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ESTRATEGIA E-COMMERCE

OBIJETIVO

Este guia visa fornecer as empresas as orientacoes de um plano estratégico de
internacionalizacdo através do comércio eletronico, especificamente, se pretender
compreender a dimensdo e a importancia do comércio eletrénico num cenario Pos-
COVID-19 e adquirir os conhecimentos necessarios sobre os atuais modelos de negocio
da Internet e a sua aplicacdo em empresas tradicionais ou recém-criadas. Pretende-se
também rever os fatores de sucesso para a definicao de uma estratégia de vendas online
correta, bem como a sua integracao com a estratégia de internacionalizacao.

Serao analisados exemplos de decisoes que as empresas devem tomar antes de entrarem
em aspetos operacionais, como a tecnologia, o plano de marketing, a logistica, etc.

INFORMAGOES GERAIS SOBRE O E-COMMERCE INTERNACIONAL

Atualmente, as vendas na Internet sio um mercado em expansao que nao deixa de se
desenvolver e evoluir. Tendemos cada vez mais para um mercado global, em que o
utilizador procura o que quer a nivel nacional ou global, e quem compra onde quer, pela
razao (preco, conforto, gama de ofertas) que decide como mais importante.

A percentagem de vendas a retalho feitas online tem aumentado de forma constante,
crescendo de pouco mais de 10% em 2014 para cerca de 15% em 2019.

Porcentaje de ventas online en el comercio minorista global

A recente pandemia Covid-19 acentuou ainda mais a tendéncia de crescimento do
comércio eletronico. O bloqueio e outras medidas tomadas em resposta a pandemia
Covid-19 levaram os consumidores a aumentar as compras de comércio eletrénico e a
utilizar as redes sociais. Estas novas tendéncias conduziram a um aumento sibito do
comeércio entre empresas e consumidores (B2C) e a um aumento do comércio eletréonico
entre empresas e empresas (B2B).

De acordo com estudos internacionais sobre intencoes de compra através do comércio
eletronico (GlobalWeblIndex), 49% dos utilizadores em todo o mundo e 36% dos
consumidores no caso de Espanha, afirmaram que pretendem utilizar mais o comércio
eletronico, mesmo depois de a pandemia ter terminado.

AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGICO para a
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COVID-19: MORE LIKELY TO SHOP ONLINE

PERCENTIAGE OF WHO SAY THEY EXPEC SHOF CNIUSNE MORE FREQUENTLY

Promedio mundial Espana

+49% + 36%

Os dados de trafego de sites de e-commerce em todo o mundo cresceram 43% e
36%, respetivamente, em maio e junho de 2020, em comparag¢ao com 0s mesmos
meses de 2019 (dados de SemRush).

E-COMMERCE TRANSFRONTEIRICO VS DOMESTICO

O desenvolvimento de um canal de vendas online permite o acesso a mais potenciais
clientes gracas a uma maior cobertura geografica. Os clientes poderao comprar os seus
produtos sem sair de casa independentemente do local onde residem, pelo que expandir
o seu raio de acao para outras regides nacionais ou vender no estrangeiro ja nao é uma
barreira.

A oportunidade para o comércio eletronico é, de facto, internacional, especialmente
porque o consumidor online tem extrema facilidade em comprar produtos em sites
estrangeiros. De acordo com um estudo da Nielsen, 57% dos compradores online fazem
compras em sites estrangeiros e na Europa este nimero sobe para 63,4%.

Europe Africa

5-10/ b4%  35.3%

0
RV LY.

Asian-Pacific Latin America

Fonte: Nielsen

No caso especifico do comércio eletrénico de produtos intangiveis ou servigos, a cultura
e os héabitos locais podem representar barreiras intransponiveis, como no caso da
utilizacao de interfaces desconhecidas ou pouco amigaveis para os utilizadores locais.
No caso dos bens de consumo, as barreiras centram-se mais nos problemas de logistica,
marketing e incompatibilidade dos meios de pagamento, no caso das vendas diretas ao
utilizador/consumidor final.
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O comérecio transfronteirico cresce mais do que o comércio nacional, como podemos ver
no seguinte grafico:

Valor global das transacoes do comércio eletronico B2C transfronteirico

(bilioes de dolares)

Western Europe Mid-Eastern Europe
North America
M-“- 2014 2020
ﬂ‘h 2014 2020
2014 2020 Middle East & Africa Asia Pacific

Latin America

B mons [ H_“

2014 2020 2014 2020
2014 2020

B 82C e-Commerce
B B2C Cross-border e-Commerce

Em resumo, os pontos-chave para a internacionalizacao online sao:

» Linguas: as informacgdes sobre os produtos online devem ser corretamente
traduzidas para mercados-alvo, tais como as instrucgoes e etiquetas do produto. O
atendimento ao cliente também requer as necessidades linguisticas locais dos
paises de destino. Também pode ser aconselhavel criar dominios de Internet
especificos em cada pais (por exemplo: .pt, .fr, .es, .it...).

= Legal: Para além das normas internacionais, por exemplo, Incoterms e regras da
Uniao Europeia, tem de se estudar as implicacoes legais, as regras de importacao,
as certificacoes de produtos, etc., de cada pais de destino. Nao esquecer as questoes
fiscais, como o IVA transfronteirico.

» Logistica: Os custos logisticos internacionais podem tornar as vendas online
invidveis, especialmente para produtos a pre¢cos mais baixos. Para mercados mais
distantes, deve ser analisada a possibilidade de armazenar stocks nos mercados de
destino. Nas vendas ao consumidor final (B2C) é necessario entregar um produto
num pais estrangeiro e atender a possiveis devolucgoes

= Pagamentos: Para além dos métodos de pagamento mais comuns em todo o
mundo (Visa, PayPal, ...), existem também métodos locais que sdo amplamente
utilizados, por exemplo no mercado chinés.

PRINCIPAIS DIFERENGAS ENTRE AS ESTRATEGIAS B2B E B2C

O comércio B2C, sendo o cliente o consumidor final, caracteriza-se por fazer vendas
individuais, de valor mais baixo, mas com muito mais frequéncia. Por seu lado, o B2B,
sendo o cliente uma empresa, € um processo de negocio, para compras de maior volume
e valor, que comeca online e que na maioria das vezes permanece offline, ou seja, é um
processo de captacao de potenciais clientes e ligacoes.

AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGICO para a
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Clientes B2C Clientes B2B

e Apenas um contacto e Varios contactos
® Procuram um produto ® Procuram um fornecedor
e Compra rapida ® Processo tomada de decisdo
* Precos fixados ® Pregos negociados
e Oferta promocional ¢ Condigdes de precos
e Pagamentos diretos e Pagamento diferido
e Entrega Unica e Compras em quantidade
e Viisitas Unicas e Relacionamento longo prazo
e Compras individuais e Compra profissional

As técnicas de marketing digital também diferem consoante o tipo de negocio.

e Conteudo comercial ¢ Conteudo técnico
emotivo /racional
¢ SEO e SEM e Mais SEO
® Google Shopping e Google ¢ Plataformas setoriais
Maps e Linkedin

e Facebook, Instagram

Muitos fabricantes, cujo negdcio offline é inteiramente B2B, visam criar um negocio B2C
online, para evitar intermediarios e reter toda a margem comercial. No entanto, é
essencial conhecer todas as implicacées e dificuldades que um nego6cio online B2C
implica, como veremos mais tarde neste guia.

CANAIS DE DISTRIBUIGAO: LOJA ONLINE [INTERNACIONAL VS
MARKETPLACES

Os mercados ou marketplaces eletronicos sao geralmente diretorios de fornecedores
especializados em negobcios empresa-a-empresa (B2B), empresas-a-consumidores
(B2C) ou entre empresas e Administragoes Publicas (empresa-a-administracao ou B2G).
Podem permitir transacoes na sua plataforma ou simplesmente servir como ponto de
encontro entre vendedores e compradores num determinado mercado.

Uma das suas principais vantagens é facilitar a internacionalizacao das
empresas sem grandes necessidades de investimento, permitindo a estas testar
novos mercados para ver como funcionam os seus produtos, sem a despesa de criar um
canal de vendas online especifico e/ou uma campanha de aquisicao de clientes, ou usa-

AGROSMARTZglobal PLANO ESTRATEGIQO paraa
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los como um canal adicional ou alternativo para as vendas fora do pais, sem envolver um
conflito direto com o canal tradicional.

Entre as suas desvantagens, devemos destacar que os produtos das empresas serao
listados com os da concorréncia, pelo que sera fundamental destacar esses produtos ou
servicos para fechar um acordo ou obter uma venda. Outra desvantagem serd a
necessidade de partilhar a margem com o mercado, enquanto numa loja online
proprietaria o fabricante ou o proprietario da marca mantém toda a margem de venda.

E por que seria interessante para um comerciante colocar os seus produtos ou servicos
a venda num marketplace quando ele proprio pode vendé-los? As suas vantagens como
canal de vendas alternativos sao:
= Acesso a um grande nimero de potenciais compradores e aumento da visibilidade
da empresa e dos seus produtos na internet, a baixo custo
= Reducdo dos custos de investimento, especialmente em tecnologia.
= Minimizagéo do risco de fraude, ao realizar a transa¢éo dentro do mercado.
= Acesso a poderosas ferramentas tecnoldgicas para segmentar e chegar aos clientes
potencialmente mais relevantes.
= Acesso aos servicos oferecidos pelo mercado, como logistica, sistema de
pagamento, atendimento ao cliente e outros.

Ventajas de un marketplace Desventajas de un marketplace

* Es mas barato * Pagas Comisiones, el margen se

* Mas facil de operar reduce

* Trafico elevado de clientes desde * Tu competencia también esta
momento cero ¢ Tus clientes no son tus clientes

* Mayor visibilidad nacional e * No dominas el design y estructura
internacional en motores de
blasqueda

* Genera mas confianza al cliente y al
vendedor

* Tiene muchos procesos y servicios
asegurados por el Marketplace

» Olvidate de problemas técnicos y
de mantenimiento

Os principais dados que temos de ter em conta € o peso crescente que estes mercados ou
marketplaces tém vindo a ocupar em todo o mundo nas vendas online.

AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGIQO para a
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Distribuicdao de compras online em todo o mundo a partir de julho de 2019, por canal

40%

30%

Share

20%

10%

Online marketplace Retailer website / app Brand website | app Emerging digital purchase
points

CONFLITO COM O CANAL DE DISTRIBUICAO FiSICA? POSSIVEIS SOLUCOES

De facto, o comércio eletrénico tornou muito mais facil para qualquer empresa vender
online em qualquer parte do mundo, podendo fazé-lo diretamente sem a necessidade de
intermediarios e pagando as respetivas comissoes.

Mas, o que acontece no caso das empresas que ja tém outros canais de vendas offline?

Um dos aspetos criticos de uma estratégia de comércio eletréonico é conseguir a sua
combinacao ideal com canais de vendas offline. Em muitos sectores, a percecao da
Internet tem conotacdes de ameaca para o canal tradicional, uma vez que é interpretada
como um canal rentavel capaz de substituir gradualmente o meio fisico.

Dependendo da posi¢do da empresa na cadeia de valor (que sera muito diferente se a
empresa for um fabricante ou se for um distribuidor/marketer/retalhista) as opcoes
variam, sendo muito habitual o conflito resultante de fabricantes ou marcas se lancarem
a vender os seus produtos diretamente na Internet ao consumidor final, entrando em
conflito direto com o seu canal de vendas tradicional, que se sente "atacado" pelos seus
fornecedores atuais. Por parte do canal tradicional, a resisténcia ao meio online sera
maior quanto menor for o valor da sua contribuicao para esta nova cadeia e devem
avaliar rigorosamente a percecao que o novo consumidor tem do seu negoécio tradicional.

Esta situacdo, que evidentemente abranda o impulso "digital", pode dar origem a
diferentes estratégias por parte dos fabricantes:

» Integracao do canal tradicional na estratégia online: quer porque fornecem algum
valor nesta nova cadeia, servindo, por exemplo, como um armazém intermédio ou
como ponto de entrega/devolucao de produtos, atendimento ao cliente, servicos

AGROSMARTZglobal PLANO ESTRATEGIQO paraa
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pbs-venda, instalacio, reparacdes, etc. E uma forma da cadeia de valor do canal
online utilizar parte do canal fisico em alguma parte do processo. Por vezes, os
beneficios do canal online sao partilhados com o resto do canal, atribuindo-se, por
exemplo, uma comissao ao distribuidor mais préximo do codigo postal do
comprador online.

» Venda de uma gama de produtos diferentes e/ou complementares e/ou
descontinuados ao comercializado no canal tradicional: desta forma, evita-se o
problema da possivel concorréncia, uma vez que nao existe um verdadeiro conflito
entre canais, quando sao vendidos diferentes produtos ou para poder utilizar a
Internet como um canal de "liquidacao" para produtos de épocas anteriores ou
descontinuadas. Esta estratégia de venda de produtos de épocas anteriores é
precisamente o que tem impulsionado o sucesso de empresas de clubes privados
como Vente Privee, BuyVip ou Privalia.

» Criacao de uma "segunda marca" para vendas online: com isto, os fabricantes
procuram tirar partido das vantagens de custo da Internet sem abdicar da sua
tradicional fonte de rendimento. No entanto, esta estratégia ndo permite tirar
partido das sinergias do canal online, uma vez que nao permite a identificacao do
utilizador com a marca conhecida, além de forcar o desenvolvimento de um novo
produto e a sua correspondente estratégia de comunicagao, com os consequentes
requisitos de investimento.

» Venda de produtos "personalizados": como sao produtos tunicos e diferentes dos
oferecidos no catalogo standard pelo canal tradicional, o conflito desaparece,
oferecendo valor acrescentado ao cliente que procura um produto exclusivo sem
prejuizo da venda de catdlogo padrao de produtos comuns. A experiéncia de
www.nikeid.com ou do www.cocoloon.com espanhol sao bons exemplos a este
respeito, oferecendo produtos desportivos e cosméticos personalizaveis,
respetivamente.

A possibilidade, em ambientes internacionais, de que o distribuidor possa proporcionar
maior valor no processo de venda online, através da responsabilidade, por exemplo, da
cadeia logistica nacional (armazenagem e entrega local) é um fator positivo na mitigacao
de um potencial interesse de conflito.

Esta opcao introduz a possibilidade de multiplas estratégias (por exemplo, a venda fisica
do produto pelo distribuidor, mantendo a empresa a gerir a marca e a comunicagao
online), procurando que o canal digital constitua uma fonte de geracao de negocios para
o concessionario local.

ANALISE INTERNA DA EMPRESA

Quando uma empresa decide iniciar o seu processo de internacionalizacdo, deve
considerar uma série de passos antes de tomar uma decisdo sobre o assunto, como
estudar os mercados que pretende atingir. Através de varios instrumentos,
poderemos obter uma visao ampla e geral da economia digital num determinado pais,
embora tenhamos de abordar os principais fatores de decisao para abordar com éxito a
estratégia de internacionalizacao digital.

Por conseguinte, a empresa deve ter em conta as implicacoes que a decisao de
internacionalizagao tera nos seguintes niveis:

= Estratégia de produto: Os meus produtos/servicos sao competitivos no
mercado nacional e internacional? Quais sao os meus valores diferenciais? Todos
os meus produtos sao exportaveis online?
= Necessidades tecnolégicas: Tenho a tecnologia necessaria, bem como os
recursos humanos ideais para a servir e a fazer evoluir em linha com a evolugao
AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGICO para a
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do negocio digital? A tecnologia que uso é adequada para um ambiente de vendas
internacionais com requisitos "multi" (multi-rr}oeda, multi-site e multi-idiomas?)
= Equipa de recursos humanos (RH): E necessario abordar um aspeto
fundamental: a conviccdo da administracao geral ou do proprietario da empresa
na aposta no canal digital. Tenho os recursos humanos adequados para
desenvolver e executar a minha estratégia internacional de e-commerce?

» Logistica: A logistica é uma barreira intransponivel na minha estratégia
internacional? O meu produto tem margem suficiente para logistica
transfronteirica ou para custos logisticos locais? Qual é a minha estratégia
logistica? Existem requisitos para o armazenamento, entrega ao utilizador final,
ou barreiras tarifarias e ndo tarifarias ao acesso ao mercado? Tenho os
fornecedores certos?

= Atendimento ao cliente: Como vou apoiar os clientes em novos mercados, com
diferentes idiomas? Tém todo o material informativo? Como vamos responder as
suas perguntas e questoes? Por que meios?

= Aspetos juridicos e fiscais: Que ambiente juridico e fiscal existe no mercado-
alvo no que diz respeito as atividades de comércio eletronico? Existem
regulamentacdes sectoriais especificas sobre o meu produto ou servico que
impecam ou condicionem a sua comercializagado num mercado especifico? Qual é
o ambiente fiscal aplicavel? O mesmo imposto é aplicavel aos clientes B2B e B2C?

* Plano de marketing: No que diz respeito ao Marketing, existem muitas
alternativas para investir, dependendo de varios fatores como a maturidade do
negocio, tipo de produto, cliente-alvo, mercados a alcancar, etc. Os mais
importantes sdo o SEO (contetido do website), SEM (marketing de motores de
busca), Exibicao (publicidade de imagem), Redes sociais. Mas existem muitas
outras técnicas de marketing digital como Afiliados, Retargeting, Influenciadores,
E-mailing, etc.

= Investimento total necessario: Dado o nivel da tecnologia atual, é importante
sublinhar que sao os itens de marketing online e RH que levam a "parte do leao"
no lancamento de um canal online.

NiVEL DE INVESTIMENTO NECESSARIO: ASPETOS CRITICOS A CONSIDERAR

A existéncia de multiplas opcoes tecnologicas possibilita uma reducao do investimento
total em tecnologia, situacdo possivel gracas ao desenvolvimento de plataformas
especializadas. Existem muitas solucoes tecnoldgicas para a criacao de uma loja de e-
commerce, quer em solucoes de licencas gratuitas (OpenSource) quer em solucoes de
aluguer de baixo custo (SaaS).

Muitas das solucoes de e-commerce mais bem sucedidas do mercado permitem as
empresas criar uma loja com um custo muito baixo, que pode ser melhorada e
profissionalizada com a aquisicdo de Modelos e Plugins adicionais. Atualmente, as
solucées de lojas de e-commerce mais utilizadas em Espanha s3o: Prestashop,
Woocommerce, Ecwid, ZenCart, Shopify, Magento, Opencart e WixStores.

O desenvolvimento de um canal de vendas online é "construir uma empresa dentro da
empresa", na qual muitas areas de conhecimento se reinem e cuja execu¢ao requer um
perfil multidisciplinar.

Os recursos humanos necessarios para o e-commerce sio uma das areas mais
importantes, uma vez que as pessoas sao necessarias para gerir a loja online (produtos,
imagens, textos, precos, promocoes, etc.), receber encomendas e proceder ao envio,
atendimento ao cliente (inquéritos, reclamacdes, etc.), redes sociais e marketing digital.
S6 este ultimo é um dos maiores investimentos que o e-commerce tera, uma vez que é

AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGIQO para a
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necessario atrair trafego para a nossa loja online e destacar os nossos produtos nos
mercados.

A internacionalizacdo da estratégia pode levar a um aumento da seccao logistica,
especialmente se a opcao escolhida for armazenar o produto no mercado de destino.
Obviamente, se a decisdo estratégica for vender através do Marketplace, a situacao sera
bem diferente. No caso da Amazon, por exemplo, é possivel utilizar servicos logisticos
com precos muito competitivos.

PRIMEIRAS DECISOES ESTRATEGICAS SOBRE O E-COMMERCE

Em resumo, as principais questoes que nos ajudam a definir a melhor estratégia de
internacionalizagdo online sao as seguintes:

* Que modelo de negécio queremos implementar? B2B e/ou B2C? Um fabricante
que venda os seus produtos a distribuidores deve considerar se pretende replicar o
mesmo negocio online que tem atualmente offline, ou se quer criar um novo modelo de
negocio, diretamente para o cliente final. No caso das vendas internacionais, esta
questao é extremamente importante, uma vez que o negocio B2C é muito mais complexo
(entregas e devolucGes unitarias, leis e regulamentos, linguas, etc.)

- Para que mercados queremos exportar? Se, por um lado, a presenca online é
uma porta aberta para todo o mundo, por outro lado, as especificidades de cada pais e
as distancias fisicas requerem uma definicao de estratégia por regiao, ou mesmo por pais.
Vender globalmente a partir do seu site do seu pais de origem pode funcionar quando se
esta a procurar atingir uma regiao ou pais semelhante em lingua, cultura e normas
sociais, ou quando mercados semelhantes estao geograficamente proximos, como a UE.

» Tipo de canal: Loja propria e/ou Marketplace? O erro nimero um que o seu
negocio pode cometer com a expansao global é investir antecipadamente antes de validar
como a sua marca e produtos ressoam nos mercados-alvo. Inicialmente, tem de testar,
aprender e iterar. Antes de lancar uma loja online localizada, considere experimentar
com um Marketplace que sirva o seu pais de destino ou regido. Mais de 50% das vendas
online globais sao feitas em Marketplaces.

« Catalogo de produtos: Se decidir vender diretamente ao cliente online, para decidir
quais os produtos a exportar online, tera de ter em conta se o prego é competitivo, se a
embalagem é adequada, se o valor logistico é adequado para envios internacionais
individuais, se tem imagens profissionais dos produtos e descricoes corretas em
diferentes idiomas, rétulos, regulamentos, etc. Por vezes, pode ser necessario criar
produtos especificos para exportar online, por exemplo, para combinar varios produtos

de baixo valor num s6 pacote.

» Recursos Humanos e Financeiros: A questao mais critica sera sempre o valor de
investimento necessario para a internacionalizacao online. Os valores mais elevados a
ter em conta serao sempre os investimentos em Marketing Digital, para competir no
mercado global e custos em Recursos Humanos, com as novas valéncias do e-commerce.
A solucao Marketplaces, eventualmente utilizando servicos de outsourcing, deve ser
sempre considerada pelos empreendedores, a fim de testar e ganhar experiéncia na
exportacao online.
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INVESTIGACAO — INTELIGENCIA
COMPETITIVA

FERRAMENTAS DE INTELIGENCIA COMPETITIVAS

Podemos resumir este capitulo do guia a dois objetivos principais:

» Identificar as fontes de informacdo necessarias para obter informacoes
competitivas sobre as possibilidades das empresas no mundo online e a situa¢ao
do seu ambiente competitivo.

= Conhecer as principais ferramentas para analisar mercados, clientes,
concorrentes, canais de distribui¢do e marketing.

A inteligéncia competitiva é conhecer o mercado e os rivais. E o resultado dos esforcos de
uma empresa para reunir e analisar informacao sobre a indtstria, o ambiente de negocios,
os concorrentes e os produtos e servicos competitivos.

Esta ideia é tao antiga que Sun Zu ja a mencionou no seu livro A Arte da Guerra "Conheca
o seu inimigo e conheca-se a si mesmo, e sera vitorioso em mil batalhas."

Informacoes de inteligéncia competitiva podem ser recolhidas através de pesquisas no
Google, visitas a sites, redes sociais, lojas online, Marketplaces, etc.

A inteligéncia competitiva mais avancada requer o uso de ferramentas especificas, tais
como SemRush, Jungle Scout, Alibaba BizTrends, Helium10, Similarweb, Alexa SiteInfo,
etc.

As Ferramentas de Inteligéncia Competitiva s3o uma area fundamental para a tomada de
decisoes na definicado de estratégia digital internacional. Permitem gerir expectativas,
obtendo uma aproximacao realista da probabilidade de sucesso da empresa. Sao
ferramentas, principalmente pay-per-use, com custos acessiveis e importantes para a
gestdo operacional da nossa estratégia, mas que requerem pessoal especializado para uma
adequada analise e interpretacio. Para que perguntas queremos uma resposta?

e Qual é 0o modelo de negbcio da minha concorréncia?

« Que canais e plataformas de Internet estd a sua empresa a usar para atrair
clientes e vendas?

« Que politica de precos esti a sua empresa a usar?

« Qual é o sucesso de vendas a sua empresa?

e Que técnicas e investimentos em marketing a fazer?

* Que estratégias esta a sua empresa a usar?

UMA PRIMEIRA ANALISE INTERNA

Os consumidores internacionais podem jai estar interessados nos bens e servigos que
oferece, mesmo que nunca tenha pensado em expandir-se internacionalmente.
Descobrir se apela a um publico global pode ajuda-lo a decidir onde e como expandir.
Pode fazé-lo analisando os dados atuais de trafego e vendas por pais nos seus painéis de
analise:

+ Google Analytics: Consulte o seu relatério de localizacio (Audience> Geo>
Localizacao) para obter informacoes detalhadas sobre a localizacao dos seus visitantes.

AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGIQO para a
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Crie segmentos para decompor o trafego internacional por continente, pais, regido ou
cidade e para entender o comportamento do cliente.

« Website ou plataforma de e-commerce: Se o seu website ou plataforma de e-
commerce oferecer relatorios robustos, crie dashboards que mostrem sessoes por pais,
clientes por pais e vendas por pais de faturacao para saber se est4 envolvido no comércio
transfronteirico. A comparacao de segmentos paralelos ajuda a informar a sua decisao
de expandir.

Ideias como estas sao suscetiveis de emergir:

o Se verificar que os clientes asiaticos sobressaem da sua pagina de check-out, entdo pode
nao oferecer pagamento em moedas locais, exibir pre¢os que incluam tarifas ou incluir os
campos de endereco adequados

o Se descobrir que os visitantes australianos sobressaem da sua pagina de devolucoes, a
sua politica de devolucodes pode nao apoiar compras internacionais, ou podera faltar-lhe
transparéncia e detalhes.

Quando a sua empresa tem trafego significativo de uma determinada regiao ou pais, mas
nao esta convertendo visitantes ao mesmo ritmo que o seu pais de origem, considere criar
uma loja online localizada e pagar para impulsionar as vendas.

PESQUISA DE MERCADO E PRODUTOS

Motores de busca

A forma mais comum de conduzir pesquisas de mercado,
produtos e concorréncia é um motor de busca, como o
Google. E aqui que devemos iniciar as andlises que
pretendemos fazer, tendo sempre em conta que temos de
fazer as pesquisas em "navegacao privada'", para que
os resultados nao sejam influenciados pelo histérico de
navegacao e pesquisa.

O que fazem os meus concorrentes e onde vendem?

Se procurarmos um produto especifico ou uma marca concorrente, veremos informacoes

muito importantes sobre os nossos concorrentes na primeira pagina de resultados:

= Os anuncios dos concorrentes aparecem no topo da pagina, ou seja, quais as marcas
que estao a apostar no SEM (Search Engine Marketing), especialmente com o Google
Adwords.

= Também na primeira pagina, podem surgir as lojas que apostam na presenca no
Google Shopping, com imagens de produtos e precos. Também é comum que
muitas pequenas empresas apostem na sua presenca no Google Maps— que também
pode aparecer na primeira pagina dos resultados do Google.

= A lista de resultados organicos (sem antncios) sao os websites que melhor investem
em SEO (otimizacao do motor de busca) nos seus contetidos online, bem como nos
principais canais de vendas e marketing online: Marketplaces, eRetailers,
Redes Sociais.
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Google
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Google Market Finder

https://marketfinder.thinkwithgoogle.com/intl/es es

O Google Market Finder é a ferramenta de pesquisa de .
mercado internacional gratuita da Google. E uma Market Flnder
poderosa ferramenta de pesquisa de mercado, baseada

em dados de pesquisas realizadas por utilizadores em thlnk with Google
todo o mundo através da Internet, obtendo estatisticas

sobre o nimero de vezes que um utilizador procura uma palavra-chave em diferentes
linguas e paises do mundo. Fornece-nos estatisticas sobre tendéncias, palavras-chave e
comportamento do consumidor, todas classificadas por pais. E uma forma rapida de
localizar possiveis mercados para a nossa empresa e analisar a viabilidade de expandir
0 nosso negocio online fora das fronteiras do nosso pais. Em resumo, a ferramenta
Market Finder recomenda os melhores mercados para a sua empresa e fornece-lhe todas
as estatisticas necessarias para investigar a viabilidade de realizar o seu proéprio plano
de negocios global.

Preparate para el
ambito internacional
en temas como
localizacion, pagos
internacionales y
logistica

Marketing para
liegar a clientes a
nivel mundial que

buscan lo que

vendes

Market Finder te
recomienda los
mejores mercados
para tu empresa

Qué mercados iueden ser irioritarios?
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Statista

https://www.statista.com/

O Statista é um portal alemao de SEMBIAZa e

estatisticas online que
disponibiliza ao utilizador dados
de pesquisa de mercado e de
opinido. assim como indicadores
econdmicos e estatisticas oficiais GO -
em alemao, inglés, espanhol e
francés. De acordo com os dados
da propria empresa, a sua
plataforma conta com mais de um milhao de estatisticas acerca de 80.000 to6picos de
cerca de 22.500 fontes. Com isto, sdo abrangidos 170 sectores diferentes. A Statista tem
atualmente 2 milhdes de utilizadores registados. Com a Conta Base (gratuita) ji pode ter
acesso a muitas estatisticas basicas e downloads com o Office. A Conta Unica, ideal para
aceder a todas as estatisticas, tem um custo de 49€ por més com acesso a mais de um
milhdo de estatisticas, pesquisa otimizada, download em véarios formatos e acesso a
fontes de referéncia. A Conta Corporativa, que permite o acesso a dossiés, previsoes e
estudos, bem como bases de dados internacionais, tem um custo desde 625€ por més.

Global No.1 Business Data Platform

O Skt S C— —— -

P bty C—— Gy Wy Vbt B

Para analise de e-commerce, podemos procurar dados a partir de:
o Paises

o Setores

o Canais de distribuicao

o Tendéncias

o Héabitos de consumo

o Redes sociais

o Concorrentes

Um exemplo de grafico da Statista: Os sites de e-commerce mais populares em todo o
mundo em junho de 2020, por visitantes tunicos (em milhoes)

amazoen.com

5219

........

homedepot.com

Fonte: Statista 2020
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Google Trends
https://trends.google.es/

O Google Trends é uma ferramenta gratuita que
permite acompanhar a evolucdo do numero de
pesquisas por uma determinada palavra-chave ao N
longo do tempo. Permite comparar tendéncias de »
pesquisa num determinado pais ou globalmente

contra a sazonalidade.

Os dados disponiveis no servico sao extremamente
valiosos para qualquer estratégia de marketing digital, por exemplo:

o Producao de contetido
o Planeamento de campanhas
o Procure tendéncias

o Comparacao entre termos de pesquisa

Market Access Database

https://madb.europa.eu/madb/

Google Trends

O website Market Access Database (MADB) fornece informacoes as empresas que
exportam da UE sobre as condi¢oes de importacdo em mercados de paises terceiros.

Market Access Database

Exporting from the EU - what you need to know

about import conditions in third country markets
How does this help you? / Which Information can you get there?
o Duties B taxes on imports of products ¢ countries
2 yres § documents required for custe Arance in the partner country
£5 On trade flows In goods between EU and non-EU countries

s affecting your expaorts
ni | n/plant health measures

ts & rules of origin

ade informatior

Services far SME
e

Como é que isto o ajuda? Que informacao pode obter?
o Tarifas e impostos sobre as importacées de produtos em paises especificos

The Market Access Database (MADB) glives Information to companies exporting from the EU

o Procedimentos e documentos necessarios ao desalfandegamento no pais de destino
o Estatisticas sobre os fluxos comerciais de bens entre paises da UE e paises terceiros

o Barreiras comerciais que afetam as exportacoes

o Seguranca alimentar / satide animal / medidas fitossanitarias
o Acordos preferenciais e regras de origem

o Servicos para PME

o Informacgao comercial do pais
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FERRAMENTAS PARA ANALISAR OS MEUS CONCORRENTES

Similarweb

https://www.similarweb.com

&' SimilarWeb

) desigual.com

Traffic Overview

Engagement

I On cleshion & mobile wil I the taet & manth Fotal Viite 3.56M

00.09:47

A Similarweb permite-lhe analisar o volume de trafego de um concorrente ou de
qualquer outro website que possamos estar interessados em analisar, por exemplo, um
possivel canal de distribuicao.

A versao gratuita permite o acesso a dados muito interessantes de um grande niimero
de websites em todo o mundo, desde que tenha trafego relevante. Podemos consultar
dados como:

o ranking do website em relacao ao trafego (global, por pais e por categoria);

o total de visitas nos altimos 6 meses;

o duracao média de visita;

o paginas por visita;

o taxa de rejeicao do site;

o percentagem de visitantes por pais;

o fontes de trafego (direto, referenciacao, pesquisa, social, e-mail, antincios);

o sites de referéncia e sites de destino;

o palavras-chave de pesquisa (organicas e pagas);

o fonte de trafego das redes sociais;

o perfil do puablico visitante (categorias de interesse, outros websites acedidos);
o concorrentes e sites semelhantes (por topico e classificacao nos resultados de pesquisa).

Para utilizar a ferramenta, basta ir ao site da Similarweb e inserir o endereco do site a
partir do qual queremos obter informacoes.
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Informacoes do Site Alexa

https://www.alexa.com/siteinfo @ A l e X a o
. . . amazoncom
company

Site Info é uma ferramenta da Amazon Alexa
Rank que nos oferece informacoes sobre o nosso site ou concorrentes:

o Oportunidades de palavras-chave SEO, incluindo palavras-chave que impulsionam o
trafego para sites concorrentes, mas nao para os seus.

o Benchmarking competitivo - como o trafego do seu site a partir de pesquisas, palavras-
chave e backlinks se compara aos seus maiores concorrentes online.

o Estatisticas de trafego do site, incluindo o ranking de Alexa, métricas de envolvimento,
fontes de referéncia e mais para qualquer site na base de dados Alexa.

o Estatisticas de audiéncia, incluindo os sites que partilham uma audiéncia com o seu
site, os tOpicos que o seu publico mais se preocupa e as palavras-chave que procuram.

Drive More Website Traffic
with Competitive Analysis

Get a free, automated website analysis to quickly gain insights into a site’s

strengths, weaknesses, and digital marketing opportunities.

zalando.es Run Analysis

Para expandir a informacao é necessario atualizar para a versao paga com precos desde
149€ por més.

SEMrush

https://es.semrush.com/

E uma ferramenta SEO para anilise web e analise :

de concorrentes, que oferece varias métricas e

dados importantes relacionados com o SE m ,-USH
posicionamento do SEO para definir e analisar a

estratégia de conteido. O SemRush é uma

ferramenta online que lhe permite fazer uma monitorizacdo completa das palavras-
chave, seja para posicionamento organico ou para pesquisas pagas.

Com a ferramenta Semrush podemos analisar um site ou uma palavra-chave especifica.

As principais ferramentas da SemRush sio as seguintes:
o Analise de trafego organico e pago: A analise de dominios é uma das
opcoOes mais utilizadas pelos utilizadores desta ferramenta. S6 temos de colocar o
dominio em questao no motor de busca, selecionar o pais e esperar que gere os
dados de trafego organicos e pagos; Backlinks, Antncios; Palavras-chave
organicas; Principais concorrentes organicos; Palavras-chave mais bem pagas;
Principais concorrentes de pagamentos; Antincios amostras; Melhores ligacoes;
Dominios de referéncia.
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o Keyword Magic Tool: Uma das acoes mais importantes no posicionamento
de uma pagina, seja a um nivel organico ou pago, é a procura de palavras-chave e
o SEMRush, neste aspeto, gera resultados para volume, nimero de resultados,
CPC e concorréncia.

® ORGANIC SEARCH @ PAID SEARCH BACKLINKS @ DISPLAY ADVERTISING
692M TRMN T 6'SM TR PN 1 1.68 TOTAL BACKLINKS S68K® AL
SEMe U Rank Kiywerds a2 Raterming Domains 9om Publsihe a
Kayword 258 Trafhe Cest 555M Refersing ¥ 2.M Awerinens
Tralti Cost SEA0W
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»os = U
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Com a versao de acesso gratuito ja é possivel aceder a determinadas informacoes e
palavras-chave do site, mas o SemRush tem um grande nimero de ferramentas, com
pacotes pagos a partir de 99,95$.

Builtwith
https://builtwith.com/es/ bui“wilh

Através do site Builtwith podemos investigar que tecnologias os nossos concorrentes
usam. Podemos obter informagdes avancadas sobre a quota de mercado de cada
tecnologia e analise por pais para todas as tecnologias web. A BuiltWith abrange mais
de 45.665 tecnologias de internet, incluindo analitica, publicidade, hospedagem, e-
commerce, CMS, entre muitas outras.

BuiltWith é uma ferramenta de geracao de perfis de websites, geracao de clientes
potenciais e inteligéncia empresarial que fornece dados de adocao de tecnologia, dados
de e-commerce e analise de uso para a Internet. Ajuda a criar listas de websites que
utilizam tecnologias web especificas e também listas de websites dentro de categorias
especificas de e-commerce.

Ghostery

e e ﬂGHUSTERY@

A Ghostery mostra-lhe a web invisivel
(cookies, tags, erros web, pixels e balizas) e fornece-lhe uma lista de mais de 1.900 redes
publicitarias, fornecedores de dados comportamentais, editores web e outras empresas
interessadas na sua atividade. Em seguida, ajudam a obter informacoes sobre essas
empresas, para que se possam tomar decisoes informadas sobre o que esta disposto a
partilhar e controlar a sua privacidade online.
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FERRAMENTAS DE ANALISE COMPETITIVA PARA MARKETPLACES

Jungle Scout J I
https://www.junglescout.com/ J ung e

JungleScout é uma aplicacdio em nuvem cujo principal objetivo é mostrar dados e
estatisticas que ajudarao no processo de selecao dos produtos a vender, identificando
nichos de mercado e estudando a concorréncia.

A Base de Dados de Produtos fornece-lhe todo o catalogo da Amazon. Permite filtrar
milhares de produtos por categoria, preco, procura, indice de vendas, ratings, tamanho
e muito mais, para encontrar os melhores produtos para revender.

Com o Jungle Scout, pode analisar e tomar decisdes com base em resultados reais e
estatisticas. Pode extrair e exportar as seguintes informacoes no Excel:
o Nome do produto

o0 Marca

o Preco

o Categoria

o Classificacao

o Estimativa de vendas

o Rendimento estimado

o Avaliagoes

o Pontuacao média

o BSR

o Peso e medidas

o Custo FBA

O JungleScout Niche-Hunter calcula a capacidade de vender um produto, mostrando os
principais distribuidores e o indice de qualidade de cada chave de pesquisa. O Product
Tracker pode acompanhar as atividades do seu concorrente, incluindo pregos soltos e
inventarios, com apenas um clique.

Helium 10

https://www.helium10.com/ l"lll g"'"l
LD~ UL

HELIUM 10

Hélio 10 sao ferramentas de software para os
vendedores da Amazon.

Contém mais de uma dezena de ferramentas que ajudam os vendedores da Amazon a
encontrar palavras-chave, identificar tendéncias, estudar a concorréncia e otimizar
totalmente as listas de produtos para aumentar as vendas exponencialmente.

Através da ferramenta HELIUM 10, podemos analisar as categorias na AMAZON por:
o Rendimento total por categoria de produto

o Rendimento médio mensal da categoria

o Preco médio de

o Classificacoes Médias

o Probabilidade de Sucesso nas Vendas
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Para que serve o Helium 10?

o Pesquisa de Produto: Descubra ideias vencedoras de produtos e aprofunde os seus
conhecimentos nestes mercados para pesquisar e validar essas ideias.

o Pesquisa de Palavra-chave Descubra as palavras-chave que impulsionam o trafego
para ajudar a conduzir mais trafego para a sua lista.

o Lancamento de Produto: Lancar produtos e classificar (ranking) palavras-chave.
Determine quantas unidades tera de vender para classificar as suas palavras-chave na
pagina 1.

o Otimizacao de Listagem: Crie e otimize rapidamente as suas listas de produtos para
gerar vendas.

o Siga as Palavras-chave: Acompanhe todas as suas palavras-chave, incluindo o seu
ranking e emblemas da Amazon.

o Reembolso: Obter um reembolso por inventario perdido ou danificado que a Amazon
nao reembolsou

Terapeak l
Al L

Terapeak é uma ferramenta de pesquisa do Ebay. TERAPEAK
A Terapeak Research, proprietaria do EBay, fornece
informacoes abrangentes e dados analiticos que ajudam os

vendedores do eBay a tomar decisOes sobre inventéario,
precos, taticas de listagem e muito mais.

Com a Terapeak Research, os vendedores podem ver o desempenho de produtos e
categorias em todos os mercados do eBay. Para obter informacoes personalizadas e
direcionadas sobre mercados especificos de interesse, os vendedores podem pesquisar
por palavras-chave ou produto e aplicar filtros como tipo de listagem, preco de partida,
pais do comprador e hora do dia.

BizTrends a

Biztrends é uma ferramenta de pesquisa Alibaba.com Alibaba com

E uma ferramenta de analise estatistica em tempo real desenvolvida pela Alibaba.com
para ajudar as empresas vendedoras a analisar o desempenho do seu perfil, entender
melhor o comportamento dos compradores e maximizar o retorno do investimento,
através da analise de um determinado mercado e dos seus concorrentes. E uma
ferramenta essencial para otimizar os resultados dentro da plataforma e, acima de tudo,
para a tomada de decisoes.

Combina o conhecimento dos racios de desempenho do perfil da empresa com dados
tanto do sector como dos seus principais concorrentes.

Retine analitica digital e inteligéncia competitiva, num servico tinico no mercado de e-
commerce B2B.
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Biz Trends s6 esta disponivel para Gold Supliers, que é uma subscricao paga para
fornecedores em Alibaba.com. Os membros tém formas abrangentes de promover os seus
produtos, maximizando a exposicdo dos produtos e aumentando o retorno do
investimento.

A Alibaba permite as empresas conhecer a procura de um setor a nivel global, através do
namero de RFQs - Son Request For Quotation, ou seja, pedidos de informacao de
potenciais clientes na Alibaba, que fazem o upload de um anuncio no site da Alibaba com
os produtos de que precisam. Os vendedores podem enviar propostas a esses potenciais
clientes.

Como procurar Marketplaces

Emarketservices

https://www.emarketservices.es/

A ICEX fornece uma ferramenta para as empresas espanholas procurarem os mercados
mais adequados em todo o mundo para exportar os seus produtos.

Um dos principais servicos oferecidos pela eMarket Services € o seu diretorio de mercados
eletronicos ou Marketplaces. E um catalogo que conta atualmente com cerca de 1.000
mercados eletronicos e outras plataformas de vendas online das mais de 3.000 analisadas.

O objetivo da eMarket Services é facilitar as empresas exportadoras a procura de
mercados eletrénicos ativos que possam interessar a sua atividade internacional. A ideia
¢ prestar assisténcia nas primeiras fases. Em seguida, é necessario estudar as
funcionalidades e servicos do mercado eletrénico em questao e avaliar a sua relevancia
para as necessidades da empresa.

A investigacao sobre os mercados pode ser feita através de:
o Pais

o Setor

o Tipo de vendedor

o Tipo de plataforma

o Foco

AICEP

https://www.portugalexporta.pt/

A Agéncia de Investimento e Comércio Externo de Portugal criou um servico de apoio as
empresas portuguesas, realizando um diagnéstico digital para a empresa e sugerindo
mercados para a exportacao dos seus produtos.
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Outros exemplos de websites para procurar mercados

lengow.com

Marketplace Finder

iSelecciona un pais y |a categoria de productos que vendes online y
descubre los marketplaces que corresponden a tu actividad e-
commerce!

linnworks.com

A Complete List Of
Online Marketplaces
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PRINCIPAIS MARKETPLACES E
FERRAMENTAS PARA ESTRATEGIAS B2B

INTRODUCAO

Podemos definir Marketplaces (ou mercados eletronicos) como plataformas eletronicas
onde ocorrem intercAmbios comerciais entre diferentes empresas ou entre empresas e
particulares. A sua principal proposta de valor é aumentar as possibilidades de
venda de produtos ou servicos, proporcionando um ponto de encontro entre
compradores e vendedores onde a empresa beneficia do investimento na
geracao de trafego em que o mercado investiu.

As suas funcionalidades sao muito amplas e dependem em grande medida do mercado a
que sao dirigidas: podemos colocar os produtos neles, procurar fornecedores, dar saida
ao stock em excesso em tempo util com leildes ou classificados, gerar maior visibilidade
para a nossa propria loja online... Alguns exemplos orientados para o B2C sao a
Amazon ou o eBay, mas também existem para o B2B, como Alibaba.com, ou
outros mais sectoriais para vender a empresas especificas.

No processo de definicao estratégica do canal de vendas online, é necessario identificar
tanto os mercados verticais (os especializados em produtos ou mercados que procuram
nichos especificos de consumo) como os horizontais (mais gerais por definicao, mas
também tipicamente com maior capacidade de gerar trafego, uma vez que estdo focados
num publico mais vasto).

Os Marketplaces enfrentam o desafio de necessitar de massa critica em ambos os lados da
balanca: compradores e vendedores. Se, num dado momento, conseguir atrair muitos
vendedores, estes desistirao se ndo conseguirem vender os seus produtos, deixando o
mercado vazio de contetado. Se, pelo contrario, for realizada uma campanha de marketing
agressiva e se atrair um grande ntimero de novos clientes, mas estes nao encontrarem
uma oferta atraente, nao s6 nao compram, como provavelmente nao regressarao no futuro
porque consideram essa acdo uma perda de tempo. Por conseguinte, a determinacao do
seu grau de massa critica (geralmente medida em termos de trafego) sera um factor-chave
para determinar o interesse de um determinado mercado para a nossa estratégia.

Em alguns casos, sdo os proprios Marketplaces (como a Amazon, a Yoox Net-a-Porter, no
setor da moda, ou JD.com na China, por exemplo), que, no caso de certos produtos, ndo
se limitam a alugar o espago virtual e a servirem de montras ou "centros comerciais
virtuais", mas compram o produto diretamente a empresa de fabrico (ou,
complementarmente, a grandes distribuidores) para venda através do Marketplace,
obtendo uma maior margem para a compra e consolidando-se, através deste modelo,
como auténticos retalhistas virtuais.

Nos Marketplaces mais avancados, como a Amazon ou a Alibaba, o mais interessante é o
seu compromisso determinado em se tornarem fornecedores integrais da cadeia
de valor do e-commerce, prestando servigcos na area da logistica (Fulfillment by
Amazon or Fulfillment by Aliexpress), servicos de pagamento como Amazon Pay, Pay
Later on Alibaba.com ou PayPal) ou publicidade digital (como Amazon Marketing
Services ou Alibaba.com's Keyword Advertising Service). A Alibaba e a Amazon entraram
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recentemente na prestacao de servicos financeiros, entrando em concorréncia direta com
os bancos.

Em suma, os grandes Marketplaces sao postulados como os grandes protagonistas da
internacionaliza¢do do negoécio digital, ainda mais com a paralisia do comércio mundial,
motivados pela pandemia global do Covid-19.

Podemos dizer que o B2B, cujo expoente maximo é Alibaba.com, encontrou
assim a tempestade perfeita para justificar a sua necessidade face a novos eventos
inesperados que limitam os contactos; mas nao sé por essa razdo, mas também pelas
vantagens e economias de custos em estar em contacto com potenciais compradores, em
qualquer lugar e a qualquer momento.

Os Mercados B2B permitem que (empresas) clientes e fornecedores interajam sem
necessidade de viajar, seja no caso de um Mercado transacional (Amazon Business, por
exemplo) ou nao (como é o caso do Alibaba.com, que esta “limitado "em coloca-los em
contacto, para chegar a um acordo sobre a transac¢ao fora do Mercado).

ALIBABA.COM: LIDER DE MERCADO DO B2B

Atualmente, o Grupo Alibaba é um grupo de
empresas orientadas para o negocio da Internet. Foi
fundado em 1999 por 18 pessoas e foi liderada por
Jack Ma, um antigo professor de inglés em _ _._ _
Hangzhou, China, que tem aspirado a ajudar a tornar /=4 i3 & &l CO] aa
Internet mais acessivel, fiAvel e benéfica para todos. Atualmente 0 Grupo Alibaba
emprega mais de 45.000 pessoas em todo o mundo e tem mais de 70 escritorios na China,
Singapura, India, Reino Unido e Estados Unidos.

A sua missao é facilitar a tarefa de comprar ou vender em qualquer parte do
mundo. Desde a sua criacao, tem desenvolvido empresas lideres no sector do comércio
eletronico:

[ Método de pagamento online (Alipay)

[Mercado Internacional de Vendas B2B (Alibaba.com)
[Mercado de vendas B2B no mercado chinés (1688.com)
[Mercado de Vendas C2C (Taobao.com)

[Mercado de Vendas B2C de luxo na China (Tmall.com)
[ Mercado de Vendas B2C (Aliexpress.com)
[Mataforma de compra do Grupo (Yuhuasuan)

[Tloud computing (Ali Cloud)

[ Motor de busca de compras (Etao.com)

A empresa original, www.alibaba.com, lancada em 1999, é a principal plataforma de
e-commerce B2B para empresas de todo o mundo. O seu objetivo é ser a
plataforma de mercado de lingua inglesa para o comércio transfronteirico e ajudar
empresas de todo o mundo a expandir a sua presenca internacional e identificar
oportunidades de negocio.
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Atualmente a Alibaba é uma plataforma B2B com mais de 160 milhoes de empresas
importadoras (compradores) e mais de 6 milhoes de empresas exportadoras
(vendedores) registadas para oferecer os seus produtos em mais de 200 paises.
Apresenta produtos que vao desde matérias-primas a produtos acabados, em mais de
60 categorias da industria, incluindo moda, beleza, cuidados pessoais,
equipamentos elétricos, casa e jardim, maquinaria, agricultura, etc.

Entre os potenciais compradores/distribuidores destacamos a China, EUA, Russia,
Reino Unido e Alemanha, embora a Alibaba esteja presente em qualquer pais, uma vez
que é um portal global.

7Y €L
Alibaba.com Buyers Analysis

Top 20 Buyer Distribution Top 10 Industries
l L'm! n llm Food & Beverage I —
| United States I "0“" Agriculire
2 India 12 France 0
Boauty & Personal Core I
3 Canada 13 Germarny
A | —
4 Bras 14 Indonesia
| ————— )
5 Australio 15 soudi Arabia IR
Urited S Vehicles & Accessories I
) Knodom 14 Phiippines . )
hool Supy [———
7 Russian 17 Spain
Health & Med [ |
B Turkey 18 Malaysia
g Pakisian 54 Peru Hiners Metaliurg
10 Mexico 0 Thailand Home & Garden I

A

Os compradores em Alibaba.com s3o geralmente agentes comerciais, grossistas,
retalhistas, fabricantes e PME que se dedicam as importacoes e exportagoes.

No momento em que um potencial comprador contacta o distribuidor, eles deixam os
seus dados de contacto, iniciando assim uma negociacao de exportacao offline (através
de mensagens dentro do portal, Skype, telefone, etc.). Este tipo de contacto pode ser
mediado por dois canais:

e RFQ (Pedido de Cotacao): O comprador, de forma publica, faz um pedido de
estimativa para que as empresas Gold Supplier respondam com uma proposta.

e Inquérito: O comprador, individualmente, procura fornecedores e faz uma consulta
(Inquéritos). O fornecedor deve ter uma subscricao Gold Supplier para poder responder
a um maior nimero de pedidos de orcamentos.

Existe a possibilidade de abrir uma
conta gratuita, embora o modelo de

negocio da Alibaba se centre nos e G Id S I'
fornecedores que se tornam Gold o upp Ier

Supplier, ou seja, fornecedores que

pagam uma taxa anual 4 Alibaba.com Gold Supplier is a paid membership for suppliers
para aumentarem a sua visibilidade on Alibaba.com who have a serious interest in
dentro da plataforma. Existem 3 doing business with buyers worldwide

pacotes de pagamento (Basico,
Standard e Premium), com uma taxa
anual de $1.399, $2.999 e $5.999, respetivamente. A diferenca entre os 3 pacotes reside
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na maior visibilidade nas pesquisas dentro da plataforma, um nivel mais elevado de
Showcases, ou seja, a possibilidade de destacar os produtos que a empresa decide e uma
maior capacidade de armazenamento de fotos.

Qualquer estratégia internacional de vendas online deve ter em conta a Alibaba, a
gigante do comércio eletréonico que é incomparavel com qualquer outra em dimensao.
Vender internacionalmente com o gigante chinés Alibaba é quase uma condicao
necessaria para o sucesso de qualquer negocio digital. Mas para levar um nego6cio a um
nivel mais elevado é necessario tornar-se um Gold Supplier, isto é, ser um dos membros
mais privilegiados da rede Alibaba, para chegar a um maior nimero de compradores em
todo o mundo a qualquer momento.

Os compradores podem localizar um produto navegando no catalogo ou usando o motor
de busca geral. Tal como na grande maioria dos mercados eletrénicos, os produtos que
sao comercializados nesta plataforma nao pertencem a Alibaba, pelo que os pedidos de
inquérito e compra/venda feitos relativamente a qualquer um dos produtos ou servicos
publicados sao enviados diretamente ao fabricante. As condi¢oes de pagamento e
entrega sao também acordadas entre as partes.

O que nao é Alibaba.com?

+« ALIBABA.COM nao é um mercado chinés. E um mercado(plataforma) de origem
chinesa onde encontramos empresas exportadoras, de todo o mundo, que oferecem os
seus produtos e empresas importadoras, de todo o mundo, que procuram esses produtos.

+« ALIBABA.COM nao é um mercado B2C,ou seja, ndo € um mercado para oferecer
os seus produtos ao consumidor final. A Alibaba é um mercado interempresas para
exportacao/importacao de produtos. A versao da Alibaba dedicada aos consumidores é
o0 ALIEXPRESS.

Em seguida, listamos outras empresas do grupo Alibaba, especialmente tuteis se
a estratégia internacional online estiver focada no mercado chinés:

0 1688.com ¢ o mercado pertencente ao grupo Alibaba que facilita a exportacao para
a China. Este mercado B2B permite que as empresas europeias entrem em contacto ou
sejam contactadas pelas empresas chinesas que pretendam importar os nossos produtos.

o Taobao: é o mercado de compras C2C mais popular na China.

o Tmall.com: O mercado de compras de luxo B2C mais popular da China. A Tmall
Global permite-lhe chegar ao outro lado do espectro, o das empresas estrangeiras que
querem abordar o mercado chinés sem os requisitos burocraticos, legais e de
investimento necessarios para desenvolver um negocio na China.

o Aliexpress: é um mercado B2C global, composto por vendedores de pequenas e
médias empresas

o Alipay: é o método de pagamento online detido pelo grupo e a verdadeira pedra
angular em que o grupo Alibaba se impulsiona

o Alibaba Cloud: ¢ a empresa que oferece servicos de computacao na "nuvem".

OUTROS MERCADOS B2B

Amazon Business
Sector: Multissectorial

Ambito geogréﬁco: EUA, Canad4, Reino Unido, Alemanha, Franca, Itilia, Espanha,

Japao e India,
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Trafego estimado por més: 1.160 milhoes de visitantes.

O Amazon Business € um servico adicional para os vendedores da Amazon, que atende
as necessidades de compra de qualquer tipo de negbcio. E a Amazon que ja conhecemos,
mas disponivel para vendas B2B. Atualmente conta com mais de 1 milhdo de
utilizadores empresariais.

Para ter acesso ao Amazon Business é necessario ter uma conta de Seller (vendedor).
N3ao € necessario oferecer os seus produtos B2C, mas tera de ter uma conta registada na
plataforma. Pode inscrever-se gratuitamente no Amazon Business, a partir da sua conta
Seller com um clique.

Com a Amazon Business Seller tem acesso a todos os clientes existentes da Amazon e a
oportunidade adicional de aumentar as suas vendas, chegando a novos clientes
comerciais de todos os tipos e tamanhos, desde freelancers e PME a grandes corporacoes
globais.

O seu inventario na Amazon e na Amazon Business é exatamente o mesmo, mas os
precos nao tém de ser. Como um Seller da Amazon Business pode definir diferentes
precos de negocio ou descontos em quantidade para os seus clientes empresariais e
aproveitar a logistica da Amazon e a capacidade automatica de vender em toda a UE,
bem como outros continentes onde o servigo estéa ativo.

Resposta a um pedido de cotacao: Como em Alibaba.com, quando um comprador estiver
interessado no seu produto, entrarao em contacto consigo e sera aberta uma negociagao,
onde podem ser alcancados acordos e criarem-se relagoes comerciais duradouras.

Servicos adicionais: Como um Seller da Amazon Business podera oferecer descontos e
ofertas exclusivas para as empresas, bem como a exibicdo de precos sem o IVA e a
emissao de faturas de IVA para todas as suas ofertas na Amazon.

Condicoes para ser um Seller: Registe uma conta, fornecendo, para isso, todas as
informacoes do vendedor e todas as informacoes necessarias sobre o seu negocio (tipo
de negocio, local e data de estabelecimento, niimero de registo da empresa, namero de
contribuinte, informacao de conta bancaria, etc.) e anexa-las a plataforma. A Amazon
pode pedir-lhe informacoes adicionais a qualquer momento para verificar o seu negocio.

1688.com

Sector: Multissectorial

Ambito geografico: China

Trafego estimado por més: 18,2 milhdes

Pertence ao Grupo Alibaba. Tem mais de 120 milhdes de utilizadores e mais de 10
milhdes de lojas que cobrem 49 industrias. A plataforma 1688.com liga exportadores
estrangeiros a retalhistas chineses.

SoloStocks
Sector: Multissectorial

Ambito geografico: Alemanha, Espanha, Franca, Italia, Polonia, Portugal, Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, México e Marrocos

Trafego estimado por més: mais de 5,5 milh6es de visitas (globalmente)

Solostocks.com é o principal portal de vendas online para empresas e profissionais em
Espanha e com uma forte presenca internacional, principalmente na Europa e América
Latina.
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Virtual Expo

Inclui um conjunto de Marketplaces pertencentes ao grupo Virtual Expo, lider mundial
nos mercados B2B online.

Tem seis Mercados B2B, cada um especializado num setor: aeronautica, agricultura,
arquitetura e design, industrial, medicina e tecnologia, navegacao e maritimo. No total
sao mais de 39,5 K expositores, 1,6 milhoes de distribuidores, 1,2 milhoes de produtos
e 451 K catalogos.

ArchiExpo, AgriExpo e MedicalExpo sao 3 dos mercados mais importantes deste grupo.

Direct Industry

Especializada no setor industrial, destina-se a compradores, gestores de producao,
gestores de manutencao e engenheiros de consultoria.

Ambito geografico: Global, com maior presenca na Europa

Trafego mensal: 2,2 milhoes

Global Sources
Sector: Multissectorial

Ambito geografico: Global, com maior presenca na Arabia Saudita, China, Egito, Estados
Unidos, India, Japao

Trafego estimado por més: 12.800.000 visitas

LINKEDIN PARA ESTRATEGIAS B2B

O LinkedIn é a maior rede social do mundo para empresas e profissionais, com mais de
600 milhoes de utilizadores ativos em mais de 200 paises. Nesta rede social pode
encontrar empresas e profissionais que procuram promover-se, fazer networking e
negocios.

O LinkedIn é uma ferramenta eficaz para gerar leads B2B. Muitas empresas ainda nao a
exploraram em profundidade e isso torna-se uma grande oportunidade e uma estratégia
B2B muito interessante para penetrar em mercados especificos.

O LinkedIn tem uma ferramenta de vendas B2B, "LinkedIn Sales Navigator" que
permite otimizar a procura para encontrar o alvo pretendido, obtendo os leads que
podem garantir mais conversdes. Fornece informagoes sobre vendas, ferramentas de
pesquisa avancadas, recomendacgOes de potenciais clientes, mensagens de e-mail e
outras funcionalidades.

As Showcase Pages sao mini “landing pages”, extensoes da sua pagina LinkedIn. De
momento, uma pagina de produto s6 pode ser associada a uma pagina principal do
LinkedIn (ou seja, nao tem existéncia independente) e destina-se a destacar uma marca
ou uma linha de neg6cio, adaptando-a ao segmento do publico que pretende atingir.

Até 10 paginas de produto podem ser criadas associadas a sua pagina inicial do LinkedIn,
incluindo uma imagem, descricao, URL de destino e contetido especifico.

Custo fixo: Servico Sales Navigator: € 59,99 por més

Servicos adicionais: O LinkedIn dispée de um grande ntimero de ferramentas
disponiveis para as paginas da empresa, incluindo os separadores "Analytics", "Produtos
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e servicos" e "Carreiras" e varias formas de opcoes de publicidade e marketing: Contetido
Patrocinado (Sponsored Content), Patrocinados InMail (Sponsored InMail) Andncios
de texto (Text Ads) Anuncios dindmicos (Dinamics Ads), Anuncios em video (LinkedIn
Video Ads).

Condicoes para ser vendedor: Nao sdo especificados critérios especificos, basta
criar a pagina da sua empresa na plataforma.
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PRINCIPAIS MARKETPLACES PARA
ESTRATEGIAS B2C

INTRODUCAO

Analisemos agora, neste capitulo, a proposta de valor e as principais funcionalidades dos
Marketplaces mais importantes num ambiente B2C, especialmente os ecossistemas da
Amazon, e analisemos também as areas criticas (que é necessario conhecer) sobre um
canal de vendas online, os seus principais custos, beneficios, ferramentas e principais
fornecedores.

Nas compras internacionais (transfronteirigos) as principais plataformas de e-commerce
sao Marketplaces:

Plataforma online onde compradores digitais internacionais de todo o

mundo fizeram a sua mais recente compra digital internacional (em
setembro de 2019).

Amazon 25%
Alibaba/AlExpress

eBay

Wish.com

[ 2.5% o 7.5% 10% 12.5% 15% 17.5% 20% 22 5% 25% 27.5%

Share of respondents

Fonte: Statista 2020

Este estudo sobre as compras de clientes de comércio eletrénico, realizado em 26 paises,
revelou que a Amazon, o eBay e a Alibaba representaram 60% de todas as compras
internacionais.

AMAZON

amazon
p——

Fundada em 1994, a Amazon foi uma das pioneiras da Internet em colocar o cliente no
centro das suas atencoes, trabalhando, a partir dai, a cadeia de valor a montante com
um Unico objetivo: fornecer aos consumidores e empresas um site nico para encontrar
qualquer tipo de produto que possa ser comprado online.
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A proposta de valor para os consumidores é oferecer através do seu website a maior
variedade de produtos, ao melhor preco e com o maior conforto possivel; o seu objetivo,
ao contrario de outros modelos, como os clubes de vendas privados, ndao é oferecer
descontos limitados a tempo, numa determinada categoria de produtos, mas oferecer
precos baixos numa base continua. Os seus websites siao projetados para
permitir que milhées de produtos tnicos, em dezenas de categorias de
produtos, sejam vendidos tanto pela propria empresa como por vendedores
de terceiros.

A Amazon lidera o comércio online global:

Sites de retalho online mais populares em todo o mundo, em junho de 2020, por Visitantes Unicos (em
Milhoes)

amazon.com 5219
ebay.com
rakuten.co.jp
apple.com
samsung.com
walmart.com

etsy.com

aliexpress.com

homedepot.com

Para os vendedores, a proposta de valor centra-se, como um bom modelo de mercado,
no trafego gerado pela Amazon, que concede uma posicao privilegiada ou "ponto
unico de compra" para os consumidores. Os vendedores, independentemente de
terem a sua propria loja online, estao cientes da vantagem de vender adicionalmente
num mercado global, com custos muito baixos (entre 7% e 15%, dependendo dos
produtos) e com a possibilidade de beneficiar tanto de uma marca de confianca como
de uma série de servigos, concebidos para facilitar a compra do utilizador e maximizar a
conversao de visitas em vendas.

Os vendedores podem abrir a sua loja na Amazon, chegando a milhoes de clientes em
qualquer uma das seguintes categorias: Livros, videojogos, software, eletrénica, musica,
DVD, computadores, brinquedos e jogos, cozinha, casa e jardim, DIY e ferramentas,
instrumentos musicais e som. Da mesma forma, tém multiplas ferramentas de suporte:
a possibilidade de carregar automaticamente as listas de inventario, gerar relatérios e
outras informacoes relacionadas com vendas, bem como suporte técnico 24 horas por
dia, 365 dias por ano.

A Amazon trabalha com dois modelos claramente diferentes, o Amazon Vendor
(também chamado Amazon Retail) e 0o Amazon Seller.
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No modelo VENDOR, a Amazon funciona como um distribuidor tradicional, com
compra direta de encomendas grossistas ao cliente, apds negociacao com o mesmo.

No modelo SELLER, a Amazon funciona como um "Marketplace puro", cobrando
uma mensalidade e uma comissao por cada venda feita.

Vendor Seller (Pro)

*0 vendedor vende o produto a Amazon por *Vendas ao cliente final. Despesas do vendedor:
atacado € 39 por més + 15% de comissdo sobre os
produtos

*A Amazon fixa o preco dos produtos do
vendedor e controla o stock eControlo total sobre os precgos e stocks dos
produtos por parte do vendedor

ePagamento de cada ordem da Amazon a 60 - 90

dias ePagamento nas 2 semanas a seguir a venda
eGestdo da conta do vendedor: pode criar varias eGestdo da conta do vendedor: pode criar varias
opgdes de publicitacdo / atualizacdo lenta de opgoes de publicitagdo / atualizacdo rapida de
catalogo (a Amazon faz a revisao) catalogo
A Amazon encarrega-se do servi¢o ao cliente e *0 vendedor deve encarregar-se do servi¢o ao
da logistica cliente e da logistica (a utilizagdo da Amazon

logistics é opcional)

Vender no Amazon Seller é simples: os vendedores carregam o seu inventario de
produtos (que inclui c6digo de barras) e os clientes veem e compram produtos. A
Amazon envia a ordem de compra ao vendedor ap6s verificacao do cartao de crédito do
consumidor. O vendedor recebe entao a encomenda, envia a encomenda ao consumidor
e confirma a encomenda na sua conta de vendedor. Um valor adicional oferecido pela
Amazon é que, em caso de fraude online pelo comprador, isso é assumido pela
plataforma. Apo6s a confirmacdo do envio, o montante total da venda é cobrado ao
consumidor, e num ciclo de 14 dias, todos os lucros liquidos das vendas s3o transferidos
para a conta bancaria do vendedor. Um requisito exigido pela Amazon é a chamada
paridade de precos, segundo a qual o vendedor concorda em nao oferecer na Amazon
precos mais caros do que nos seus outros canais online.

Mas talvez um dos servicos mais interessantes para os vendedores online seja poder
vender de forma unificada através de uma tnica conta em 8 mercados da
Amazon na Europa (Franca, Alemanha, Espanha, Itilia, Reino Unido, Polénia,
Republica Checa e Holanda), expandindo assim o mercado de potenciais clientes. Uma
vez efetuadas as modificacoes adequadas na folha de produtos (traducgées ou diferentes
imagens por pais, se aplicavel), este servico permite a empresa realizar um processo
acelerado de "internacionalizacdo digital", facilitando o que, de outra forma, exigiria
elevados orcamentos de investimento em marketing online em cada um dos mercados e,
assumindo um canal complementar ou alternativo para direcionar as vendas através do
seu proprio canal de vendas online.

Da mesma forma, e assumindo-se como um forte concorrente para a Google e o
Facebook, lideres no mercado da publicidade online, existe a possibilidade de
publicidade na Amazon, através da sua plataforma publicitaria, a Amazon
Advertising. A possibilidade de ter um modelo publicitario para destacar os produtos
dos seus clientes é uma importante fonte de rendimento presente e futuro para a
Amazon, bem como uma interessante ferramenta promocional a ter em conta no mix de
marketing de empresas que procuram diferenciar-se dos seus concorrentes.
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Em coeréncia com a sua filosofia, a Amazon continuou a desenvolver servicos para
terceiros no resto da cadeia de valor. Por exemplo, o Fulfillment by Amazon (FBA)
€ o proprio sistema logistico da Amazon oferecido a terceiros. Com o FBA, o
vendedor pode enviar os seus produtos para a Amazon para serem armazenados num
dos seus centros logisticos e tirar partido das capacidades de distribuicao fisica dos
produtos, uma vez vendidos, quer dentro da Amazon, quer através da loja online do
cliente.

A operacao é igualmente simples: o vendedor envia os seus produtos para um dos
armazéns da Amazon, onde estes ficam armazenados. Os clientes compram os seus
produtos e a Amazon recolhe, embala e transporta-os para o cliente final em nome do
vendedor, injetando-os na habitual logistica de produtos vendidos pela Amazon. Nao ha
necessidade de ser um vendedor da Amazon, por isso esta configurado como um servico
logistico independente, com a possibilidade de se integrar com o resto dos servicos da
Amazon, se o vendedor assim o decidir.

Também no método de pagamento, a Amazon oferece a sua propria solucio:
Amazon Pay. E um meio de pagamento, semelhante ao PayPal, que lhe permite fazer
compras seguras, usando os métodos de pagamento que utiliza em Amazon.com e em
outros sites da Internet que aceitam pagamentos da Amazon, Ainda nao atingiu o nivel
de internacionalizacao de outros concorrentes, como o PayPal.

Com uma conta Amazon Pay, o comprador pode fazer compras sem ter de reintroduzir
as suas informacoes de pagamento, destacando o conceito de "pagamento de um clique",
altamente recomendado do ponto de vista de usabilidade e conversao.

Como alternativa ao uso de portais ou sistemas de pagamentos bancarios como o PayPal,
o servico Amazon Pay permite ao vendedor integrar a solucao de pagamento da Amazon
na sua loja online, permitindo que milhdes de clientes da Amazon paguem facilmente.
O processo de processamento é subcontratado a Amazon, e tudo isso sem sair do site do
vendedor e sem o risco de fraude, uma vez que o vendedor beneficia das capacidades de
detecao de fraudes do sistema de gestao de riscos da Amazon.

O plano Pro da-lhe a oportunidade de vender um namero ilimitado de produtos e pagar
uma taxa de subscricao mensal de 39€ (excluindo IVA) + comissoes.

OUTROS MARKETPLACES B2C

Aliexpress:

E um mercado B2C global, composto por EXp re SS

vendedores de pequenas e médias empresas que

oferecem uma grande variedade de produtos de

consumo a precos competitivos e principalmente orientado para exportaciao. Langada
em abril de 2010, a AliExpress tem listados produtos tinicos em mais de 20 grandes
categorias de produtos para os seus milhoes de compradores registados em mais de 220
paises e regioes.

Tal como o seu "irmao mais velho" B2B (www.alibaba.com), a Aliexpress oferece
medidas de seguranca através da sua plataforma de pagamento Alipay, através da qual
o comprador deposita o dinheiro da transacao na plataforma e a plataforma reembolsa-
lhes o valor se nao receber o produto corretamente ou se, uma vez recebido, nao cumprir
as caracteristicas acordadas. Ou seja, o vendedor nao recebe o dinheiro até que o
consumidor confirme que o que recebeu satisfaz as caracteristicas do que comprou.
Como podemos ver, mais um mecanismo para dissipar qualquer tipo de desconfianca
por parte do comprador.
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Vantagens de vender na ALIEXPRESS:

e O vendedor fornece um catalogo especifico dependendo do pais de compra do
utilizador (personalizacao de contetdos, moeda, etc.).

e Miltiplas formas de pagamento e envio a escolha do comprador.

e Osvendedores tém total liberdade para personalizar os seus envios. Ser capaz de
manter a sua imagem de marca e favorecer a fidelizacao dos seus clientes.

e Ascomissoes no meio de pagamento sao apoiadas pela Aliexpress, o vendedor tem
de pagar apenas a comissao por venda.

e Cada vendedor tera uma pessoa que lhes oferecera apoio dentro da plataforma
Aliexpress, um Gestor de Conta.

e Com um modelo de E-commerce Transfronteiri¢o, pode vender em qualquer lugar
da Europa. Sugerimos comecar com uma série de paises prioritarios e, em
seguida, expandir-se para mercados-alvo secundarios.

Ebay:

Outro dos gigantes da Internet, o Ebay, nasceu em
1995 como um mercado de licitagdo de bens em
segunda mao, embora a evolug¢do do seu modelo
tenha feito com que, atualmente, 70% das vendas provenham das vendas de novos itens
e que cada vez sejam mais os vendedores profissionais e empresas estejam a virar-se
para esta plataforma, numa nova estratégia focada em fornecer servicos B2B2C a
empresas que procuram uma maior profissionalizacdo da sua venda online e novos
canais de comercializacao.

A principal evolu¢do do modelo eBay tem sido a transi¢cao de um modelo de vendedor
privado em segunda mao usando o leildao, para um vendedor profissional, que vende
novos itens usando o sistema de venda a preco fixo "Buy It Now".

O Ebay voltou a centrar nos ultimos anos a sua estratégia de prestacao de servigos para
os seus vendedores no mercado internacional, o que representa, mais uma vez, uma
alternativa de marketing internacional para profissionais e empresas; as vendas
internacionais no eBay oferecem a oportunidade de:

« Disponibilizar os produtos da empresa a mais de 116 milhdes de clientes em todo o
mundo.

« Aumentar as vendas, expandindo a atividade da empresa para novos mercados.

« Descubrir novos nichos de mercado para produtos.

Para vender no Ebay, nao se paga uma taxa fixa, mas uma comissao de 10% por cada
venda.

Google Shopping:

A evolucdo de um dos formatos publicitarios Google Shopping 9

mais utilizados pelos anunciantes no Google
Adwords esta a levar a um Marketplace
online onde fabricantes e vendedores podem
vender na Google, com produtos a surgirem nos
primeiros resultados de pesquisa de certas
palavras-chave.

Para aparecer no Google Shopping, comece por
criar uma conta no Google Merchant Center e carregar informacoes sobre o produto
e, em seguida, criar uma campanha "Shopping" nos Anincios. Para aparecer entre os
resultados da pesquisa, a Google trabalha com um sistema de leilGes.
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Antes de configurar uma campanha de Shopping e criar antincios de Shopping, deve
cumprir varios requisitos.

e Contas do Google: Tera de configurar contas com o Google Merchant Center e
o Google AdWords e liga-las.

e Politicas: O contetido de campanhas e antincios de Compras deve cumprir as
politicas do Google Shopping, que sao diferentes das politicas de publicidade do
Google AdWords. Antes de lancar as suas campanhas publicitarias, deve garantir
que o seu tipo de negdbcio, os seus produtos, as suas promocgoes e o seu website
cumprem os requisitos do Google Shopping.

e Dados do produto: Tera de enviar os dados atualizados dos seus produtos de
30 em 30 dias, pelo menos. Estes dados devem cumprir os padroes de qualidade
do Google, o que tem como objetivo proporcionar aos utilizadores a melhor
experiéncia de compra possivel e, a0 mesmo tempo, melhorar o desempenho dos
seus anuncios. Ao fornecer os dados do seu produto, deve respeitar as normas da
especificacao do feed de produtos e utilizar o Merchant Center para submeter os
seus produtos periodicamente.

Nota: Nos paises que fazem parte do Espaco Econémico Europeu (EEE) e na Suica, pode
participar em antncios de compras através de um ou mais servicos de comparacao de
compras a sua escolha. Alguns destes servigos gerem os seus dados de produto e
campanha em seu nome, enquanto outros fornecem ferramentas com as quais vocé pode
gerir as suas definicoes por si mesmo.

A pandemia coronavirus pressionou o gigante da internet a acelerar os seus planos. Os
clientes existentes poderao integrar os seus inventarios completos e s6 pagar se
quiserem promover alguns produtos na plataforma

A Google estabeleceu uma parceria com a PayPal para atrair mais comerciantes para a
plataforma, permitindo-lhes ligar as suas contas para aceitar pagamentos online. A
Google também esté a trabalhar com empresas de gestao de inventarios como a Shopify
e a WooCommerce.

Facebook e Instagram
Como vender no Facebook e Instagram. FACEBOOK for Business

As duas redes sociais mais bem sucedidas em
todo o mundo lancam lojas, transformando
perfis de neg6cio em montras.

Tiendas de Faoceboo

Vende desde

o
cualquier lugar con |
una tienda online
personalizable. -

|

O Commerce Manager é a ferramenta do Facebook que permite que os vendedores
vendam em plataformas, adicionem inventario, gerenciem encomendas, verifiquem o
estado da conta, e muito mais. Com o Commerce Manager, as empresas podem vender
produtos em canais de que os seus clientes gostem, como o Instagram, Facebook
Marketplace e Facebook Page Shops.
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O primeiro passo para a venda no Facebook e Instagram é criar uma conta de negocio
para o seu negocio. Para criar uma conta de negocios, va ao Commerce Manager e siga
as instrugdes para comecar.

Como estid o comércio no Facebook e no Instagram?

As pessoas usam o Facebook e o Instagram para se conectarem com amigos, familiares
e marcas. Hoje em dia, as pessoas passam mais tempo nas redes sociais e, naturalmente,
a forma como fazem compras também estd a mudar.

Atualmente, os clientes podem fazer compras diretamente a partir das publicacdes que
veem no Facebook e Instagram.

Vender os seus produtos nestas plataformas facilita aos potenciais clientes descobrirem
0 seu negocio e até completaram as suas compras com apenas alguns cliques. Ao
conectar o comércio com a comunidade, empresas como a sua tém a oportunidade de
crescer e os potenciais clientes podem ver os seus produtos no Facebook e Instagram.

Informacoes nas paginas de Lojas (Page Stores) do Facebook

Se tiver uma pagina de nego6cios no Facebook, pode adicionar uma loja. Pode utilizar
esta seccdo para exibir os produtos que vende e conectar-se com mais clientes no
Facebook.

Apesar de qualquer empresa poder ter uma loja, esta funcionalidade é mais adequada
para comerciantes, retalhistas e anunciantes de e-commerce. Recomenda-se para
empresas que vendam roupa, acessorios (como malas e malas), mobiliario doméstico ou
produtos para bebés e criancas. No entanto, outros tipos de empresas também podem
usar uma loja para chegar a mais pessoas no Facebook.

Informacio sobre as lojas (Stores) do Facebook

As lojas sao uma ferramenta simples para criar uma janela digital personalizada em toda
a familia de aplicacoes do Facebook. Uma loja permite-lhe inspirar os clientes e ajuda-
los a encontrar os produtos certos para eles. Além disso, as lojas sao muito faceis de
configurar e usar, carregam mais rapido do que um site movel, e permitem as empresas
terem uma presenca global.

As lojas funcionam da seguinte forma. Os vendedores que tenham uma loja num perfil
do Instagram ou numa pagina de Facebook mudardo automaticamente para a
funcionalidade das lojas. Antes de configurar a sua loja, deve ter recebido um e-mail ou
uma notificacao de que agora pode utilizar as lojas do Facebook. Algumas empresas com
uma pagina de loja do Facebook ligada a um perfil do Instagram podem ter uma loja
partilhada no Instagram e Facebook.

Informacao sobre Marketplace for Business

Esta funcionalidade esta a ser lancada gradualmente e ainda nao esta disponivel na
Europa.
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MARKETPLACES VERTICAIS B2C

Existem atualmente milhares de marketplaces, sejam globais, regionais ou locais. Além
dos mercados gerais, ha cada vez mais mercados especializados em determinados setores,
produtos ou clientes. Estes nichos de mercado sao chamados mercados verticais.

Enumeramos alguns exemplos de mercados verticais que sao referéncia a nivel europeu.
Artes, Oficios, Presentes: Artsy, Etsy, Live Auctioneers

Artigos domésticos: BrickLink, Conforama, Delamaison, ePRICE, Wayfair, Westwing
Eletréonica: G2A.com, GAME, PC Components

Misica: Bandcamp, Discogs, Reverb

Moda: ASOS, Depop, Farfetch, Galeries Lafayette, Privalia, Spartoo, Zalando
Turismo: Reserva, Tripadvisor

Vinho: Bodeboca, Decantalo, Pour de Bon, Uvinum, Vinissimus, vivino.com

No capitulo sobre ferramentas de inteligéncia competitiva damos alguns exemplos de
como pesquisar Marketplaces, seja estudando a concorréncia, ou usando sites
especializados.
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AREAS CRITICAS DE UM CANAL B2C

A criacao da sua propria loja online tem algumas vantagens em relacao ao uso exclusivo
de marketplaces, tais como:

e Mais comunicacao direta com o cliente: Na nossa propria loja temos total
controlo sobre informacoes e relagoes com os clientes

e Possibilidade de criar uma marca: Na sua propria loja pode potenciar a
marca de forma mais eficaz, escolhendo cores, logotipos e a forma como os
produtos sao apresentados

e Autonomia da empresa: Estabelece as suas proprias regras no seu proprio
website. Investindo um pouco mais de tempo e recursos, teremos capacidade de
decisao em termos de concecao, programacao, criacao de contetdos, etc.

e Evite a concorréncia: Na nossa loja online apenas os nossos produtos estao
presentes.

No entanto, os requisitos e os respetivos custos sao bastante consideraveis:

o Tecnologias: Aquisicio da plataforma/aplicacio de e-commerce, dominio e
hospedagem, design grafico e contetido

o Marketing Digital: Geracao de trafego até ao ponto de venda
o Desenvolvimento do modelo logistico, entregas e devolugoes
o Processos legais e fiscais para cada mercado de destino

o Selecao de sistemas de pagamento e seguranca

o Desenvolvimento de processos de servico pds-venda: respostas a reclamacoes e
queixas, politicas, processos.

SOLUCOES E-COMMERCE

A primeira grande decisao que uma empresa enfrenta é se opta por desenvolver uma
solucao personalizada ou por solucoes mais padronizadas. O desenvolvimento
personalizado é, em principio, mais caro e lento, sendo mais utilizado por grandes
empresas ou empresas que ja tém grande sucesso nas vendas online. As solucdes sob
medida permitem a maxima personalizacao, cumprindo todos os requisitos de
negocio e produtos vendidos, mas uma dependéncia total da equipa de desenvolvimento.

Dentro das solucoes padronizadas, ou seja, pacotes de software de e-commerce, existem
todo o tipo de solugdes no mercado, mas estas normalmente requerem algum
conhecimento técnico sobre gestao e desenvolvimento de websites. As solu¢oes mais bem
sucedidas do mercado sao Open Source, que permitem as empresas criarem lojas
online a baixo custo e terem muitas solucoes de desenvolvimento (modelos e plugins) para
melhorar a loja online ao longo do tempo. Alguns exemplos sio Woocommerce,
Magento, Prestashop, Opencart Solutions, etc.

Uma alternativa, com uma tendéncia crescente no mercado, em linha com o aumento da
computacdo em nuvem, é o uso de plataformas de comércio eletrénico no modo de
software como servico (SaaS). Sao uma o6tima maneira de iniciar o negobcio do e-
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commerce, facil e baixo custo, mas de alta qualidade. Shopify é a plataforma mais bem
sucedida do mundo, mas h4a muitos outros como Squarespace, Wix, Biscommerce, etc.

A distribuicao da utilizacdo do comércio eletronico em toda a Internet por tecnologias
de e-commerce é a seguinte:

Distribution for websites using eCommerce technologies

Other 21%
WooCommerce Checkout 26%

PrestaShop 3%

OpenCart 4%

Squarespace Add to Cart 756

Fonte: Builtwith

DIGITAL MARKETING

Uma vez criada a loja online, o verdadeiro desafio comeca: capturar o trafego. Como é
que damos a conhecer a nossa loja a potenciais consumidores?

A Internet tornou-se a ferramenta perfeita para uma empresa gerir campanhas de
comunicacao ou promoc¢ao em qualquer pais do mundo a partir de um local especifico.
A poupanca de custos que permite, e o imediatismo que proporciona, fazem da rede o
nosso melhor aliado quando se trata de perseguir qualquer um dos objetivos de uma
estratégia internacional.

SEO - Search Engine Optimization (Otimizacao do Motor de Busca)

A primeira técnica consiste em fazer com que os consumidores nos encontrem, ou seja,
que sejamos o mais visiveis que for possivel dentro dos motores de busca, especialmente
no Google.

AGROSMARTZglobal PLANO ESTRATEGIQO paraa
INTERNACIONALIZACAO DIGITAL 39



Versao Portuguesa

As estatisticas falam por si: quase todas as visitas que a maioria das paginas web recebem
provém de motores de busca como o Google. Isto atribui grande importancia ao
posicionamento nos termos de busca que as empresas consideram mais interessantes.

O SEO on-site representa o conjunto de regras que a Google estabelece para
compreender a estrutura e o conteido de uma pagina, de forma a oferecer aos
utilizadores resultados mais relevantes nas suas pesquisas. O seu algoritmo de pesquisa
muda com bastante frequéncia. O SEO on-site inclui a otimiza¢ao de palavras-chave,
experiéncia do utilizador, tempos de carregamento, otimizacao do cédigo e formato das
URL's.

O SEO off-site foca-se em fatores externos ao website, como o nimero e qualidade de
links, redes sociais, mencoes de médias locais, confianca da marca e desempenho nos
resultados de pesquisa.

E essencial que o nosso website/loja seja executado de forma excelente e que esteja
atualizado. E necessario conhecimento técnico, pelo que é normal recorrer ao
outsourcing dos servicos de especialistas da SEO, contratando servicos de agéncias de
marketing digital e utilizando ferramentas especializadas na anéalise do SEQO, tais como:
Google Analytics, Search Console, AHrefs, MagesticSeo, SemRush.

White Hat SEO Grey Hat SEO Black Hat SEO

Técnicas de posicionamiento Mezcla de técnicas White Hat Técnicas de posicionamiento

web que establece Google en y Black Hat SEO. no recomendadas y

sus directrices. penalizadas por Google.

« SEO On Page « Enlaces artificiales con 2 :"’"""“"'"’

+ Contenido de calidad patrones naturales $ Kooniing

+ Inbounds links « Comprar dominios * Spinnesr lextos

Experiencia de usuario caducados o en desuso i mc“"" Mo'.m.
« Enlaces spam
« Textoy enlaces ocultos
« PBN
BRacioSantMK E£0inkMyGod

SEM - Search Engine Marketing (Marketing em Motor de Busca)

E a acdo que consiste em posicionar links patrocinados de acordo com o pagamento e
relevancia (nivel de qualidade) dentro de motores de busca como o Google. Os links
patrocinados sao um formato publicitario de texto (Google Adwords) e grafico (Google
Display e Shopping) ou video (videos do YouTube), adaptado a dispositivos moveis, que
contém um link para a pagina web de um anunciante (geralmente chamado de pagina
de aterragem). O motor de busca s6 é pago quando o utilizador clica no referido link
(modelo CPC).

Em seguida, vamos explicar as principais campanhas que vocé pode desenvolver como
um cliente Google:

« Campanha na rede de pesquisa do Google: Anuncios ativados pelas palavras-

chave que compremos e pagaremos sempre pelos cliques feitos de acordo com o preco

definido por clique (CPC maximo).
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« Campanha na Rede de Visualizacao do Google: o Google da a opcao de colocar
anossa publicidade em paginas web de terceiros. Para tal, desenvolveu a chamada "Rede
de Exibicao", que retine, por tematica, todas as paginas web de terceiros interessados em
receber uma remuneracao extra por publicidade.

« Campanhas de video: Estas sao campanhas que procuram inserir publicidade em
videos existentes no YouTube ou procuram promover um video na rede de visualizacao
ou na rede de pesquisa.

« Campanhas de remarketing: O remarketing tenta renovar o impacto na nossa
marca com publicidade a utilizadores que ja manifestaram interesse no nosso produto
ao terem entrado previamente no nosso website.

« Campanha do Google Shopping: E muito potente, uma vez que mostra os produtos
do nosso catalogo de tal forma que quando alguém clica na imagem, vai diretamente ao
ficheiro desse produto para o comprar. Para usar o Google Shopping temos de importar
um feed de produtos da nossa loja para uma seccao chamada "Google Merchant" para
que, desta forma, a Google possa recolher a informacao diretamente na nossa loja online
e mostra-la aos utilizadores que pesquisam, usando uma palavra-chave relacionada com
o produto.

Redes Sociais

As redes sociais sao um canal fundamental de trafego para o nosso website. Sao um canal
de comunicacao com potenciais clientes e um canal de atendimento ao cliente. Com as
redes sociais criamos interagoes que aumentam significativamente as referéncias as
nossas marcas na internet e as "backlinks" para o nosso website, ou seja, podem ajudar
a melhorar o posicionamento do nosso motor de busca.

Com base na grande capacidade de segmentacdo que cada uma das redes sociais tem,
estas oferecem outra forma de utilizacdo, totalmente focada na criacdo e
desenvolvimento de negbcios, que consiste em disponibilizar as marcas e empresas
localizacGes especificas para formatos de promocao e publicidade.

Os formatos a que nos referimos abaixo, tém a particularidade de poder gerar campanhas
globais e estritamente segmentadas, tanto no publico-alvo como no pais de destino, de
acordo com os propositos prosseguidos por cada um. Neste sentido, permitem as
empresas uma enorme flexibilidade na criacado de uma configuracao adaptada as suas
necessidades.

Além disso, existem ferramentas analiticas (proprias ou de terceiros) em cada uma das
plataformas de gestao de campanha de cada rede social, que permitem obter informacoes
atuais e exatas sobre os resultados obtidos e o desempenho e retorno de cada euro
investido.

Facebook, YouTube e Twitter sao redes sociais com presenca em todo o mundo, mas em
muitos paises nao sao as mais importantes. Na Rassia a mais proeminente é Vkontakte
(VK), no Irao destaca-se a Cloob, na China destacam-se a Renren ou a Sina Weibo, etc.

Antuncios do Facebook

O Facebook é uma das redes sociais mais populares do mundo. Tem uma grande
variedade de op¢Oes para promover contetdos, produtos ou servicos através de andncios.

Os tipos de formatos de antncios disponiveis no Facebook sdo:
» Sequéncia ou carrossel.
« Com fotos ou imagens.
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» Com videos. De colegao.
« Experiéncia instantanea. Apresentacao.
Por outro lado, a plataforma tem trés opcoes de posicionamento de antincios.

 Coluna direita: O antncio aparece no lado direito do feed ou na pagina principal de
noticias.

« Seccao de noticias do computador: Estes tipos de andncios aparecem no feed do
utilizador assim que acedem ao Facebook a partir de um computador.

« Seccao de noticias moveis: Sao apresentadas no feed de noticias do utilizador de forma
muito similar a uma publicacdo comum.

Anuncios do Instagram

Atualmente o Instagram e o Facebook partilham a mesma plataforma publicitaria. Isto
faz com que realizar uma campanha em ambas as aplicacGes seja mais facil.

Se quiser fazer publicidade no Instagram, pode fazer antancios em histérias, antincios
com fotos, com videos e sequéncias. Para que tenha sucesso, recomendamos que estes
tenham um elevado potencial visual.

Antuncios do Twitter

O Twitter € uma excelente alternativa para a publicidade. As suas campanhas podem ser
facilmente adaptadas a varios objetivos, tais como: aumentar conversoes, leads e mais.

Uma das vantagens que esta rede social tem sobre outras é que o seu contetdo é
altamente valorizado pelos utilizadores. Assim, os anuncios que se fazem nesta
plataforma podem influenciar o seu publico na decisao de compra.

Entre os anuncios mais eficazes estio:

« Contas promovidas: A plataforma sugerira aos utilizadores que sigam a sua conta com
a etiqueta de promovida. O pagamento é feito em relacao ao niimero de novos seguidores
que obtém.

» Tweets promovidos: Sao ideais para melhorar o seu alcance e promover a sua marca.

« Tendéncias promovidas: Consiste em pagar para que a sua hashtag apareca como uma
tendéncia (trending) no seu pais

Antuncios do YouTube

Se quiser promover os seus contetdos ou produtos (especialmente se forem videos ou
aplicacoes) o YouTube é uma excelente alternativa.

Alguns dos tipos de antncios que pode encontrar sao os TrueView, os banners padrao,
os exclusivos para dispositivos moveis e mais.

Antncios do LinkedIn

Se um dos seus objetivos é captar um publico profissional, esta rede social é ideal para a
sua campanha publicitaria.

Esta plataforma profissional tem os seguintes tipos de antincios:
« Antiincios com texto.
« Com formato de exibicao.
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« Dinamico.
« Contetido patrocinado.
 InMails.

Anuncios Snapchat

Embora a plataforma de publicidade desta rede social ndo seja tdo popular, pode
aproveita-la para estar um passo a frente dos seus concorrentes. Pode fazer antancios de
historia, recolha e filtro. Estes podem ajuda-lo a alcancar os seguintes objetivos:

» Consciencializacao: Aumente a percecao e conhecimento da marca e aumente o seu
publico.

 Consideracao: Gere mais clientes potenciais, interacoes, vendas, downloads ou visitas
ao seu website.

« Conversao: impulsionar conversoes para visitas ao seu website ou vendas.

Anuncios Pinterest

O Pinterest é uma excelente rede social para publicidade. Tem algumas alternativas para
que possa promover os seus pins. Estes sdo:

« Gestor de anuncios: Isto permite-lhe selecionar o objetivo da sua campanha. E mais
tarde desenhe o seu andncio.

» Botao de promocao: Com esta op¢ao pode criar um anincio a partir de um pin existente.
Tente promover o seu melhor contetdo.

Marketing de afiliacao

Falamos de marketing afiliado quando nos referimos aquele canal de publicidade
onde varias paginas web (rede afiliada) disponibilizam o seu proéprio espaco
comercial as empresas (anunciantes) que pretendem realizar campanhas
publicitarias para a sua marca, produto ou servico (programa afiliado), para
obterem um rendimento. Ao contrario dos modelos SEM, onde os modelos de
contratacdo habituais sdo CPC ou CPM, os anunciantes de marketing afiliados apenas
pagam pelos resultados obtidos, de acordo com a remuneracao contratada com a afiliada.
No caso das lojas online, é geralmente por sistema CPA (pagamento por venda), embora
os modelos hibridos entre CPC, CPL e CPA também possam ser usados.

As afiliadas tém websites com contetido definido para determinados publicos, pelo que
tenderdo a trabalhar com anunciantes que tenham uma ligacdo com o publico que
consome os seus contetidos. Por exemplo, um blog de moda feminina pode trabalhar com
anunciantes de cosméticos, dado que o seu publico é semelhante (mulheres preocupadas
com a estética).

Dito isto, ha muitas formas de trabalhar com afiliacao no que aos formatos (banners, e-
mail, mencoes, artigos patrocinados, etc.) se refere. Todas eles se baseiam na mesma
formula, que nao é outra senao a de colocar ligacoes "marcadas" para identificar e medir
o trafego que cada filial traz ao anunciante, verificando se esse trafego especifico foi
convertido conforme estipulado, para recolher as comissoes acordadas.

Ferramentas de software especificas para criar a nossa propria rede de afiliados sao Post
Quality Pro, Clickinc ou Hasoffers, entre outras.

Contratacao de redes de terceiros. S3o empresas intermediarias entre afiliados e
anunciantes, que garantem a afiliada a recolha e a fiabilidade das medig¢oes, e um catalogo
extenso segmentado de acordo com as necessidades e objetivos do anunciante. As
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principais redes afiliadas sdao: Zanox, Tradedoubler ou Matomy. A sua principal
vantagem é precisamente a sua natureza internacional, que lhe permite chegar a um
determinado mercado com uma selecao adequada do alvo de afiliadas, dada a sua extensa
base de dados de contactos internacionais.

E-mail marketing

Apesar de parecer em declinio devido ao aumento de outras op¢oes, como redes sociais
ou marketing afiliado, continua a ser uma das a¢oes de marketing online mais utilizadas
em qualquer plano digital. No caso do e-mail marketing, falamos sempre sobre o que é
conhecido como marketing de permissao, uma vez que fazer envios é essencial ter obtido
corretamente o consentimento expresso do destinatario para receber comunicacoes
comerciais.

Influenciadores

Os influenciadores tornaram-se grandes apostas das marcas. Usam produtos de marca,
tiram fotografias que enviam para o blog e/ou para a sua conta de Instagram e, assim,
conseguem influenciar o gosto dos seus seguidores. Cada influenciador cobra honorarios
diferentes. H4 quem simplesmente peca para receber os produtos, e hid quem trabalhe
com agéncias e cobre milhares de Euros por fotografia publicada. Tudo depende do
namero de seguidores que tém e do quao famosos sao.

Ao escolher os Influenciadores certos, ha que ter em conta uma série de fatores:

« Numero de seguidores. Este nimero da-nos uma ideia da relevancia e influéncia
do influenciador.

« Nimero de comentarios nas publicacdes. E inttil para o influenciador ter muitos
seguidores se é uma comunidade que nao interage com as imagens que sao enviadas para
as suas redes sociais. Portanto, mais do que o niimero de seguidores, é mais importante
que o prescritor tenha muitos comentarios em cada foto ou publicacao.

« Estilo do influenciador. As imagens e textos que o influenciador publica na sua rede
social ou no seu website devem corresponder aos valores que a marca pretende
transmitir.

» Possivel orcamento: €500 - €1000 para publicar fotos no seu blog e Instagram

A Heepsy é uma ferramenta concebida para facilitar a procura de influenciadores de
empresas, através de uma plataforma que lhes permite chegar aos influenciadores que
melhor se adequam as necessidades da empresa ou da marca.

PRINCIPAIS ESTRATEGIAS LOGISTICAS

A logistica é muito importante na estratégia de e-commerce, podendo mesmo ser um
fator que impede a venda de determinados produtos, ou forca a adaptacao de
produtos existentes ou mesmo a criacio de novos produtos. E muito
importante definir quais os produtos que se vao vender na loja online e
avaliar a sua dificuldade de entrega.

Nao menos importante, temos de avaliar a logistica inversa, um servico que lida com
as devolucoes que o cliente pode fazer. As taxas de devolucao no e-commerce sao
consideravelmente mais elevadas do que no comércio tradicional, uma vez que o
comprador nao tem qualquer contacto com o produto antes da entrega.
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Os principais intervenientes na logistica internacional sao as empresas de transporte
tradicionais, como a DHL, a UPS, a DTT, etc., que tém vindo a desenvolver servicos
adaptados ao comércio eletronico. No entanto, novos players do e-commerce ja
fornecem servicos de logistica como a Amazon, que tem um servico logistico altamente
competitivo, mesmo para empresas que nao vendem na Amazon.

Também surgiram novos negocios de logistica associados ao e-commerce, tais como
compradores de precos ou servicos logisticos integrados para lojas online, tais como
Packlink, SendCloud, iContainers, Shiptimize, Eurosender, Genei, etc.

As novas tendéncias na logistica do e-commerce, altamente orientadas para a entrega
final ao cliente (Last Mile Delivery), passam por ofertas existentes no mercado, como os
Automatic Lockers (DHL, Amazon) e modelos de economia colaborativa para entregas
(Amazon Flex, Uber).

ASPETOS JURIDICOS E FISCAIS

O comércio eletronico rege-se na Europa por uma série de regulamentos que vao desde
alei de protecao de dados até a legislacao relativa a venda a distancia, as condi¢oes gerais
de contratacgdo, faturacao eletrénica e garantias para os bens de consumo. Um dos mais
importantes foi a transposi¢ao para o sistema juridico dos paises europeus da Diretiva
2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho sobre os direitos dos consumidores.
Com esta reforma, harmonizaram-se os direitos de venda a distancia dos Estados-
Membros, lancando as bases para a criacdo de um mercado interno do comércio
eletronico em toda a Uniao Europeia.

Para fins praticos, algumas das principais obrigacoes das lojas que operam online sao:

« Requisitos de informacao num contrato a distancia: fornecer ao consumidor,
de forma clara e compreensivel, as principais caracteristicas dos bens e servigos objeto
do contrato, a identidade da empresa (nome, morada, etc.), o preco total final do produto
(tudo incluido)

« Direito de retirada: o consumidor tem um prazo de 14 dias para exercer este direito
e para que o comerciante proceda a restituicao

- Pagamentos: o comerciante deve obter o consentimento expresso do consumidor
para qualquer pagamento adicional a remuneragao acordada

« Prazos de entrega: as mercadorias adquiridas devem ser entregues num prazo
maximo de 30 dias

« Envios nao solicitados: E proibido enviar e fornecer ao consumidor e utilizador
bens e servicos nao solicitados que incluam um pedido de pagamento.

« Garantia: Todos os bens de consumo tém uma garantia gratuita por um periodo de
dois anos.

Para abrir um e-commerce tem de se certificar de que cumpre uma série de requisitos
para que todas as suas operacoes estejam dentro da lei:

o Informacao juridica: Lei de servigos da sociedade da informacao e do comércio
eletronico. Esta lei inclui aspetos sobre a forma como o valor dos produtos deve ser
mostrado, qual o prazo de devolucao que a empresa contempla, a imposicao de um
formulario de desacordo para os utilizadores ou a exposicao dos dados da empresa
publicamente, entre outras obrigacoes.

o Politica de Cookies: o banner que aparece sempre que entramos numa pagina €
obrigatoério. O seu objetivo é que o utilizador aceite a politica de cookies de uma pagina
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web, de forma a consentir a recolha de dados do utilizador sobre os seus habitos de
navegacao.

o RGDP (European Data Protection Regulation): ha alguns anos esta lei esteve
nas preocupacoes de todos os empresarios. A sua aprovacio exigia que as empresas
regulassem o tratamento de dados pessoais para garantir a sua protecao e privacidade.

o Emissao de faturas: as empresas online podem oferecer uma fatura eletronica para
compras efetuadas com a taxa de IVA que corresponde a operacao efetuada, uma vez que
tém a mesma validade legal que as fisicas.

METODOS DE PAGAMENTO

E nos modelos de e-commerce B2C que os meios de pagamento adquirem
uma natureza fundamental, ja que o clique de "Realizar o pedido" é o auténtico
"momento da verdade" e o passo definitivo em que um website, até esse momento,
focado na comunicacao, se torna um negocio transacional.

Se a venda for internacional, a empresa deve adaptar-se as preferéncias dos seus
compradores, que podem estar acostumados a pagar através de um meio de pagamento
local, como o I-Deal holandés, o Boleto Bancario brasileiro ou o Alipay chinés (que, por
exemplo, representa 60% num mercado onde a Visa e a Mastercard tém apenas uma
participagdo de 2% em transacoes online).

A nivel mundial, os métodos de pagamento preferidos ja sao carteiras digitais, que tém
vindo a ganhar importancia em relacao aos cartdes bancarios tradicionais.

Top Online Payment Methods Worldwide (2019)
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Na América Latina, por exemplo, o mercado de pagamentos esta altamente concentrado
no Brasil e no México, que representam 73% dos pagamentos online no continente, com
uma forte presenca de cartoes bancarios. No Brasil, destaca-se a presenca de um método
de pagamento local como o Boleto Bancario, bem como uma forte predominancia do
pagamento diferido nas compras online.

Nos mercados asiaticos, assistimos a uma distribuicio dominada por meios de
pagamento locais, com uma predominancia especial da Alipay, o sistema de pagamentos
do grupo Alibaba. A baixa presenca de "players tradicionais" no mercado bancério é
significativa no mercado chinés, o que mostra a forca dos players da Internet num
mercado tao critico para o desenvolvimento da economia digital como o dos métodos de
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pagamento. Da mesma forma, o aparecimento do WeChat Pay como elemento-chave na
estratégia da TenPay representa uma concorréncia feroz ao dominio tradicional da Alipay
no mundo dos pagamentos online chineses.

Cartao de crédito/débito (porta de pagamento ou POS virtual): é o sistema de
pagamento eletronico mais comum aceite hoje em dia, dada a utilizacao generalizada de
cartdes de crédito/débito. E o mais comum tanto a nivel nacional como internacional,
devido a universalidade dos cartoes que aceita (Visa, Mastercard, American Express, etc.).
O servico de POS virtual é fornecido pelos bancos, com uma comissao.

PayPal: é o sistema de pagamentos online mais avancado e mais utilizado a nivel
internacional, presente em mais de 190 paises e com mais de 250 milhoes de utilizadores.
Foi adquirido pelo eBay em 2002 e, embora inicialmente fosse obrigatério ter uma conta
"PayPal" para poder efetuar pagamentos, hoje funciona como um verdadeiro POS virtual,
onde pode pagar com cartdo de crédito ou débito sem a necessidade dessa conta,
oferecendo um servigo muito completo e especializado.

Novas tendéncias: o mercado dos métodos de pagamento é um dos mais dinamicos e
onde se observa um maior posicionamento de todas as empresas com interesses no
mercado online: "puré players", bancos, empresas de telecomunicacoes, etc. Para além
da existéncia de numerosos players alternativos que procuram comunicar a sua proposta
de valor diferenciada, as principais empresas do e-commerce tém os seus proprios
modelos de pagamento e estdo progressivamente a trazé-los para o mercado: Amazon
Pay, Apple Pay, Google Pay, Samsung Pay, Pay with Square sao exemplos desta aposta.

ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente comeca no momento em que incluimos promessas sobre os
nossos produtos e servi¢cos no nosso site. Em todas as promessas que fazemos sobre a
qualidade dos produtos, precos, pohtlcas de devolu(;ao prazos de entrega, etc., temos de
ser capazes de as cumprlr porque, se nao o conseguirmos, o trabalho a ser felto quando
ocorre um erro serd muito mais dificil e dispendioso de gerir. Havera sempre erros na
gestdo logistica e de operacdes; a grande diferenca serd marcada pela forma como
gerimos estes incidentes.

As ferramentas de atendimento ao cliente partem de formas tradicionais de contacto
como telefone, e-mail, formatos web e movem-se para ferramentas mais modernas como
chat, redes sociais e chatbots com inteligéncia artificial.

O custo mais importante provém dos Recursos Humanos necessarios para
cobrir a diversidade de horas e linguas disponiveis para o servico em
ambientes internacionais. O servico de atendimento ao cliente é a nossa janela para
o exterior e deve estar equipado com as ferramentas que lhe permitem interagir com os
clientes, mas também temos de dimensionar adequadamente os custos que esta
exposicao implica para clientes com diferentes costumes, idiomas e fusos horarios.

A automatizacao do atendimento ao cliente, especialmente através de tecnologias de
inteligéncia artificial, evoluiu significativamente. A inteligéncia artificial permitira a
automatizacao e personalizacao de muitas tarefas de e-commerce.

As vantagens da Inteligéncia Artificial para a empresa sdo variadas:

e Maior satisfacao dos colaboradores, evitando processos repetitivos e complicados,
deixando-os nas maos dos bots (embora seja possivel substitui-los no futuro).

e Reducao de erros, evitando o fator humano.
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e Melhor atendimento ao cliente e gestao de possiveis dividas ou incidentes mais
rapidamente.

e Maior rapidez e eficiéncia nos procedimentos; os processos produzem resultados
imediatos.

e Criacao de novas oportunidades de rentabilidade gragcas a uma melhor relacao
com o cliente.

e Diferenciacao competitiva gracas a melhor qualidade de produtos e servicos.
e Acima de tudo, poupanca de custos.

Atualmente, qualquer plataforma tecnologica permite desde a integracao de um chat de
atendimento ao cliente até a utilizacao de uma rede social como o Twitter para prestar
servicos que interagem com o cliente, numa estrutura de custos geralmente associada a
taxas mensais e intervalos de precos (em média entre 30 e 100 euros por més). Empresas
como Iadvize, Zendesk e Amazon Connect oferecem solucbes tecnologicas muito
sofisticadas com esquemas de remuneracao geralmente baseados no trafego gerado na
plataforma. Além da Amazon Connect, existem outras solucbes CRM disponiveis no
mercado, como: Smartsupp, WebCentrix, Salesforce, Bimyou.

AGROSMARTglobal PLANO ESTRATEGIQO para a
INTERNACIONALIZACAO DIGITAL 48



