologias na sua organizagao?

Social Media

Mobilidade

Ciberseguranca

Cloud computing (Saas, Paas, 1aaS)
Aplicacbes ERP

Aplicacdes CRM

Big Data & Analitica de negécio
Internet of Things

Robética

Inteligéncia artificial
Impressao 3D

Realidade aumentada

Blockchain

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

@ Utilizamos @ Temos planos para utilizar no prazo de 12 meses

Fonte: IDC, Inquérito a Empresas em Portugal, 2020 (337 respostas)
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Envolver e fidelizar os clientes é o principal resultado expectavel das iniciativas de transformacdo digital nas
empresas, que esperam também maximizar as receitas e inovar em produtos e servicos. De acordo com as
empresas inquiridas, as iniciativas de transformacdo digital comecam a estar mais centradas no relacionamento
com o cliente para permitir inovar mais eficazmente nos produtos e servicos.

FIGURA 3
Quais os beneficios esperados pela sua organizacdo com as iniciativas de transformacao digital, ja realizadas
ou a realizar nos préximos 3 anos?

Envolver e fidelizar clientes

Aumentar receitas

Inovar em produtos / servicos

Expandir para novos mercados, segmentos, geografias
Melhorar visibilidade e reputacao

Inovar nos processos de producdo e concegao

Inovar nos processos de marketing

Captar e reter os melhores colaboradores

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: IDC, Inquérito a Empresas em Portugal, 2020 (322 respostas)

Embora a transformacdo digital seja do interesse da maioria das organizac8es, muitas debatem-se com algumas
dificuldades para levar a cabo este tipo de iniciativas. As principais barreiras prendem-se com constrangimento
de recursos, quer humanos quer financeiros.

FIGURA 4
Quais as principais barreiras a transformacao digital na sua organizagao?

Custos elevados

Cultura organizacional

N&o temos as pessoas necessarias

Falta de conhecimento sobre as novas tecnologias
N&o temos prioridades definidas

Dificuldade em encontrar a aplicabilidade

Outras ndo especificadas

N&o temos aprovacao interna

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: IDC, Inquérito a Empresas em Portugal, 2020 (292 respostas)



P
-— ASSOCIAGAO —
- ECONOMIA —
- ~

DIGITAL
ANALYZE THE FUTURE

FIGURA 5
Quais as competéncias procuradas para a transformacao digital na sua organizagao?

Soft Skills (capacidade de relacionamentos
e interlocucdo entre diversos departamentos e actores)

Competéncias em Anélise de Dados

Competéncias em Gestdo da Mudanca (liderancga,
trabaho em equipa,, inteligéncia emocional, etc)

Competéncias em processos
(desenho de novos processos na organizagao)

Competéncias Técnicas em tecnologias digitais
(loT, Blockchain, data lakes, Al, outros)

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

@ Muito/Extremamente Importante @ Importante Pouco/Nada importante

Fonte: IDC, Inquérito a Empresas em Portugal, 2020 (257 respostas)

FIGURA 6
Como a pandemia COVID 19 impactou a transformacao digital na sua organizacao?

Modelos de Trabalho
Relagdo com o cliente (via remota/web)
Alteracdo nas operagdes

Gastos em medidas de prevencdo

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

Gastos em tecnologia

@ Muito/ ou extremo impacto @ Algum impacto Nenhum ou pouco impacto

Fonte: IDC, Inquérito a Empresas em Portugal, 2020 (325 respostas)
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UTILIZACAO DA INTERNET EM PORTUGAL

Sem surpresa, a utilizacdo da Internet continua a crescer ao longo dos ultimos anos e, em 2019, a penetracao
ultrapassou os 3/4 dos portugueses entre 16 e 74 anos. Apesar de ter uma taxa de penetra¢do da Internet inferior,
Portugal tem vindo a aproximar-se da média da Unido Europeia.

Sdo apresentadas previsdes Pré COVID-19 e Pés COVID-19 que se refletem a partir de 2020. Os valores em
Portugal situam-se nos 76% em 2019 e as previsdes Pés COVID-19 estimam um aumento em 2020 para 81%,
acelerando a convergéncia com a Unido Europeia em 2025, com 93% a utilizar a internet em Portugal.

FIGURA 7
Taxa de penetragdo da Utilizagdo da Internet, em Portugal e Unido Europeia

100 - _ 99
92% —e-——-—-—"% " 93%
88% — - ’

90 -~

91%
/‘/_M—_(W
80
70 71_%//., N M
. /

50

53%
40

30

20

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

—&— Portugal (Previsdo Pés COVID-19) —@— Unido Europeia (Previsdo Pés COVID-19)

Portugal (Previsdo Pré COVID-19) — ® — Unido Europeia (Previsdo Pré COVID-19)

Fonte: INE / Eurostat, IDC
Proporcdo de individuos com idade entre 16 e 74 anos que utilizaram Internet nos Gltimos 12 meses do ano Portugal. Previsdes IDC, 2020
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UTILIZACAO DA INTERNET POR REGIAO DE PORTUGAL

A area metropolitana de Lisboa é a regido onde a taxa de penetracdo é maior, atingindo os 86% em 2019.
As restantes regides do pais tém vindo a aproximar-se nos ultimos anos, reduzindo a diferenca de utilizacdo entre

elas, e em relagdo a Lisboa.

FIGURA 8

Taxa de penetracao da Utilizacao da Internet, Portugal e regides
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VENDA DE EQUIPAMENTO DE ACESSO A INTERNET

Os smartphones sdo o equipamento com capacidade para acesso a Internet mais vendido em Portugal. Nos
ultimos anos observa-se o surgimento e crescimento de novos tipos de equipamentos, nomeadamente os smart
wearable (ex: Apple Watch, Google Glass, Samsung Gear, entre outros) ou os smart home speaker (ex: Google
Assistant, Siri, Alexa).

FIGURA 9
Ndmero de equipamentos de acesso a internet vendidos em Portugal
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Fonte: IDC, Quarterly Device Trackers 2020

Em Portugal, mantém-se a tendéncia dos ultimos anos relativamente aos equipamentos que sdo maioritariamente
utilizados para aceder a internet, com o telemével a liderar, seguido do computador pessoal e tablet. A novidade
neste ambito, face ao ano anterior, sdo os numeros relativos a utilizagdo da SmartTV para aceder a internet.

FIGURA 10
Com que frequéncia utiliza os seguintes equipamentos para aceder a Internet?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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ATIVIDADES NA INTERNET

As atividades mais frequentes de utilizacdo da internet séo o uso do Email, Pesquisas e Redes Sociais.

O perfil de utilizagdo da Internet pelos portugueses é muito semelhante ao ano anterior, embora tenha existido
uma evolucao na realizagdo de operac6es bancarias online, refletindo os investimentos que os bancos tém feito
nos ultimos anos nas suas plataformas de homebanking.

FIGURA 11
Com que frequéncia realiza as seguintes atividades na Internet?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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COMPRADORES ONLINE

Quando comparado com a média da EU, existe uma diferenca significativa na percentagem de portugueses que
compra na internet, embora esta tenha tido um crescimento assinaldvel nos ultimos anos. A Figura 12 apresenta
a proporcdo da populagdo adulta que comprou online em 2019 e previsdes Pré COVID-19 e P6s COVID-19 que se
refletem a partir de 2020.

Os valores em Portugal situaram-se nos 39%, em 2019, e as previsdes Pés COVID-19 previram um aumento em
2020 para 46%, acelerando a convergéncia com a Unido Europeia em 2025, onde se estima que 69%
a dos portugueses ira comprar online.

FIGURA 12
% de individuos que fazem Compras Online, Portugal e Unido Europeia
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Fonte: INE / Eurostat, % de individuos com idade entre 16 e 74 anos que utilizaram comércio eletrénico nos ultimos 12 meses. Previsdes: IDC, 2020
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No sentido de permitir uma visdo complementar, a Figura 13 apresenta a proporcao de utilizadores da Internet
que compra online, com o mesmo tipo de previsdo que contempla o impacto da pandemia COVID-19 em 2020.

FIGURA 13
% de utilizadores de Internet que fazem Compras Online, Portugal e Unido Europeia
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Fonte: INE / Eurostat, % de utilizadores da Internet que utilizaram comércio eletrénico nos Gltimos 12 meses Portugal e EU. Previsdes: IDC, 2020
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COMPRADORES ONLINE POR REGIAO

Observa-se uma diferenca significativa na regido de Lisboa, que em 2019 apresentou 49% de compradores online.
Observa-se também um crescimento de compradores online no Norte, Centro e Algarve, o que devera estar
relacionado com um maior desenvolvimento econémico registado nestas regides que induziram indiretamente
um maior consumo online.

FIGURA 14
% de individuos que fazem Compras Online, em Portugal e por regido
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INTENSIDADE DE COMPRA NA INTERNET

Aintensidade de compras na Internet tem vindo a aumentar e prevé-se que a tendéncia continue. 73% dos
inquiridos fizeram em média mais do que uma compra por més, nos ultimos 3 meses (3 a 5 vezes ou mais

de 5 vezes). Este crescimento é muito significativo, quando comprado com o ano anterior, onde esta percentagem
ndo chegava aos 40%.

Outro dado, que confirma esta tendéncia de grande crescimento, € a intencao de 61% de aumentar as compras
online (44% no ano anterior).

FIGURA 15
Qual a frequéncia com que faz compras através da internet?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

FIGURA 16
Tem intencdo de aumentar a compra de produtos e servicos na Internet, nos préximos meses?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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Analisando os portugueses que compram na Internet por classes etarias verificamos diferencas significativas quando
comparamos com os resultados europeus do DESI (Digital Economy and Society Index 2020). As classes etarias em
Portugal que estdo mais afastadas da média europeias sao as classes etarias mais novas (16 a 24) e mais velhas (55

a 74). No caso da classe (55 a 74) que compra frequentemente, observam-se valores mais elevados do que a classe
(16-24), ao contrario do que acontece com o resultado europeu. No entanto, a classe etaria (25 a 54) manifesta uma
tendéncia comportamental similar a europeia e, apesar dos niumeros mais reduzidos, é a classe etaria que manifesta
maior potencial de convergéncia com os resultados europeus.

FIGURA 17
Qual a frequéncia com que faz compras através da internet? (grupos de idade)
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

FIGURA 18
Frequéncia de compras através da internet (grupos de idade)
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Fonte: Eurostat, Community survey on ICT usage in Households and by Individuals.
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EQUIPAMENTOS UTILIZADOS PARA AS COMPRAS NA INTERNET

O computador é o equipamento mais utilizado para fazer compras na Internet, tendo mesmo reforcado a sua
lideranca, quando comparado com os ultimos anos. A utilizacdo do telemdvel consolidou-se com valores muito
significativos, enquanto a utilizacdo do tablet diminui ligeiramente, permitindo o crescimento da opgdo de realizar
compras utilizando a SmartTV.

FIGURA 19
Quais os equipamentos que utiliza para fazer compras na Internet?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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COMPRAS NO ESTRANGEIRO

Tem sido habitual nos ultimos anos constatar que muitos portugueses que compram na internet o fazem
frequentemente em sites estrangeiros. No entanto, enquanto no ano anterior pelo menos 65% fez compras em
sites Portugueses, este ano este nimero subiu para 73%. O impacto da pandemia COVID-19 e um maior nUmero
de lojas online portuguesas com qualidade, terdo tido aqui um efeito, dado que se observa uma notéria reducao
de compras em sites estrangeiros.

FIGURA 20
Qual a percentagem das suas compras que é feita em sites estrangeiros? Comparacdo com resultados de 2019
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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A China continua a destacar-se em termos dos paises de origem das compras online no estrangeiro. Logo seguida
da Espanha e Reino Unido.

FIGURA 21
Se faz compras em sites estrangeiros quais os paises origem mais utilizados?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcao de inquiridos que selecionou o pais em questdo. Escolha multipla.

Analisando quais as principais razdes para a preferéncia dos portugueses pelas compras online em sites fora

de Portugal, destaca-se o preco e a indisponibilidade de alguns produtos nas lojas nacionais. Estas raz6es poderao
ser combatidas com a existéncia de um maior nimero de lojas nacionais e com o aumento da competitividade
das lojas nacionais face as congéneres existentes noutros paises.

FIGURA 22
Quais as principais razdes para comprar em sites fora de Portugal?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou a opgdo em questdo. Escolha multipla.
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LOJAS PREFERIDAS

AliExpress, Booking, Worten, Amazon e eBay constituem o Top 5 dos sites preferidos dos consumidores
portugueses para as suas compras online. Se analisarmos os sites com presen¢a em Portugal que sdo mais
procurados para as compras online, o Top 5 é liderado pela Worten, logo seguido pela Fnac, OLX, Continente
e Wook.

FIGURA 23
Que sites utiliza com mais frequéncia para as suas compras online? (sites com presenca em Portugal)
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou o site em questdo. Escolha multipla.
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Face ao ano anterior, foi analisado o crescimento da utilizacdo dos sites (com presenca em Portugal) para
as compras online dos portugueses e os impactos da Pandemia COVID-19 nos habitos de consumo online em

Portugal. Observou-se crescimentos a trés digitos na frequéncia de utilizacdo dos sites da Uber, Worten, Wook,
Fnac e Continente.

FIGURA 24

Crescimento (TOP 10) da frequéncia de utilizacdo dos sites em Portugal, quando comparado com 2019
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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O QUE SE COMPRA ONLINE

No topo das categorias de compras online estdo, a semelhanca do ano anterior, a “roupa e acessérios de moda”,
nos produtos de distribuicdo fisica, “servicos de alojamento”, nos servicos e “Filmes ou séries” nos conteldos.

Registaram-se crescimentos muito significativos nas “refeicdes entregues ao domicilio”, que no ano anterior nao
tinham expressao e nos “produtos alimentares e bebidas”, que este ano demonstram a alteracdo comportamental
dos portugueses provocada pela pandemia COVID-19.

Pela mesma razdo, nos “conteldos”, registou-se um aumento de dois digitos face ao ano anterior da “formacao
online”.

FIGURA 25
Nos ultimos 12 meses, quais dos seguintes tipos de produtos e servicos comprou na Internet?
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou o produto/servico em questdo. Escolha multipla.
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Analisando as principais categorias de produtos de distribuicao fisica e conteddos eletrénicos que os portugueses
costumam comprar online, em sites localizados fora de Portugal, é possivel identificar alguns comportamentos dos
consumidores portugueses relativamente a procura de maior escolha de produtos disponiveis (roupa e acessorios
de moda) e relativamente ao preco (equipamentos méveis e acessorios).

Os sites localizados na Europa sdo os mais escolhidos pelos portugueses para as oito principais categorias que
ajudam a sustentar ainda o elevado nimero de compras efetuadas em sites fora de Portugal.

Observa-se uma preferéncia para os sites localizados na China nas categorias “roupa e acessérios de moda”,
“equipamentos méveis e acessérios” e “equipamento informatico”, onde o fator prego é determinante na escolha
dos portugueses, como ja referido anteriormente.

FIGURA 26
Das categorias que costuma comprar online, quais sdo habitualmente compradas em sites fora de Portugal?
- Produtos de distribuicao fisica
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcao de inquiridos que selecionou a opcao em questdo. Escolha multipla.

31



QC=pPI & = |DC

DIGITAL
ANALYZE THE FUTURE

A preferéncia por sites localizados nos Estados Unidos manifesta-se essencialmente nos contetdos eletrénicos
para download ou subscricdo (filmes e séries em streaming, jogos, apps e musica) devido a indUstria de
entretenimento e a indUstria das tecnologias de informacdo e comunicagao.

No caso dos servicos ndo foram observados dados de relevancia, dado este tipo de categorias estar muito
relacionada com servigos de proximidade e desse modo ndo ser muito comum a realizagdo de compras em sites
localizados fora de Portugal.

FIGURA 27
Das categorias que costuma comprar online, quais sdo habitualmente compradas em sites fora de Portugal?
- Conteudos eletrénicos para download ou subscricdo
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcéo de inquiridos que selecionou a opgdo em questdo. Escolha multipla.
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METODOS DE PAGAMENTO E DE ENTREGA, E FUNCIONALIDADES

Tal como nos anos anteriores, o método de pagamento preferido pela maioria dos compradores inquiridos é o
pagamento via referéncia Multibanco, seguido de cartdo crédito/débito e transferéncia bancaria.

FIGURA 28
Ordene, por ordem de preferéncia, os seguintes métodos de pagamento para compras na Internet?

1° Pagamento por referéncia Multibanco
2° Cartao de crédito / débito

3° Transferéncia Bancaria

4° Paypal

5° MbWay

6° Pagamento no ato da entrega

7° Apple Pay

8° Meo Wallet

9° Outro sistema de pagamento online
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

Foi solicitado aos inquiridos que ordenassem os diferentes métodos de pagamento de acordo com a sua preferéncia. A ordem apresentada
é o resultado médio ponderado e a % indica a percentagem de inquiridos que selecionaram o método de pagamento como fazendo parte
das suas preferéncias.

A entrega via Postal ou via Expresso sao os métodos de entrega preferidos dos compradores.

FIGURA 29
Ordene por ordem de preferéncia os seguintes métodos de entrega de produtos comprados na internet?

1° Entrega via Postal
2° Entrega via Expresso
3° Levantamento num ponto de entrega

4° Levantamento em loja da marca
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Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

Foi solicitado aos inquiridos que ordenassem os diferentes métodos de entrega de acordo com a sua preferéncia. A ordem apresentada
é o resultado médio ponderado e a % indica a percentagem de inquiridos que selecionaram o método de entrega como fazendo parte
das suas preferéncias
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O momento da entrega das compras realizadas na internet é importante para os portugueses. As entregas

em periodos horarios, seguida das “entregas no dia seguinte” revelam-se determinantes para a comodidade

e experiéncia de compra. E de assinalar também a importancia que a maioria dos inquiridos atribui as entregas
no préprio dia.

FIGURA 30
Indique a importancia das seguintes modalidades de entrega das suas compras na internet, em Portugal?

Entregas em periodos horarios

Entregas no dia seguinte

Entregas no proprio dia

Entregas ao fim de semana

Entregas a noite

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

@ Mais importante @ Menos importante

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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Quase 80% dos compradores online em Portugal atribuem muita importancia as op¢des de entrega gratuitas

= [DC

ANALYZE THE FUTURE

e a maioria indica que o “acompanhamento da encomenda desde a compra até a entrega”, o “detalhe da descri¢do
dos produtos” e um “processo de devolucdo facil e claro” séo relevantes para a compra online.

FIGURA 31

Das seguintes funcionalidades/facilidades das compras online, indique quais as mais importantes para si

como comprador online

Opcoes de entrega gratuitas

Acompanhamento da encomenda desde o momento
da compra até a entrega

Descri¢do dos produtos bastante detalhada

Processo de devolucao facil e claro

Verificar online a disponibilidade do produto
na loja fisica

Reviews de outros consumidores

Fotos de elevada qualidade e op¢des de visualizacdo
Navegacdo intuitiva e op¢des de pesquisa
Localizador da Loja mais perto da sua morada
Compra rapida sem necessidade de registo

Reservar online e experimentar e recolher na loja fisica

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou a opgdo em questdo. Escolha multipla.
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VALOR DAS COMPRAS

A maioria dos compradores indicou gastar entre 100 e 500 euros por ano em compras online, valor semelhante ao
observado no ano anterior. No entanto, observa-se um crescimento significativo na categoria 500 a 1000 euros por
ano, o que indica um aumento do valor das compras online.

FIGURA 32
Nos ultimos 12 meses quanto gastou, aproximadamente, em compras na Internet? Comparag¢do com valores
obtidos no inquérito a consumidores de 2019

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Até 100€ Entre 100 e 500€ Entre 500 e 1000€ Entre 1000 e 2500€ Mais de 2500€

@® 2019 ® 2020

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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Nos ultimos 12 meses a maioria dos compradores online gastaram até 100 euros nas principais categorias
de produtos de distribui¢do fisica, destacando-se a roupa e acessérios de moda, livros, equipamentos moveis
e refeicBes entregues ao domicilio.

FIGURA 33
Nos ultimos 12 meses quanto gastou, aproximadamente, em compras na Internet das seguintes categorias
- Produtos de distribuicdo fisica.

40% 38%
35%
30%
25%
23%
20% 21 19%
17%
15%
12% 10%
10% 8% 8% 8%
6%
5%
0% 0% 0% 0% 0% 1% 1%
Roupa e Livros  Equipamentos Refeicdes Perfumaria Equipamento Artigos de Equipamentos Eletrodomésticos Produtos
acessoérios moveis e entregues e cosmética  informatico  decoragdo para desporto alimentares
de moda acessoérios  ao domicilio e eletrénico e outros ou bebidas
para o lar
@ At¢1006e @ Entre 100 e 500€ Entre 500€ e 10006 @ Entre 1000 e 2500€

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou o valor de compras para produto/servico em questdo. Escolha multipla.

Nos ultimos 12 meses os compradores online gastaram essencialmente até 100 euros nas principais categorias
de conteudos para download ou subscricao online, destacando-se filmes e séries em streaming, jogos online
e formacdo online.

FIGURA 34
Nos ultimos 12 meses quanto gastou, aproximadamente, em compras na Internet das seguintes categorias
- Conteudos eletrénicos para download ou subscricao

30%
25%
25%
20%
20%
17%
16%
15% 14%
10% 14%
5% 2% 2% 4%
1% 1% 1%
0%
Filmes Jogos online Formagéo Mobile apps  Eletrodomésticos Software
ou séries online
@ Até100€ @ Entre 100 e 500€ Entre 500€ e 1000€ @ Entre 1000 e 25006 @ Mais de 2500€

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcado de inquiridos que selecionou o valor de compras para produto/servico em questdo. Escolha multipla.
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Nos ultimos 12 meses os compradores online gastaram até 100 euros nas principais categorias de servicos,
destacando-se os servicos de telecomunicagdes, de taxi ou Uber. Os servicos de alojamento apresentam um valor
superior (entre 100 e 500€), seguido dos bilhetes de transportes e servicos financeiros.

FIGURA 35
Nos ultimos 12 meses quanto gastou, aproximadamente, em compras na Internet das seguintes categorias
- Servicos

30%
25% 24%
0% 21% 22%
15%
10% 8%
5% 3%

1%

0%

Servicos de Servicos de Taxi Bilhetes de Servicos Servigos Alojamento Bilhetes de Servicos
telecomunicagdes ou Uber espectaculos de satde estado transportes financeiros
@ Aw61006 @ Entre 100 e 500€ Entre 500€ e 10006 @ Entre 1000 e 2500€ @ Mais de 2500€

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a propor¢do de inquiridos que selecionou o valor de compras para produto/servico em questdo. Escolha mdltipla.
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EXPERIENCIA DE COMPRA ONLINE

A experiéncia de compra online é determinante para as lojas portuguesas evoluirem e captarem cada vez mais
consumidores online, quer em Portugal, quer fora de Portugal. Nas lojas online portuguesas, a eficacia das
modalidades de pagamento, o contetdo e transparéncia da informacao, os métodos de entrega e o carrinho

de compras flexivel e intuitivo, sdo considerados muito bons, demonstrando a evolu¢do das empresas nacionais
nestes temas.

FIGURA 36
De uma forma geral como classifica a sua experiéncia de compra nas lojas online portuguesas?

Eficacia das modalidades de Pagamento
Conteudo e transparéncia da informacéo
Satisfacdo com os métodos de entrega
Carrinho de compras flexivel e intuitivo
Privacidade dos dados pessoais

Idoneidade das reviews apresentadas

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

@ Muito boa @ Razoavel Fraca/muito fraca

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

A publicidade no website é a que mais influencia a decisdo de compra dos consumidores nacionais, logo seguida
da publicidade nas redes sociais, em motores de pesquisa e as newsletters por email.

FIGURA 37
Dos seguintes tipos de publicidade, quais aquelas que consulta e influenciam a sua decisdo de compra?

Publicidade em website

Publicidade em redes sociais
Publicidade em motores de pesquisa
Email

SMS

Publicidade em mobile apps

Outros tipos de publicidade

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

@ Muito boa @ Razoavel Fraca/muito fraca

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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CONFIANCA E PREOCUPACOES COM SEGURANCA

Os compradores online em Portugal, na sua grande maioria, confiam nos servigos digitais e nas lojas online,
existindo cada vez menos receio na sua utilizagao.

FIGURA 38
Antes de fazer uma compra verifica a seguranca do site onde esta a comprar? Como?

Sei usar com confianga servicos digitais
e sites de compras

Sei usar mas peco ajuda para me sentir mais seguro

Uso com algum receio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

Apenas 13% ndo faz nenhuma verificacdo de seguranca, pelo que podemos concluir que a grande maioria dos
consumidores conhece as precaucdes de seguranca que deve ter em conta quando faz compras online. A consulta
da existéncia de certificado SSL (Secure Socket Layer), ou de informagdo noutras plataformas sobre o site e a sua
fiabilidade, sdo as principais verificacdes efetuadas pelos consumidores, existindo cerca de 37% que verifica o selo
Confio.pt.

FIGURA 39
Antes de fazer uma compra verifica a seguranca do site onde estd a comprar? Como?

Verifico no link de acesso se tem https

Consulto outras plataformas para aferir
da confiabilidade do site

Vejo se tem um selo de certificacdo valido,
por exemplo, Confio.pt

Leio os termos e condigdes associados ao processo
e verifico o cumprimento da lei aplicavel

N&o faco nenhuma verificagdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
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IMPACTO DA COVID-19 NO CONSUMIDOR ONLINE

O impacto da pandemia COVID-19 provocou altera¢es profundas no comportamento do consumidor em
Portugal, tendo originado em 59% dos inquiridos um aumento das compras online.

FIGURA 40
A pandemia COVID-19 teve impacto no seu comportamento como consumidor online?

Sim, comecei a comprar muito mais online (mais 75%)
Sim, comecei a comprar mais online (50%) 59%

Sim, comecei a comprar um pouco mais online (mais 25%)

. _ ___2

N&o, continuei a comprar online como anteriormente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

As Figuras 41 a 43 apresentam as principais categorias de produtos que eram comprados na loja fisica

e que passaram a ser comprados mais na loja online, como resultado do impacto da pandemia COVID-19.
O confinamento, o distanciamento social, e 0 encerramento temporario de algumas lojas fisicas, levaram
0s portugueses a transferir o consumo de bens de necessidade para as lojas online.

FIGURA 41
Quais os produtos/servicos que anteriormente comprava mais na loja fisica, e que comecou a comprar mais
online devido a pandemia COVID-19? - Produtos de distribuicao fisica

35%
30%
25%
20%
19%
15% 17%
15% 14%
10% 0 13%
[ 10%
5%
0%
Roupa e Refeicbes livros Produtos Equipamentos Perfurmaria Equipamentos Equipamento Eletrodomésticos
acessorios entregues alimentares/ moveis e cosmética  para desporto informatico
de moda ao domicilio bebidas e acessorios e eletrénico

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)
As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou o produto/servico em questdo. Escolha multipla.
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Quais os produtos/servi¢cos que anteriormente comprava mais na loja fisica, e que comegou a comprar mais
online devido a pandemia COVID-19? - Conteudos eletrénicos para download ou subscricdo

14%

12%

10%

8%

X

4%

9%
8%
6% 7%
4% 5%
2
0%

Fllmgs ou Séries Formacio Frodutos EqU|p:f1m§ntos
(online ou em silfine alimentares/ moéveis
streaming bebidas e acessorios

Perfurmaria
e cosmética

Equipamentos
para desporto

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

As percentagens indicam a proporcdo de inquiridos que selecionou o produto/servico em questdo. Escolha multipla.

FIGURA 43

Quais os produtos/servicos que anteriormente comprava mais na loja fisica, e que comecou a comprar mais

online devido a pandemia COVID-19? - Servicos

18%
16%
14%
12%
12%
10%
8%
0 8%
6% 7% 7%
6% 6%
4%
2%
0%
Alojamento Servicos de Servicos de Bilhetes de Servicos Servicos
Taxi ou Uber Telecomunicagdes transportes de saude de estado

Fonte: IDC, Inquérito a consumidores em Portugal que compram online, 2020 (1000 respostas)

As percentagens indicam a proporcao de inquiridos que selecionou o produto/servico em questdo. Escolha multipla.
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CARACTERIZACAO DA AMOSTRA DE EMPRESAS INQUIRIDAS

A amostra das empresas inquiridas representa, aproximadamente, a distribuicdo do tecido empresarial em Portugal.

FIGURA 44
Amostra das empresas inquiridas

1 a9 colaboradores

10 a 49 colaboradores

50 a 249 colaboradores

250 ou mais colaboradores

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: : Tipologia, por nimero de colaboradores, das empresas participantes no Inquérito Economia Digital, 2020 (1204 respostas)
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PRESENCA NA INTERNET

De acordo com o INE, em 2019, 39% das empresas em Portugal tinham presenca na internet.

No presente estudo, cerca de 60% das empresas inquiridas tém presenca na internet e no caso das empresas de
maior dimensao (> 250 colaboradores), a percentagem atinge os 100%. Os niUmeros das pequenas e das micro
empresas sao também significativos, indicando um crescimento acentuado destas empresas com presenca na
internet, muito provavelmente devido ao impacto da pandemia COVID-19.

FIGURA 45
Empresas com presenca na internet (INE, 2019) vs (IDC, 2020)

250 ou mais empregados

50 a 249 empregados

10 a 49 empregados

Menos de 10 a 9 empregados

Total das Empresas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® © 2019 ® ® 2020

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (1204 respostas); INE 2019

Das empresas analisadas, com presenca na internet, 82% afirma ter dominio préprio e 76% afirma ter um ou mais
websites desenvolvidos. Face ao ano anterior, existiu um crescimento das empresas com pagina nas redes sociais,
este ano com um valor mais elevado (76%). Metade das empresas indica também ter presenca em Marketplaces,
revelando ser uma abordagem interessante para as pequenas empresas, que POSSUem Menos recursos para
investir em grandes operacdes de comércio eletrénico.

FIGURA 46
Indique a realidade da sua organizacdao em relacdo aos seguintes tipos de presenca na Internet?

Dominio préprio

1 ou mais Websites com dominio préprio

Pagina em canais sociais

Presenca em marketplaces

Website otimizado para plataformas méveis

Website gratuito sem nome de dominio préprio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (723 respostas)
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TIPO DE DOMINIOS

O numero de novos dominios registados em Portugal tem apresentado um grande crescimento demonstrando
uma atratividade elevada do dominio .pt. Apesar de nem todos os dominios ficarem ativos ap6s o seu registo, o
numero de dominios ativos tem mantido um crescimento mais ou menos constante nos ultimos anos, na ordem
dos 8% ao ano. Com o impacto da pandemia COVID-19, é esperado pela entidade responsavel pela gestdo do
dominio .pt um crescimento de cerca de dois digitos para 2020.

FIGURA 47
Total de Dominios Registados / Ativos
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Fonte: dns.pt, 2019

A grande maioria das empresas inquiridas tem, naturalmente, um dominio .pt.

FIGURA 48
Com que tipo de dominio esta registado o site da sua organizacao?

.pt
.com
.com.pt
outros

.eu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (612 respostas)
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A escolha do dominio .pt pretende, maioritariamente, identificar a empresa portuguesa e a origem dos seus
produtos ou servigos.

FIGURA 49
Caso o site da sua organizagdo esteja também registado sob o dominio .pt, quais as razées que estao na base
desta escolha?

Porque os contelidos sdo produzidos em Portugal e estdo em portugués
Porque pretende identificar o seu produto/servico como portugués
Porque da credibilidade

Porque é mais seguro

Porque alguém me aconselhou nesse sentido

Porque é mais fécil, e se existir algum problema sabemos a quem recorrer
Porque é um site complementar a outro da minha organizagao

Alguém me aconselhou nesse sentido

Porque ndo existiam outras possibilidades

Por desconhecimento de outras possibilidades

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (316 respostas)

As principais finalidades dos sites das empresas sao a apresentacao institucional e disponibiliza¢do de informacao
sobre produtos e servigos.

FIGURA 50
Quais as finalidades do (ou dos) websites da sua Organizagdo?

Apresentacao institucional da organiza¢do
Informacdo sobre produtos e servicos
Divulgacdo de campanhas

e-Commerce para consumidores (B2C)
e-Commerce para empresas (B2B)

e-Commerce para o mercado internacional

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (704 respostas)
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COMERCIO ELETRONICO NAS EMPRESAS EM PORTUGAL

De acordo com o INE, em 2019, a proporc¢ao do total das empresas portuguesas que vendeu através da Internet
foi cerca de 16%.

Relativamente as empresas inquiridas em 2020, 27% faz comércio eletrénico e esta percentagem aumenta para
empresas de maior dimensdo. Mais de um quinto das micro e pequenas empresas ja vende online.

FIGURA 51
Proporcdo de empresas tém comércio eletrénico (por dimensao)

250 ou mais colaboradores

50 a 249 colaboradores

10 a 49 colaboradores

1 a9 colaboradores

Total das Empresas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (722 respostas)

Quando questionadas sobre a perspetiva de evolugao do comércio eletrénico, cerca de metade das empresas
prevé um crescimento.

FIGURA 52
Qual a previsao para a evolugao do volume de negécios da sua empresa proveniente do comércio eletrénico
em 2020?

B2C B2B
60% 60%
50% 50%
40% 40% 42%
38%
30% 30%

20% 20%

10% 10%

0% 0%

@ Vaiaumentar @ Vai manter-se igual Vai diminuir

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (303 respostas)
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As empresas que utilizam o comércio eletrénico como uma forma de exportagdo online dos seus produtos e
servicos, indicaram os paises que possuem um maior peso no volume do comércio eletrénico. Espanha e Franca,

com um peso préximo dos 40%, sdo os principais mercados, logo seguidos do Reino Unido e PALOPS.

FIGURA 53
Quais os paises com maior peso no volume de comércio electrénico da sua organizagao, para clientes fora
de Portugal
Reino Franca Espanha
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Alemanha
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Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (67 respostas)

As empresas que tém comércio eletrénico utilizam, na sua grande maioria, plataformas internas ou a plataforma

disponibilizada pela SIBS, para suportar os pagamentos online.

FIGURA 54

Qual a plataforma que utiliza para suportar os pagamentos?
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20% 39%
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Interna
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SIBS - Digital  Ifthenpay Hipay Stripe Worldline/ Adyen
payments Ingenico/
gateway Ogone

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (67 respostas)
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As empresas com comércio eletrénico necessitam de monitorizar os seus clientes, recorrendo a diversas
metodologias e ferramentas de marketing, para mapear a jornada do consumidor online. Cerca de 58% das
empresas portuguesas revelam que ainda nao estdo preparadas para esta abordagem, no entanto, cerca de um
quarto das empresas ja faz este mapeamento, sobretudo durante o processo de compra.

FIGURA 55
A sua marca faz o mapeamento da jornada do consumidor?

N&o, ainda ndo estamos preparados 58%

Durante a Compra (funil de vendas, apoa a compra, vouchers

~ 30%
e promogdes, outros)

Antes da Compra (Redes sociais, Marketing de contetido,

26%
Paginas de produto, outros) £

Ap6s a compra (embalagem e Entrega, conta de cliente, e-mails
de comunicacao, devolugdes e restituicdes de montantes)

]
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Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (260 respostas)
A grande maioria das empresas com comércio eletrénico ainda ndo integra a loja fisica com a loja online, mas
cerca de 25% das empresas ja faz esta integracdo.

FIGURA 56
Faz a integracdo da loja fisica com a loja online?

N&o integramos a loja fisica com a loja online

Disponibilizamos todos os produtos quer na loja online, quer na
loja fisica, pois queremos que a nossa marca/loja proporcione 13%
uma experiéncia da compra unificada ao consumidor

Sim, mas apenas coloco na loja online uma parte
dos nossos produtos mais vendidos

|

10%

Utilizamos o webrooming
(consumidores verificam caracteristicas dos produtos online
e depois compram na loja fisica)

4%

Tentamos utilizar o showrooming

. . e . . 1%
(consumidores visitam loja fisica e depois compram online)
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Fonte: : IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (309 respostas)
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FATURA ELETRONICA

Cerca de 70% das empresas inquiridas ja utiliza fatura eletrénica e a sua utilizacdo ird aumentar, uma vez que
muitas empresas pretendem implementa-la no curto prazo.

FIGURA 57
Utiliza fatura eletrénica na sua organiza¢ao?

@ J: utilizamos @ Temos planos de vir a utilizar nos préximos 12 meses N&o temos planos

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (451 respostas)

A fatura eletrénica com repositério é ja utilizada pela maioria das empresas inquiridas, existindo ainda cerca de
43% das empresas que utilizam ainda a fatura eletrénica em PDF sem repositorio.

FIGURA 58
Qual o tipo de faturagdo eletrénica utilizada pela sua organizagao?

@ Fatura via eletrénica
(fatura eletrénica PDF sem repositério)

@ Fatura eletrénica com repositério e sem integracdo
com sistemas de fornecedores / clientes

Fatura eletrénica com repositério e integragdo
de sistemas de fornacedores / clientes

@® outro

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (294 respostas)
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MARKETING ONLINE

Os orcamentos de marketing das empresas portuguesas tém revelado de forma crescente a aposta no digital,
tendo as empresas inquiridas indicado uma previsao para 2020 de cerca de 23% do orcamento dedicado ao
marketing digital.

FIGURA 59
Qual é a percentagem do orcamento de marketing que é atribuida ao marketing online?

25%

U 23%

15% 18%
15%

10%

5%

0%

2018 2019 2020 (Prev.)

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (84 respostas)

As campanhas de marketing online mais utilizadas pelas empresas portuguesas sdo as que sao desenvolvidas
nas redes sociais, seguidas pelo “email marketing” e publicidade em motores de pesquisa. Prevé-se um maior
crescimento na adocdo de campanhas com recurso a video e campanhas mobile.

FIGURA 60
Quais as praticas ou campanhas de marketing online que existem na sua organizacao?

Publicidade em redes sociais

Email Marketing

Publicidade em motores de pesquisa (Google, etc.)
Publicidade em sites de terceiros/portais (display)
Search Engine Optimization

Video Marketing

Mobile Marketing

Marketing de afiliados

Publicidade em Apps

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

@ Realizamos @ Nao realizamos, mas vamos realizar brevemente N&o realizamos

Fonte: IDC, Inquérito a empresas Economia Digital, 2020 (260 respostas)

52



Valores do
Comeércio Eletronico



P
- ASSOCIAGAO o —
- ECONOMIA —
- DIGITAL -

ANALYZE THE FUTURE

COMERCIO ELETRONICO EM PORTUGAL

A Figura 61 apresenta a estimativa da IDC para o valor do comércio eletrénico B2C em Portugal. Sdo apresentadas
previsGes Pré COVID-19 e P6s COVID-19 que se refletem a partir de 2020. Os valores situam-se nos 6,1 mil milhdes
de euros em 2019 e aumentam em 2020 para 7,4 mil milhdes de euros (Previsdo pés COVID-19).

FIGURA 61
Valores do Comércio eletrénico B2C em Portugal
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@ B2C em Portugal (Previsio Pré COVID-19) @ B2C em Portugal (Previsdo Pés COVID-19)

Fonte: IDC, 2020.

A Figura 62 apresenta a estimativa da IDC para o valor do comércio eletrénico B2B em Portugal. Sdo apresentadas
previsées Pré COVID-19 e P6s COVID-19 que se refletem a partir de 2020. Os valores situam-se nos 90 mil milhdes
de euros em 2019 e aumentam em 2020 para 103,2 mil milhdes de euros (Previsdo pés COVID-19).

FIGURA 62
Valores do Comércio eletrénico B2B em Portugal
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Fonte: IDC, 2020.
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A Figura 63 apresenta a estimativa da IDC para o valor do total do comércio eletrénico (B2C+B2B) em Portugal.
O valor estimado para 2020 é de 106,6 mil milhdes de euros (Previsao pés COVID-19).

FIGURA 63
Valores do Comércio eletrénico B2C+B2B em Portugal
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Fonte: IDC, 2020.
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FISCALIDADE E LEGISLACAO

Em termos do quadro legal que regula o comércio eletrénico, tem-se assistido a um esfor¢o continuo de
convergéncia entre a regulamentagdo comunitaria e a regulamentacdo nacional. A Tabela 1 destaca os principais
diplomas legais que compdem o quadro legal do comércio eletrénico na UE e em Portugal.

Relativamente a alterac@es a legislacdo introduzidas durante o Ultimo ano, destacam-se as seguintes medidas:

* Regulamento contra geo-blocking: tem por objetivo evitar a discriminacdo com base na nacionalidade, no local
de residéncia ou no local de estabelecimento dos clientes, incluindo o bloqueio geografico injustificado, nas
transagdes transfronteiricas entre um comerciante e um cliente relativas a venda de bens e a prestacdo
de servicos na Unido.

* A faturagdo eletronica surge como uma obrigacdo legal no fornecimento de bens e servicos as entidades
publicas europeias.

* Diretiva de Maio de 2019 que pretende harmonizar certos aspetos relativos aos contratos de fornecimento
de contetidos ou servigos digitais tendo como base um nivel elevado de prote¢do do consumidor, os
consumidores deverdo gozar de direitos vinculativos claros quando receberem ou acederem a contetidos ou
servicos digitais a partir de qualquer lugar na Unido. Tais direitos deverdo contribuir igualmente para a redu¢do
dos inconvenientes com que os consumidores atualmente se deparam, uma vez que havera um conjunto claro
de regras que Ihes permitira lidar com os problemas relacionados com os contetidos ou servicos digitais.

57



ASSOCIAGAO
ECONOMIA
DIGITAL

ac=pl

= [DC

~—
ANALYZE THE FUTURE

Tabela 1

Quadro legal (Unido Europeia vs. Portugal)

UE 28

Portugal

Quadro Legal Geral

+ Recomendacao da Comissdo 1992/295/CEE, de 7 de
abril, relativa a codigos de conduta para proteccao

dos consumidores em matéria de contratos negociados
a distancia.

- Comunicagao da Comissao COM (1997) 157 final,

de 15 de abril, “lUma iniciativa europeia para o comércio
electronico. O objectivo desta iniciativa europeia

é incentivar o crescimento vigoroso do comércio
electrénico na Europa”;

- Diretiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 8 de junho: “Diretiva sobre o Comércio
Eletrénico”;

« Comunicagdo da Comissao COM (2001) 66 final,
de 7 de fevereiro, sobre o Comércio electrénico e
servigos financeiros em toda a CE;

« Diretiva 2002/65/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 23 de setembro, relativa a comercializagao
a distancia de servigos financeiros prestados a
consumidores.

« Comunicagdo da Comissao COM (2004) 28 final,
de 22 de janeiro, sobre as comunicagées comerciais
nao solicitadas, ou “spam”;

« Comunicacdo da Comissao COM (2006) 688 final,
de 15 de novembro, “Combater o spam, o spyware
e o malware”;

+ Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de outubro, relativa aos direitos dos
consumidores.

+ Resolucdo do Conselho de Ministros n° 115/98, de
1 de setembro, que cria a Iniciativa Nacional para o
Comércio Eletrénico.

+ Resolucdo do Conselho de Ministros n° 94/99, de 25
de agosto, que aprova o Documento Orientador da
Iniciativa Nacional para o Comércio Eletrénico

« Lein.o 7/2003, de 9 de maio, que autoriza o Governo
a legislar sobre certos aspetos legais dos servicos da
sociedade da informacao, em especial do comércio
eletrénico, no mercado interno, transpondo para a
ordem juridica nacional a Diretiva n.o 2000/31/CE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de Junho;

« Decreto-lei n° 7/2004, de 7 de janeiro, que transpde
para a ordem juridica nacional a Diretiva n.o 2000/31/
CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de
junho de 2000. Alterado pelo Decreto-Lei n® 62/2009,
de 10 de margo (artigo 22.°) e pela Lei n° 46/2012, de
29 de agosto (artigos 7.0, 8.0, 9.0, 23.0,36.0e 37.0e
revogacdo do artigo 22.0 e da alinea b) do n.o 1 do
artigo 37.0).

Contratos

- Diretiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 8 de junho: “Diretiva sobre o Comércio
Eletrénico”;

« Decreto-lei n.o 7/2004, de 7 de janeiro, que transpde
para a ordem juridica nacional a Diretiva n.o 2000/31/
CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de
junho de 2000. Alterado pelo Decreto-Lei n.o 62/2009,
de 10 de margo (artigo 22.0) e pela Lei n.o 46/2012,

de 29 de agosto (artigos 7.0, 8.0, 9.0, 23.0, 36.0 e 37.0
e revogacao do artigo 22.0 e da alinea b) don.o 1 do
artigo 37.0).
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UE 28

Portugal

Direito do Consumidor

- Diretiva 2002/58/CE, relativa ao tratamento de dados
pessoais e a protecao da privacidade no setor das
comunicacoes;

» Comunicacdo da Comissao COM (2004) 28 final,
de 22 de janeiro, sobre as comunica¢des comerciais
nao solicitadas, ou “spam”.

« Regulamento (CE) no 2006/2004, relativo a
cooperacdo entre as autoridades nacionais
responsaveis pela aplicagao da legislacao de defesa
do consumidor;

- Diretiva 2009/136/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de novembro, que altera a Diretiva
2002/22/CE relativa ao servico universal e aos direitos
dos utilizadores em matéria de redes e servicos de
comunicagoes eletrdnicas;

+ Regulamento (UE) 2017/1128, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 14 de junho, que
estabelece a obrigagao de igualdade no tratamento
dos consumidores quando viajam ou permanecem
temporariamente noutro pais da EU.

« Regulamento (UE) 2018/302, que visa prevenir

o bloqueio geogréfico injustificado e outras formas
de discriminagao baseadas na nacionalidade,
possibilitando aos cidadaos europeus a acederem a

conteudos digitais sem restricdes no mercado europeu.

- Diretiva (UE) 2019/770 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 20 de maio de 2019, sobre certos aspetos
relativos aos contratos de fornecimento de conteudos
e servicos digitais.

« Diretiva (UE) 2019/771 do Parlamento Europeu e

do Conselho, de 20 de maio de 2019, relativa a certos
aspetos dos contratos de compra e venda de bens,
estabelece regras comuns quanto a certos requisitos
relativos aos contratos de compra e venda celebrados
entre o vendedor e o consumidor, em especial quanto
a conformidade dos bens com o contrato, aos meios
de ressarcimento em caso de falta de conformidade,
as modalidades para o exercicio desses meios e as
garantias comerciais.

- Lei n.°41/2004, 18 de agosto, que que transpde p

ara a ordem juridica nacional a Diretiva n.° 2002/58/CE,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 12 de julho,
relativa ao tratamento de dados pessoais e a protecdo

da privacidade no setor das comunicagoes eletrénicas.
Alterada e republicada pela Lei n. 46/2012,

de 29 de agosto;

«Lein.246/2012, de 29 de agosto. Procede a primeira
alteracéo a Lei n.°41/2004, de 18 de agosto: Procede
a segunda alteragéo ao Decreto -Lei n.° 7/2004, de

7 de janeiro, alterado pelo Decreto -Lei n.° 62/2009,
de 10 de marco, que transpde para a ordem juridica
nacional a Diretiva n.° 2000/31/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 8 de junho, relativa a
certos aspetos legais dos servicos da sociedade de
informacao, em especial do comércio eletrénico,

no mercado interno;

- Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que entrou em
vigor a 13 de junho com as alteragdes operadas pela
Lei n°47/20141 de 28 de julho. Transpde a Diretiva

n.° 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos
consumidores, nos contratos celebrados a distancia

e fora do estabelecimento Comercial, com aplicagdes
ao comércio eletrénico.

59




P
- ASSOCIAGAO o —
-— ECONOMIA —
- DIGITAL -

ANALYZE THE FUTURE

UE 28 Portugal
Privacidade - Diretiva 2002/58/CE, relativa ao tratamento de dados | - Artigo 35° da Constituicdo da Republica Portuguesa
pessoais e a protecao da privacidade no setor das - Utilizagao da informatica

comunicacoes;
« Lei n° 67/98, de 26 de outubro: “Lei da protecao

« (CE) no 2006/2004, relativo a cooperacao entre as de dados pessoais”. Retificada pela Declaracdo de
autoridades nacionais responsaveis pela aplicacdo retificacdo n.o 22/98, de 28 de novembro. Alterada pela
da legislagao de defesa do consumidor; Lei n°103/2015, de 24 de agosto.

- Comunicagao da Comissao COM (2004) 28 final, de +Lein.258/2019, de 8 de agosto, que assegura a

22 de janeiro, sobre as comunicagdes comerciais ndo execucao, na ordem juridica nacional, do Regulamento
solicitadas, ou spam; (UE) 2016/679 do Parlamento e do Conselho, de 27

de abril de 2016, relativo a protecédo das pessoas
- Diretiva 2009/136/CE do Parlamento Europeu e do singulares no que diz respeito ao tratamento de dados
Conselho, de 25 de novembro, que altera a Diretiva pessoais e a livre circulacdo desses dados. (Assegura
2002/22/CE relativa ao servico universal e aos direitos a execucdo do Regime Geral de Protecdo de Dados
dos utilizadores em matéria de redes e servigos de (RGPD) em Portugal).

comunicagoes eletrdnicas;

« Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 27 de abril, relativo a protecdo das
pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento
de dados pessoais e a livre circulacdo desses dados e
que revoga a Diretiva 95/46/CE (Regulamento Geral
sobre a Protecdo de Dados);

Cibercrime +2001/413/JAl: Decisao-Quadro do Conselho, de 28 - Lei n®109/2009, de 15 de setembro, que aprova a
de maio, relativa ao combate a fraude e a contrafagao Lei do Cibercrime, transpondo para a ordem juridica
de meios de pagamento que ndo em numerario; interna a Decisdo Quadro n° 2005/222/JAl, do
Conselho, de 24 de fevereiro, relativa a ataques contra
« Comunicagao da Comissao COM (2006) 688 final, sistemas de informacéo, e adapta o direito interno a
de 15 de novembro, destinada a combater o spam, Convencao sobre Cibercrime do Conselho da Europa.

O spyware e o malware;

- Diretiva 2011/92/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 13 de dezembro, relativa a luta contra

o abuso sexual e a exploragao sexual de criangas e a
pornografia infantil, e que substitui a Decisdo-Quadro
2004/68/JAl do Conselho;

- Diretiva 2013/40/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 12 de agosto, relativa a ataques contra
os sistemas de informacéo e que substitui a
Decisdo- Quadro 2005/222/JAl do Conselho;

« Regulamento (UE) 2019/881, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 17 de abril de 2019, relativo a ENISA
(Agéncia da Unido Europeia para a Ciberseguranca)

e a certificacdo da ciberseguranca das tecnologias

da informacéo e comunicacédo e que revoga o
Regulamento (UE) n° 526/2013, que estabelece um
quadro comunitdrio de certificacdo de implementacao
de medidas de seguranca para prestadores de servicos

digitais.

Pagamentos « Diretiva (UE) 2015/2366, de 25.11.2015, Diretiva dos + Decreto-Lei n.°91/2018, de 12.11.2018, que aprova
servicos de pagamentos (PSD2), que obriga os bancos 0 novo Regime Juridico dos Servigcos de Pagamento
a partilhar as informacodes dos seus clientes com e da Moeda Eletronica, transpondo a Diretiva (UE)

terceiros, promovendo a criagdo de um mercado Unico | 2015/2366.
de servicos de pagamento.

Em Portugal, a Autoridade Nacional de Comunica¢des (ANACOM), enquanto entidade de supervisdo central do
comércio eletrénico e servigos da sociedade da informacdo, assume um papel de relevo no dominio da regula¢do
do comércio eletrénico, desempenhando, entre outras atribui¢des, fun¢des ao nivel da regulamentacdo, supervisao,
contencioso e informacgdo.
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MEIOS DE PAGAMENTO

Com o objetivo de atualizar o enquadramento regulamentar dos servicos de pagamento e promover uma maior
integracdo europeia neste dominio, foi publicada a Diretiva (UE) 2015/2366 (Diretiva dos Servicos de Pagamento -

Esta Diretiva foi transposta para o ordenamento juridico nacional através do Decreto-Lei n.o 91/2018.
As novas regras procuram:

* Contribuir para um mercado de pagamentos europeu mais integrado e eficiente;

« Tornar os pagamentos mais seguros e mais eficientes;

« Fomentar uma igualdade de condi¢des entre prestadores de servicos de pagamento;

* Fortalecer os direitos dos consumidores;

* Promover a ado¢do de servicos de pagamento inovadores.

Com a DSP2 passam a ser regulados novos servicos de pagamento: os servi¢os de informagdo sobre contas

e os servicos de iniciagdo de pagamento. O servico de iniciagdo de pagamentos possibilita aos utilizadores

iniciarem operac¢des de pagamento online sem que tenham de interagir diretamente com o prestador de servicos

de pagamento no qual a sua conta esta domiciliada. Sera o prestador de servicos de iniciacdo de pagamentos

a aceder, em seu nome, a conta e a iniciar a operagdo. O servico de informagdo sobre contas permite que os

utilizadores (consumidores e empresas) agreguem, por exemplo, numa Unica aplicacdo, ou website, informagao
sobre as contas detidas junto de um ou mais prestadores de servicos de pagamento (tipicamente bancos),
bastando para tal que estas contas sejam acessiveis online. Este servi¢o permite que o utilizador tenha uma visdo

global da sua situagdo financeira, ainda que detenha contas de pagamento em diferentes instituices, mesmo

que estas estejam domiciliadas em diferentes Estados-Membros.

ATabela 2 apresenta uma pequena sintese dos principais meios de pagamento.

Tabela 2

Meios de pagamento

Meio de pagamento

Descricao

Oferta

Pagamento no momento
da entrega (“entrega a
cobranca”)

O pagamento é feito pelo consumidor no momento em
que lhe é entregue o produto.

Tipicamente as empresas de transporte / distribuicao
prestam o servico de pagamento as empresas de
comércio online (disponibilizando ao consumidor
pagamentos em dinheiro, via cartées de débito /
crédito, cheque ou outros meios).

Referéncia MB
(Pagamento de servicos)

Meio de pagamento em que o “vendedor” disponibiliza
uma referéncia com a qual o consumidor pode fazer o
pagamento em rede MB ou em banco online.

Trata-se de um meio com elevada seguranca, embora o
pagamento ocorra tipicamente de forma “assincrona”
face ao momento da compra, o que cria desafios ao
nivel de gestédo de stocks e logistica.

Este servigo é tipicamente disponibilizado pela SIBS
aos “vendedores” onling, existindo ainda fornecedores
com ofertas mais especializadas, como por exemplo:
EasyPay, euPago, HiPay, IfthenPay, LusoPay.

Transferéncia bancaria

Meio de pagamento tradicional, que pode ser utilizado
pelos sites de Comércio Eletronico.

Apresenta alguns desafios de seguranca (fraude)
e envolve também pagamento assincrono face ao
momento da compra.

Oferta tradicional associada as contas bancarias

Cartdes virtuais

Meio de pagamento que recorre a um cartéo de crédito
virtual (é criado digitalmente e com um tempo de vida
e condigOes de utilizagdo limitadas).

Trata-se de um meio de pagamento que tem como
grande vantagem a seguranca.

Este servico é disponibilizado diretamente aos
consumidores finais, via MB Way / MB Net. Para efeitos
dos sites de Comércio Eletronico, trata-se, tipicamente,
de um cartao de crédito.

' Fonte: Banco de Portugal, https://www.bportugal.pt/perguntas-frequentes/8526
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Meio de pagamento

Descricao

Oferta

Cartdes pré-pagos
(utilizacdo nédo presencial)

Meio de pagamento que pode ser utilizado da mesma
forma que um cartao de crédito, sendo, todavia, pré-
pago com valor limitado.

Trata-se de um meio de pagamento que tem como
grande vantagem a seguranca.

Este servico é disponibilizado diretamente aos
consumidores finais por entidades como Paysafecard
ou Unibanco distribuidos via lojas CTT, Payshop e
entidades bancarias. Para efeitos dos sites de Comércio
Eletrénico, trata-se de um cartdo de crédito.

Cartdes de crédito
(utilizacdo nédo presencial)

Meio de pagamento com ampla utilizacdo e que
permite que o consumidor, com os dados do seu cartéo,
proceda ao pagamento em sites online.

Este meio de pagamento inclui desafios de seguranca
que tém, todavia, sido ultrapassados nos ultimos anos,
com recurso a inclusdo de mecanismos de controlo
adicionais (como seja um envio de um cédigo por SMS
para confirmar o pagamento - 3D Secure, referido
também como autenticacao forte).

Este servico é disponibilizado aos vendedores pelas
redes mundiais de plataformas de pagamentos e
cartdes (Visa, Mastercard, American Express) que
recorrem tipicamente aos bancos com representacao
local ou a plataformas / gateways de pagamentos.
Em Portugal a Redunicre e a Unibanco tém também
uma oferta de servicos e plataforma de cartées de
pagamentos.

Cartdes de débito
(utilizacdo nédo presencial)

Meio de pagamento com comportamento similar ao
cartao de crédito sendo que, todavia, o pagamento é
efetuado por débito direto em conta.

Inclui desafios de seguranca, embora tenham uma
aceitacao limitada por parte dos vendedores online.

Servico disponibilizado em algumas plataformas
gateways de pagamentos, mas de forma limitada.

PayPal

Trata-se de um meio e, simultaneamente, uma
plataforma de pagamento. O consumidor cria uma
conta PayPal (com user / password), a qual pode
associar cartoes de crédito sobre os quais sao feitos
os pagamentos. Pode ainda fazer transferéncias para
a conta PayPal e fazer pagamentos de acordo com o
saldo disponivel.

Meio de pagamento com forte seguranca.

Servico disponibilizado diretamente pela PayPal

aos consumidores e aos vendedores, por integracao
tipicamente via plataformas / gateways de pagamento
(algumas entidades bancarias oferecem também este
servico).

Wallet (HiPay Wallet, MEO
Wallet, Google Wallet e
outros)

Meios de pagamento, vocacionados para equipamentos
mobile (App), e que oferecem um funcionamento
comparavel ao PayPal (autenticacdo do utilizador e
associacdo de cartdes para suportar os pagamentos).

Explora o conceito da “carteira eletrénica’, a qual pode
também ser carregada com dinheiro que pode depois
ser utilizado em pagamentos.

Servico disponibilizado diretamente aos consumidores
e aos vendedores, por integragao tipicamente via
plataformas / gateways de pagamento

Apple Pay, Amazon
Payments (partilha de
plataformas com ampla
utilizacao)

Sistemas de pagamento de plataformas de ampla
utilizacdo no mercado e que sao disponibilizados a
vendedores para usarem nos seus sites.

Beneficiam de uma base de utilizadores instalados e
dos mecanismos de seguranca destas plataformas.

Servico disponibilizado diretamente aos consumidores
e aos vendedores, por integragao tipicamente via
plataformas / gateways de pagamento (pela Apple ou
Amazon).

Outras plataformas com
registo online (Stripe,
2chekout e outros)

Existe um vasto leque de servicos de pagamento
com funcionamento comparavel ao PayPal, mas
que apresentam vantagens competitivas ao nivel
da seguranca e ao nivel das taxas cobradas aos
vendedores.

Algumas destas plataformas tém ja grande implantacao
em termos globais, embora em Portugal sejam ainda
relativamente incipientes.

Servicos disponibilizados diretamente aos
consumidores e aos vendedores, por integragao
tipicamente via plataformas / gateways de pagamento
(e, em muitos casos, também diretamente via
plataforma do fornecedor).

As empresas de comércio online podem adotar diversos meios de pagamento, recorrendo a plataformas e/ou
gateways de pagamentos que englobam a maioria dos meios de pagamento referidos, além de integrar com
operadores financeiros a nivel local / global. Existe uma vasta oferta de plataformas, sendo que algumas se

confundem com o proprio meio de pagamento (como a Paypal, Stripe, 2checkout e outros). Outras plataformas,
no entanto, dedicam-se a oferecer diversos meios de pagamento e integrar com os operadores de pagamento,
destacando-se com atividade em Portugal, a Redunicre, a Authorize.net, Klarna entre outros.
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LOGISTICA E DISTRIBUICAO

A logistica e a distribuicdo assumem-se como fatores chave para o sucesso do comércio eletrénico, uma vez
que permite em larga medida a entrega dos produtos no prazo estabelecido e em boas condic¢Bes, a precos
competitivos e, ainda mais relevante, permite que uma “loja online” possa escalar para um mercado de grande
dimensdo (ou grande procura), mantendo niveis de servico adequados.

No comércio eletronico, a gestdo logistica envolve os seguintes processos:

* Rececdo e conferéncia dos produtos

* Armazenamento dos produtos

* Picking (i.e., envio dos produtos para preparac¢do dos pedidos)
* Envio dos pedidos para a transportadora

* Rastreio de pedidos enviados

« Controlo da entrega

+ Devolucdes (logistica inversa)

Sdo varios os modelos de gestdo logistica que sdo explorados pelas empresas ligadas ao comércio eletronico,
sobretudo no que respeita ao processo de armazenamento. A Tabela 2 descreve, de forma sucinta, as trés
abordagens normalmente adotadas pelas empresas ligadas ao comércio eletrénico.

Tabela 3
Modelos de Gestdo - Armazenamento

Modelo Descricao Principais vantagens

Internalizacdo do

Neste modelo os produtos vendidos online sdo « Maior controlo sobre os stocks
armazenamento dos ; - A . .
produtos armazenados em instala¢bes da propria empresa. + Melhor facilidade em adotar um modelo omnicanal
Partilha do Neste modelo as empresas partilham o arm.azenamento - Reducao do tempo de entrega
dos seus produtos com um operador logistico, que, . s
armazenamento dos . « Maior capilaridade
normalmente, assegura a sua entrega ao consumidor N . o
produtos 3 « Melhor gestdo das devolucoes (logistica inversa)
final

Este modelo é tipico dos negécios online de revenda de . Reducéo dos custos fixos
produtos (vulgarmente conhecido por dropshipping),
em que o0 armazenamento e, quase sempre, a entrega ) )
dos produtos fica a cargo dos fornecedores parceiros. + Maior variedade de produtos

Externalizacéo do
armazenamento dos
produtos

- Maior escalabilidade do negdcio

Em regra, as empresas ligadas ao comércio eletrénico optam por contratar o servico de distribuicdo dos seus
produtos a empresas transportadoras, tendo em vista, a satisfacdo e a fidelizacdo dos seus clientes. A maioria das
empresas transportadoras tém no seu portefélio solu¢8es exclusivas para o comércio eletrénico, que garantem
maior rapidez na entrega, solu¢des de entrega diversificadas (e.g., entregas domiciliarias ou entregas em pick-up
points), maior flexibilidade de carga (e.g., pequenos volumes vs. grandes volumes) e informag¢do em tempo real.
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No comércio eletrénico, a gestdo logistica é vista como um elemento diferenciador, um meio para obter uma
vantagem competitiva. A gestao logistica esta fortemente dependente da existéncia de uma boa integra¢do dos
sistemas de informacdo que suportam os varios processos que mediam a venda do produto até a sua entrega ao
consumidor final. Deve existir uma integra¢do eficaz e devem estar completamente alinhados com a experiéncia
do consumidor que as empresas com comércio eletrénico querem proporcionar aos seus clientes. Esta capacidade
deve constitui um fator de escolha do operador logistico.

Outro desafio é a politica de mobilidade dentro dos centros urbanos. O nimero de entregas tem vindo aumentar
e os grandes centros urbanos estdo a definir politicas de mobilidade que contribuam para o meio ambiente. Uma
das ideias que esta neste momento acima da mesa sdo os hubs partilhados por varias transportadoras na periferia
dos grandes centros urbanos, para que a distribui¢do dentro da cidade venha a ser feita a pé, em bicicletas e
transportes elétricos.
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INSTRUMENTOS DE CERTIFICACAO
E RESOLUCAO DE CONFLITOS

Para o crescimento do comércio eletronico a nivel global sdo determinantes os mecanismos que permitam, por
um lado, reforcar a confianga entre consumidores e empresas e, por outro, resolver situa¢des de conflito que
possam surgir.

A Unido Europeia langou a #yourEUright, uma iniciativa europeia que visa os direitos dos consumidores, sobretudo
no que diz respeito a compras pela internet. Os mecanismos ao dispor do consumidor abrangem ac¢des informais
online ou a resolucdo de litigios por meios convencionais. Em Portugal, a campanha de sensibilizacdo ja esta
disponivel em https://europa.eu/ youreuright/home_pt e as a¢Bes estardao, maioritariamente, focadas na
divulgacao de trés direitos do consumidor: Mudanca de banco vs. Transparéncia Bancaria; Publicidade honesta;
Devolugdo em 14 dias.

No que diz respeito a confianca, os certificados eletrénicos digitais (selos de confianca) desempenham um papel
fundamental, contribuindo para o aumento da credibilizagdo do comércio eletrénico e para o seu desenvolvimento
nacional e internacional. O selo digital portugués, “Confio”, criado em 2016, nasce de um protocolo entre a ACEPI,

a Associacdo para a Defesa do Consumidor (DECO) e a Associagdo DNS.PT. Trata-se de um programa de
acreditacdo de websites para garantir que cumprem as melhores praticas do mercado digital, nomeadamente

as regras expressas em Codigo de Conduta e Regulamento préprios. A acreditagdo dos websites, quer sejam
comerciais, informativos ou institucionais, € realizada através da plataforma www.confio.pt e pressupde a
realizacao prévia de uma auditoria externa que verifique e valide o cumprimento dessas regras. As entidades
acreditadas com o selo digital portugués poderdo aderir automaticamente ao selo europeu, “Trust”, cuja gestao
esta a cargo da Associacdo Europeia de Comeércio Eletronico (Ecommerce Europe).

Outra das particularidades do selo “Confio” diz respeito a obrigatoriedade de adesédo a plataforma europeia

de Resoluc¢do de Litigios em Linha (RLL) por parte de todas as entidades aderentes e acreditadas, atacando, dessa
forma, uma das principais barreiras ao desenvolvimento do comércio eletrénico identificadas pela CE e que estdo
associadas aos direitos basicos dos consumidores e vias de recurso em caso de litigio. Atualmente, em Portugal,
existem 12 entidades de RAL (Resolucao Alternativa de Litigios de Consumo) autorizadas a oferecer procedimentos

de resolucdo extrajudicial de litigios entre consumidores e comerciantes estabelecidos em Portugal, em varios setores.
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FIGURA 64

Lista de entidades de RAL existentes em Portugal

ENTIDADES DE RESOLUCAD

ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE CONSUMO (RAL)

Lei 144/2015, de 8 de setembro na sua redag&o atual

Competéncia genérica regional

E um consumidor?

Braga e Viana do Castelo
CIAB - Centro de
Informacéo, Mediagéo e
Arbitragem de Consumo
(Tribunal Arbitral de
Consumo)

Pessoa fisica que adquire bens ou
servigos a um profissional, que se
destinem a uso privado.

Tem um conflito ".,o
com uma empresa? .ﬂ'rl Guimaraes
TRIAVE - Centro de Arbitragem
de Conflitos de Consumo do
Ave, Tamega e Sousa

CICAP - Centro de
Informagao de Consumo

Pode resolver o conflito através e Arbitragem do Porto

da mediagéo, conciliagéo e
arbitragem.

Qualéa
entidade RAL competente?

Coimbra

CACRC - Centro de Arbitragem
de Conflitos de Consumo da
Regido de Coimbra

0 local da celebragéo do contrato
de compra e venda do bem ou

Lisboa
CACCL - Centro de Arbitragem
de Conflitos de Consumo de
Lisboa

prestagéo de servigos determina qual

Faro
CIMAAL - Centro de Informacgao,

concreto.

s °
= °
=]
<
é a Entidade RAL competente.
Verifique qual a entidade cuja
competéncia se aplica ao seu caso

Funchal

Caso ndo haja um Centro territorial CACC RAM - Centro de AAL (
especifico, deve recorrer ao CNIACC Arbitragem de Conflitos Mediac&o e Arbitragem do
(centro nacional) que tem de Consumo da Regido Algarve

competéncia residual. Auténoma da Madeira

Competéncia genérica nacional

CNIACC - Centro Nacional de Informag&o e Arbitragem de Conflitos de Consumo

Competéncia genérica nacional, mas nao exclusiva de consumo
CAUAL - Centro de Arbitragem da Universidade Auténoma de Lisboa

Competéncia especializada nacional

CASA - Centro de Arbitragem do Setor Automaével
CIMPAS - Centro de Informacéo, Mediagao e Arbitragem de Seguros
Provedor APAVT - Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens e Turismo

A Direcao-Geral do Consumidor é responsavel pelo acompanhamento das Entidades RAL.

'3 [ ) ‘S REPUBLICA

Y PORTUGUESA
cenrros CONSUMIDOR ECONOMIA
CEARRITRAGEM Atualizado em outubro/2019

Praga Duque de Saldanha, n° 31 - 1069-013 Lisboa - Telefone: 21 356 46 00

www.consumidor.gov.pt / dgc@dg.consumidor.pt

Fonte: Direcdo Geral do Consumidor

Compete a Dire¢do-Geral do Consumidor, nos termos do artigo 15.° do decreto-lei n.° 102/2017, de 23 de agosto,
a organizagado da inscri¢ao e a divulgac¢do da lista de entidades de RAL, assim como a avaliagdo do cumprimento
das obrigacdes estabelecidas no artigo 6.° do referido DL.
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SOBRE A ACEPI

A Associacao da Economia Digital (ACEPI) € uma organiza¢do independente sem fins lucrativos, de pessoas individuais e
colectivas, visando estudo e a implementacdo em Portugal das diversas formas de Negécio Eletrénico, nomeadamente,
o eAdvertising, eCommerce, eBusiness, eProcesses, eFinance, eMobile e o Hosting, constituindo um férum independente
e aberto para o debate, potencia¢do, promocao, generalizacdo e dignificacdo dessas matérias em Portugal.

SOBRE A IDC

AIDC é a empresa lider mundial na area de “market intelligence”, servigos de consultoria e organizacdo de eventos
para os mercados das Tecnologias de Informacdo, Telecomunicac8es e Eletronica de Consumo. A IDC ajuda os
profissionais de Tecnologias de Informacao, decisores empresariais e investidores a tomarem decisdes sobre
tecnologia e estratégias de negdcio baseadas em factos.

Mais de 1.100 analistas da IDC fornecem conhecimento profundo sobre oportunidades, tendéncias tecnolégicas
e evolu¢do dos mercados a nivel global, regional e local em mais de 110 paises. H& 50 anos que a IDC fornece
informacdo estratégica para ajudar os seus clientes a atingirem os objectivos de negécio.

Informacdo sobre Direitos de Autor

Divulgacdo Publica de Informagdo e Dados da IDC — Qualquer informacado da IDC a ser utilizada em publicidade,
notas de imprensa ou materiais promocionais requer a aprovagao prévia por escrito do respectivo Vice-presidente
ou Diretor-geral Nacional da IDC. Um rascunho do documento proposto deve acompanhar tal pedido.

A IDC reserva-se, por qualquer razado, o direito de negar a aprovacao de utilizagdo externa.

Direitos de autor 2020 IDC. A reproducao sem autorizagao prévia é totalmente proibida.
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LEAP CENTER Espaco Amoreiras - Centro Empresarial
Rua D. Joao V, n° 24, E.02

1250-091 Lisboa

Tel.: 210415928

geral@acepi.pt
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Centro Empresarial Torres de Lisboa
Rua Tomas da Fonseca, Torre G
1600-209 Lisboa

Portugal

Tel:+351 21 723 06 22
portugal@idc.com

http://www.idc.com
https://www.facebook.com/IDC.Portugal



