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ASSUNTOS A ABORDAR:

1) Introdução ao comércio eletrónico;

2) Novos relacionamentos comerciais com clientes e novas tecnologias de apoio;

3) E-Business;

4) Principais características;

5) Implementação na Internet;

6) Segurança da informação;

7) Perfectivas futuras.



OBJETIVOS:

• Com este módulo pretende-se que os formandos sejam capazes de caracterizar o

comércio eletrónico e o e-business, identificando os aspetos inerentes à sua

implementação.



AVALIAÇÃO:

• Serão tidos em conta os seguintes momentos de avaliação:

• Assiduidade, Pontualidade e Participação – 10%

• Ficha de Avaliação de Conhecimentos – 90%



CONCEITO DE COMÉRCIO ELETRÓNICO

Nos dias de hoje, é cada vez mais comum ouvir falar de “comércio eletrónico”, “dinheiro digital”, “transações

on-line”,“banca on-line”, etc.

Uma definição possível para comércio eletrónico seria "qualquer forma de transação de negócio na qual as

partes interagem eletronicamente, ao invés de compras físicas ou contato físico direto“ (Jesus, Rui,1997).

A International Data Corporation (IDC), designa comércio eletrónico todo o processo pelo qual uma

encomenda é colocada ou aceite através da Internet, ou, de outro qualquer meio eletrónico, representando,

como consequência, um compromisso para uma futura transferência de fundos em troca de produtos ou

serviços (IDC, 2002).



COMO SURGIU?

• O Comércio Eletrónico, historicamente deriva da Transferência Eletrónica de Fundos −

TEF, ou seja, transferência de pagamentos entre entidades, que podem ser instituições

financeiras ou mesmo estabelecimentos comerciais.

• Por exemplo pagamento por multibanco através de um terminal especializado, iniciada na

década de 70, e que ainda hoje se utiliza.



COMO SURGIU?

• O TEF (Transferência Eletrónica de Fundos) funciona essencialmente sobre redes

privadas de comunicação, com regras de segurança bem definidas e especificas para este

tipo de trocas de informação.

• No inicio da década de 80, o Comércio Eletrónico assumia pela primeira vez a forma de

mensagens eletrónicas entre organizações através da emissão / receção de “documentos”

sob as mais variadas formas.



COMO SURGIU?

• As tecnologias subjacentes são:

• EDI (Electronic Data Interchange) − de uma forma standardizada.

• E−mail (correio eletrónico) − sob uma forma não estruturada (informal).

• A grande vantagem das mensagens eletrónicas e em particular do EDI é a redução dos

processos de gestão, eliminando circuitos de documentos e aumentando a automatização

dos processos.



COMO SURGIU?

• Os componentes do EDI são:

• conteúdo da mensagem − com formato estandardizado

• meio de comunicação − protocolos normalizados

• Trata−se da substituição do papel como suporte dos documentos relativos a atividades 

comerciais e/ou administrativas por documentos em formato digital.



COMO SURGIU?

• Desta forma, as encomendas/requisições de uma empresa, em vez de serem impressas e

enviadas por correio ou fax aos seus fornecedores, podem ser estruturadas de acordo

com normas internacionais e transmitidas eletronicamente através de uma rede de

comunicação de dados.

• O fornecedor, por seu lado, ao receber essas encomendas eletrónicas, normalizadas na

sua aplicação, poderá trata−las diretamente e confirmar imediatamente as datas de

entrega e outras condições relativas a essas mesmas encomendas através de respostas

eletrónicas também normalizadas.



COMO SURGIU?

• As grandes vantagens do EDI são:

• redução dos tempos de processamento de documentos devido ao conjunto de

procedimentos automáticos envolvidos;

• redução dos custos administrativos, dado que este processo de criação/transmissão/receção

de documentos informáticos através do EDI, se faz sem intervenção humana;

• maior qualidade da informação tratada, na medida em que haverá menos erros;

• maior capacidade de resposta das empresas aos clientes.



COMO SURGIU?

• Com os desenvolvimentos tecnológicos proporcionados pela internet, foi assim possível criar 

novas formas de utilização de Comércio Eletrónico a partir dos seguintes fatores principais:

• Economia de escala: a internet é o meio mais económico de Comércio Eletrónico, na medida 

em que os recursos necessários para o implementar são muito reduzidos, permitindo que PMEs

compitam com grandes empresas.

• Economia de âmbito: a internet permite uma grande diversidade de intervenção do Comércio 

Eletrónico, permitindo várias formas de interação entre as empresas e os clientes.



PARA FUNCIONAR:

• O comércio eletrónico necessita de várias tecnologias de suporte como: 

Bases de dadosComércio móvel Formas de pagamento 

eletrónicas

Gestão de stocks



PARA FUNCIONAR:

• O comércio eletrónico necessita de várias tecnologias de suporte como: 

Sistemas de seguimento 

de encomendas e entregas

Marketing na internet

Programas de processamento 

de transações eletrónicas



PARA FUNCIONAR:

• O comércio eletrónico necessita de várias tecnologias de suporte como: 

Processamento de transações eletrónicas



PODE AINDA BENEFICIAR DE:

• dispositivos móveis, e−mail, redes sociais, entre outras, em qualquer lugar com Internet.



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Formas de pagamento electrónicas:



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Serviço disponível 24x7:

• O e−commerce permite que a empresa e seus os serviços/produtos estejam disponíveis 

24 horas por dia, 7 dias por semana. 



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Publicidade e marketing:

• aumenta o alcance da publicidade dos produtos e serviços. Permite uma melhor gestão 

de marketing dos produtos/serviços.



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Melhora as vendas:

• as encomendas podem surgir a qualquer hora de qualquer lugar, sem necessidade de

intervenção humana, reduzindo as limitações de compra e promovendo o aumento das

vendas.



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Apoio ao cliente:

• o comércio eletrónico facilita o apoio ao cliente antes e depois da venda.



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Gestão de stocks:

• a gestão de disponibilidades é um ponto fundamental e pode ser automatizada.



CARACTERÍSTICAS E FUNCIONALIDADES:

• Comunicação:

• permite formas de comunicação mais rápidas e eficientes com fornecedores e clientes.



COMÉRCIO TRADICIONAL VS COMÉRCIO ELETRÓNICO

Comércio Tradicional Comércio Eletrónico

Muito dependente da troca de informação de

pessoa para pessoa

Troca de informação realizada através de

canais eletrónicos de comunicação

A comunicação / transação é feita de forma

síncrona. É necessária intervenção manual

para cada comunicação ou transação.

A comunicação ou transação pode ser feita de

forma assíncrona. O sistema eletrónico

controla automaticamente as comunicações.

É difícil estabelecer e manter práticas standard

no comércio tradicional.

Uma estratégia uniforme pode ser

facilmente estabelecida em e-commerce.



COMÉRCIO TRADICIONAL VS COMÉRCIO ELETRÓNICO

Comércio Tradicional Comércio Eletrónico

As comunicações do negócio dependem de

competências individuais.

Não há intervenção humana.

Dependente de comunicação pessoal e

presencial.

O site de e-commerce fornece ao utilizador

uma plataforma onde todas as informações

estão disponíveis num só lugar.

Sem plataforma comum para a partilha de

informação.

Plataforma comum para apoiar as atividades

comerciais / empresariais a nível global.



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Vantagens

• Para as organizações:

• Com o Comércio Eletrónico, a organização pode expandir o seu mercado para os mercados

nacionais e internacionais, com investimento mínimo de capital. Uma organização pode

facilmente localizar mais clientes, melhores fornecedores e parceiros de negócio adequados

em todo o mundo.

• Ajuda a organização a reduzir o custo para criar processos, distribuir, recuperar e gerir as

informações em papel através da digitalização da informação.



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Vantagens

• Para as organizações:

• Melhora a imagem de marca da empresa.

• Ajuda a organização a fornecer melhores serviços aos clientes.

• Ajuda a simplificar os processos de negócio e torná−los mais rápidos e eficientes.

• Reduz a documentação em papel.



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Vantagens

• Para os clientes

• Apoio 24x7. O cliente pode fazer transações ou aceder a informação sobre quaisquer

produtos, bens ou serviços prestados por uma empresa a qualquer momento, em qualquer

lugar a partir de qualquer localização;

• A aplicação de Comércio Eletrónico fornece mais opções e entrega mais rápida de produtos;

• O aplicativo de e−Commerce fornece ao utilizador mais opções para comparar e escolher a

opção mais adequada.



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Vantagens

• Para os clientes

• O cliente pode colocar comentários sobre um produto e pode ver o que os outros estão a

comprar ou ver os comentários de revisão de outros clientes antes de fazer uma compra final;

• O Comércio Eletrónico fornece a opção de leilões virtuais;

• O cliente pode ver as informações relevantes e detalhadas em segundos ao invés de esperar

dias ou semanas;

• Aumenta a concorrência entre as organizações criando melhores condições de mercado.



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Desvantagens

• Técnicas

• Pode haver falta de segurança do sistema devido a uma má implementação do

e−Commerce;

• A indústria de desenvolvimento de software ainda está em evolução e continua

a mudar rapidamente;

• Em muitos países, a largura de banda de rede pode causar um problema porque

não há largura de banda suficiente disponível para telecomunicações;



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Desvantagens

• Técnicas

• Podem ser exigidos tipos especiais de servidor web ou outro software pela

definição do ambiente de e−commerce além de servidores de rede de

fornecedores;

• Às vezes, torna−se difícil de integrar o software e−commerce ou site com o

aplicativo ou banco de dados existente;

• Poderá haver problemas de compatibilidade de software/hardware.



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Desvantagens

• Não-Técnicas

• Custo inicial: o custo de criação/construção de aplicações e−commerce

in−house pode ser muito alto…

• Resistência do utilizador: o utilizador pode não confiar num site

desconhecido, ex:“vendedor sem rosto”;

• Segurança/Privacidade: existem riscos de segurança ou privacidade em

transações on−line;



VANTAGENS E DESVANTAGENS DO E-COMMERCE

• Desvantagens

• Não-Técnicas

• A falta de contato ou sensação de produtos durante as compras on−line;

• As aplicações de comércio eletrónico ainda estão a evoluir e a mudar

rapidamente;

• O acesso à Internet ainda não é barato e é inconveniente de usar para muitos

potenciais clientes, como aqueles que vivem em aldeias remotas.



MODALIDADES DE COMÉRCIO ELETRÓNICO

Business-to-consumer ou business-

to-customer (B2C)

É o comércio entre a empresa produtora, vendedora ou

prestadora de serviços e o consumidor final;

Consumer to Consumer (C2C) Comércio eletrónico entre utilizadores particulares da

Internet. A comercialização de bens ou serviços não envolve

produtores e sim consumidor final com consumidor final, sem

intermediários; (Ex: OLX).

Business-to-business (B2B) Negócios entre empresas, por exemplo: as compras através de

sistemas conectados à internet, requisições de produtos,

cotações, faturação, notas de crédito, liquidações de stock,

etc...



MODALIDADES DE COMÉRCIO ELETRÓNICO

Government to consumers (G2C) Comércio entre governos e consumidores, por exemplo,

o pagamento de impostos, multas e taxas públicas;

Government to Business (G2B) Negócios entre governo e empresas, por exemplo: as compras

pelo estado através da internet por meio de licitações, tomada

de preços, etc



Novos relacionamentos comerciais

com os clientes e as novas

tecnologias de apoio



NOVOS RELACIONAMENTOS COMERCIAIS COM OS 
CLIENTES E AS NOVAS TECNOLOGIAS DE APOIO

M−Commerce −

Mobile Commerce

Comércio Eletrónico Móvel está a tornar−se cada vez mais uma realidade. Existem

previsões que indicam que tudo será feito através de telemóvel e as vendas a

retalho não serão exceção.

F−Commerce −

Facebook Commerce

O crescimento vertiginoso do número de utilizadores do Facebook despertou o

interesse das empresas em estarem presentes nesse canal. É possível criar uma loja

virtual dentro do Facebook usando aplicações de e−commerce. Funcionam como

uma vitrine de produtos dentro do Facebook. Quando alguém clica no botão

comprar, é direcionado para a página do produto, na loja virtual.

T−Commerce −

Television Commerce

É uma forma comércio eletrónico, utilizando televisão digital. Para isso são

utilizadas várias aplicações como os anúncios interativos (juntam a um anúncio

convencional uma aplicação interativa, como Quizzes (são aplicações interativas em

que o utilizador pode participar em concursos ou sorteios através da televisão),

etc.



NOVOS RELACIONAMENTOS COMERCIAIS COM OS 
CLIENTES E AS NOVAS TECNOLOGIAS DE APOIO

S−Commerce −

Social Commerce

As grandes redes de e−commerce já começam a usar as redes sociais como

ferramentas de marketing viral, atingindo diretamente seus clientes.

Compra coletiva Compra Coletiva é uma modalidade de e−commerce que tem como objetivo
vender produtos e serviços para um número mínimo pré−estabelecido de
consumidores por oferta.

Lojas Virtuais 

Privadas

Quando uma grande marca precisa de escoar stocks de determinados produtos

mas não pode fazê−lo a céu aberto para não danificar a imagem do produto, pode

optar por utilizar “lojas virtuais privadas” que funcionam como se fossem clubes

privados e disponíveis apenas para pessoas qualificadas e registadas.



NOVOS RELACIONAMENTOS COMERCIAIS COM OS 
CLIENTES E AS NOVAS TECNOLOGIAS DE APOIO

Produtos Virtuais Grandes lojas como Saraiva e Submarino já oferecem produtos virtuais como

filmes, jogos, softwares, livros entre outros. Cada vez mais se torna uma forma

prática de e−commerce, tanto para o comprador (este não se preocupa em perder

um livro, ou estragar um DVD, pois tudo é digital e pode ser feito download a

qualquer momento após a compra) como para o vendedor (este não precisa de

stock por exemplo).

Tecnologias 

Alternativas de 

Pagamento

Quantas mais alternativas de pagamento melhor. Temos o caso do PayPal que é uma  

forma segura e cada vez mais utilizada como

opção   de   pagamento.   Novas  tecnologias podem surgir e com isso aumentar mais 

ainda a abrangência do e−commerce.

Web 3.0 Sendo a atividade com maior crescimento a nível mundial, o Comércio Eletrónico 

tem na Web 3.0, também designada de “Web da Semântica”, mais uma 

oportunidade de desenvolvimento da sua ação.  A diferente obtenção de dados em 

função do utilizador é um desafio ao qual o marketing digital tem que responder.



EXPERIENCIA DO CLIENTE



EXPERIÊNCIA DO CLIENTE

Cliente tradicional Cliente on-line

Compra ao percorrer a loja a pé. Compra sentado.

Tem uma experiência de compra familiar ou

social: compra pouco sozinho e pede opiniões.

Experiência de compra individual: a decisão de

compra é tomada apenas por ele e o processo de

seleção de produto é exclusivamente seu.

Envolvente Social: no seu espaço de compra,

existem outros consumidores.

Envolvente exclusiva: espaço de compra

personalizado. Mesmo se se encontrarem

outros utilizadores no site, tipicamente, ele não

se aperceberá disso.

Interação com vendedores. Possibilidade de fazer

perguntas e esclarecer dúvidas sobre o produto

diretamente com estes.

Interação com máquina. A expectativa de

interatividade com um ser humano é reduzida,

embora existam suportes para tal

(www.liveperson.com e www.hearme.com são

bons exemplos).

http://www.liveperson.com/
http://www.hearme.com/


EXPERIÊNCIA DO CLIENTE

Cliente tradicional Cliente on-line

Suscetível ao merchandising, enquanto técnica de

apresentação e colocação de produtos no local

de venda.

Suscetível a webmerchandising, enquanto técnica

de colocação do produto no ambiente de

trabalho do utilizador.

Pagamento indiferenciado com dinheiro, cartão

Multibanco, cheque ou Cartão de crédito.

Pagamento imediato apenas através de cartão de

crédito. Outras formas de pagamento implicam

uma maior complexidade no circuito. Pagamento

por cartão de crédito poderá suscitar

insegurança no cliente.

A comparação de características e preços é feita

apenas parcialmente, tendo em conta as marcas a

que já está fidelizado, as suas experiências

anteriores com determinados produtos e os bens

disponíveis no local de compra

A comparação de características e preços pode

ser feita automaticamente, através de motores de

busca nacionais como o www.emcheio.com,

http://pt.livra.com/, ou internacionais como

www.mysimon.com, ou www.whenu.com.

http://www.emcheio.com/
http://www.mysimon.com/
http://www.whenu.com/


QUAIS DEVEM SER AS MUDANÇAS A CONSIDERAR NO 
RELACIONAMENTO ON−LINE COM O CLIENTE?

• Criar processos de compra no seu site, de forma a que ele possa concluir qualquer 

encomenda sem sair do seu lugar, à frente do computador;

• Zelar pela privacidade de cada utilizador;

• Tentar caracterizar o melhor possível o cliente, de forma a tornar o seu ambiente de 

compra cada vez mais personalizado;

• Gerir os destaques, de forma a que as ofertas estejam de acordo com as preferências do 

cliente;



QUAIS DEVEM SER AS MUDANÇAS A CONSIDERAR NO 
RELACIONAMENTO ON−LINE COM O CLIENTE?

• A maior parte dos utilizadores web não têm formação informática. Daí a necessidade de 

desenvolver um interface leve e fácil, explicar todas as funcionalidades extensivamente ao 

cliente e zelar pelo bom funcionamento de todas elas.

• Esta tarefa é tão mais complicada do que o aumento de plataformas em que o vosso  

negócio será compatível;

• Disponibilizar pagamento por cartão de crédito e assumir um compromisso de 

segurança, quer numa política bem definida, quer em tecnologia aplicada para o efeito.



E−BUSINESS

E-Business



E-BUSINESS

• Definimos o e−business como o desenvolvimento de uma parte ou da totalidade de um 

negócio na plataforma Internet. 



E-BUSINESS

• Existem os chamados "motores de busca ou de pesquisa", há a possibilidade de procurar 

o que queremos através de palavras−chave simples ou compostas. Os mais populares 

entre os estrangeiros são: 

O BROWSER

• Browsers são programas especiais para visualizar páginas WWW. Os Browsers leem e 

interpretam os documentos escritos em HTML (Linguagem de Criação de Sites na 

Internet), apresentando as páginas de forma a que todas as pessoas as possam ler.

http://www/


E-BUSINESS

O DOMÍNIO

• O domínio identifica uma organização, entidade ou projeto na internet. Este ponto da

Internet, ou “nó da rede”, é único. A principal função de um domínio está em converter

IP’s em nomes percetíveis e memoráveis para o comum dos mortais, como se se tratasse

duma matrícula virtual.



E-BUSINESS

ESTRUTURA DO DOMÍNIO

• A extensão “.com” indica−nos que 

este domínio tem uma função 

comercial.

• Todos os domínios na Web possuem 

estas extensões, que chamamos de 

domínios de topo (TLD’s −Top−level

Domains). 

.net para sites que tratam de matérias diretamente 

relacionadas com a net

.org para sitesde organizações não−lucrativas

.biz um TLD recente, criado para identificar negócios na 

Internet, mas que ainda não conseguiu destronar o 

.com

.info para sites de conteúdo informativo, não−comercial

.name para sites pessoais

.coop para colectividades ou organizações cooperativas

.aero para companhias aéreas e sitesdo ramo

.museum para museus ou exposições



E-BUSINESS

• HOMEPAGE / SITE        /  ROSTO DA EMPRESA

• Home page serve para designar a página inicial, principal do site (web page).



E-BUSINESS

• Links são elementos especiais (palavras, frases, ícones, gráficos ou ainda um Mapa Sensitivo, 

que caracterizam um ambiente em hipertexto. Um link quando clicado/acionado − com o 

rato, remetem o leitor a outra parte do documento/site ou outro documento.



E-BUSINESS

• E-MAIL (CORREIO ELECTRÓNICO)

• Este é o serviço mais utilizado na Internet. Possibilita a troca de mensagens entre os

utilizadores da Internet, em todo o mundo.

• O Correio Eletrónico é, de uma forma simples, uma das várias maneiras de transferir

informações de um local para outro, recorrendo aos computadores e às linhas telefónicas..



E-BUSINESS

• E-MAIL (CORREIO ELECTRÓNICO)

• Date: Sun, 27 Sep 1998 03:58:27 GMT

• To: marel@mail.netc.pt

• From: Editorial Caminho ML <caminho−l@editorial−caminho.pt> 

• Sender: Editorial Caminho ML <caminho−l@editorial−caminho.pt> 

• Reply−To: Editorial Caminho ML <caminho−l@editorial−caminho.pt> 

• Priority: urgente

• Subject: Envio de comprovativo … 

• Corpo do e-mail: Bom dia, conforme falamos envio o comprovativo …

mailto:marel@mail.netc.pt


E-BUSINESS

• E-MAIL (CORREIO ELECTRÓNICO)

To (Para) o destinatário da mensagem. É possível designar mais do que 

um destinatário para a mesma mensagem, mas o modo de fazer 

varia com os programas de e−mail utilizados.

From (De) indica−lhe de onde e de quem está a chegar o e−mail recebido.

Subject (Assunto) o assunto do e−mail.

CC (Carbon Copy) "com cópia para"; é uma forma de dar conhecimento do teor 

da mensagem a outra pessoa que não o destinatário principal.

BCC (Blind Carbon

Copy)

o mesmo que CC, mas o destinatário principal da mensagem 

não chega a ser informado da existência de outros receptores

da mesma mensagem.



E-BUSINESS

• E-MAIL (CORREIO ELECTRÓNICO)

Received

(Recebido)

pormenores dos sistemas por onde o e−mail passou para 

chegar ao seu destino final. Muito útil quando se pretende 

detectar qualquer problema no envio.

Reply To 

(Responder a)

especifica o endereço para onde se deve responder à 

mensagem enviada (que pode não ser o que foi usado no 

contacto de origem)



E-BUSINESS

Dicas ao escrever um e-mail profissional:

• 1 – Cuidado com ortografia e erros de escrita:

• É importantíssimo relembrar da importância de verificar a ortografia e os erros de

escrita. Estar atento quanto ao uso correto do português ao enviar um e-mail

profissional.

• Caso haja dúvidas quanto à ortografia ou até à acentuação de uma palavra, é

imprescindível verificar antes de escrevê-la no e-mail.

• Para além de uma única palavra estar escrita incorretamente, no caso dos e-mails para

processos corporativos, mostra desatenção e descuido. Reler o e-mail antes de enviar!



E-BUSINESS

Dicas ao escrever um e-mail profissional:

• 2 – Não usar abreviaturas da internet:

• Deveremos lembrar-nos de nunca utilizar as abreviaturas oriundas da internet ao redigir

um e-mail profissional. Não usar “ñ”, “x”, “pq”, e afins, já que este tipo de linguagem pode

fazer com o que o nosso e-mail seja desvalorizado.

• Outro ponto importante é não escrever e-mails em letras maiúsculas, porque passa a

impressão de que se está a ser rude com o leitor (destinatário).
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

• 3 – Ser cordial:

• Ao iniciar um e-mail formal com palavras como “Prezado” ou outros cumprimentos são

importantíssimos para demonstrar respeito. Deveremos pedir sempre por favor e

agradecer quando necessário. Deveremos ser sempre educados e cordiais.

• É também importante saber para quem se destina o e-mail. Para saber como se deverá

tratar o destinatário de acordo com o cargo exercido, por exemplo, Dr(a) ou Sr(a), Engº(ª),

Exmo(a), etc…
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

4 – Usar uma linguagem apropriada:

• Para além de escrever todo o e-mail corretamente, é importante utilizar uma linguagem

apropriada também é um ponto importante quando se redige um e-mail profissional.

• Ser formal e evitar o uso de gírias e abreviações.

• É importante ponderar esta formalidade, frases gigantescas não despertam o interesse do

leitor.
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

5 – Escrever e-mails objetivos:

• As mensagens do e-mail devem ser curtas e diretas. Deve-se resumir o conteúdo do e-mail,

até que fique apenas o que é realmente importante.

• Se ainda assim, a mensagem do e-mail que estamos a escrever continuar muito grande e

ultrapassar cinco parágrafos curtos, é melhor considerar enviar todo o assunto num

documento em anexo.
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

6 – Fazer o leitor se sentir importante:

• Quando enviarmos um e-mail profissional, devemos demonstrar que o destinatário é 

importante e, por isso, é fundamental que ele leia toda a mensagem e que responda. 
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

7 – Certificar de que transmitimos a mensagem correta:

• Antes de enviar um e-mail, devemos certificar-nos de que transmitimos a mensagem correta 

e se ela está clara o suficiente para ser entendida pelo destinatário.

• É essencial ter certeza de que a mensagem está realmente clara, direta e fácil de entender.

• O conhecimento que temos do assunto não é o mesmo que o do destinatário. Então 

deveremos pensar na melhor forma de explicar o assunto.
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

8 – Seja conciso ao preencher o “assunto” do e-mail:

• O assunto do e-mail costuma ser a primeira coisa que escrevemos, antes mesmo de saber

exatamente do que se tratará a mensagem.

• Para preenchermos o assunto corretamente, deveremos escrever primeiro a mensagem e

depois preencher o assunto, pois já sabemos do que se trata.

• Não de escrever “urgente” no assunto se realmente não houver urgência no e-mail.
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

9 – Preencher o destinatário por último:

• É a melhor forma para evitar uma situação embaraçosa por ter enviado um e-mail

incompleto, sem o anexo necessário ou até mesmo para o destinatário errado.

• Assim, saberemos exatamente o conteúdo da mensagem antes de preencher o campo do

destinatário.
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

Início

• Prezado (a) “nome do destinatário”;

• Caro (a) “nome do destinatário”;

• Exmo(a) Sr(a) “nome do destinatário”.
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

Despedida/fecho do e-mail

• Atenciosamente, (o seu nome);

• Aguardo a sua resposta, (o seu nome);

• Agradeço a atenção, (o seu nome);

• Cordialmente, (o seu nome);

• Coloco-me à disposição para quaisquer esclarecimentos, (o seu nome);

• Grato (a), (o seu nome);

• Sem mais assunto de momento, subscrevo-me com os melhores cumprimentos, (o seu nome).
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Dicas ao escrever um e-mail profissional:

Exemplo de e-mail:

• Assunto: Confirmação da reunião com o cliente X

Mensagem: Bom dia, “Júlia Sousa”,

O diretor Y já confirmou a reunião com o cliente X, que tínhamos falado na semana passada. 

Ficou agendado para o dia 17 às 19 horas, nas nossas instalações.

Agradeço que me confirme até o final do dia de hoje a sua presença nesta reunião.

Aguardo atentamente a sua resposta,

Victor Alves.
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• Comunicação por expressões:

• Se comunicar cara a cara já é difícil. Imagine no que pode resultar a limitação a um

simples texto e a impossibilidade de transmitir variações no tom de voz ou da

expressão facial: a probabilidade de as mensagens serem mal interpretadas é muito

maior.

• Para "aliviar" o problema, os utilizadores acérrimos do e−mail criaram um conjunto de 

códigos em que o "smiley" é o mais emblemático.  

• ☺  :´) 
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• Estes smileys não são mais do que umas "caras sorridentes" (ou não), que tentam

reproduzir expressões faciais humanas e que ganham vida quando vistas de perfil (tente

reconhecer dois olhinhos, um nariz e uma boca de expressão variável).

• Existem centenas destes smileys:

: −)       Estou feliz/estou a brincar

: − (      Estou triste, descontente/não achei graça

; −)       Piscadela de olho/cumplicidade

>: −)     Sorriso diabólico, maquiavélico

: − |      Ceticismo
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Como em tudo na vida, não se deverá abusar deste tipo de linguagem "gestual".

• Há outras regras importantes para quem comunica on−line, que corresponde a uma

certa etiqueta:

• Evitar o uso de maiúsculas, porque isto pode ser entendido como se estivesse a

GRITAR, além de tornar a leitura mais difícil;

• Assegurar que se está a enviar o e−mail certo para o endereço certo (as caixas de

correio eletrónicas são entendidas como algo de muito mais privado que as caixas

de correio convencionais, e tanto o junk−mail como o correio indesejado são

geralmente muito mal recebidos);



AS PRINCIPAIS CARACTERÍSTICAS DE UM E-
BUSINESS



PLATAFORMAS DIGITAIS PARA CRIAR UM SITE

• www.wix.com

• www.weebly.com

• www.webnote.com

• www.wordpress.com

http://www.wix.com/
http://www.weebly.com/
http://www.webnote.com/
http://www.wordpress.com/


AS PRINCIPAIS CARACTERÍSTICAS DE UM E-
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Para que uma empresa tenha sucesso com a implementação do comércio eletrónico, terá

de ter em conta alguns componentes que estruturam o processo e que são fundamentais,

dos quais se destacam as seguintes características:

• Sistema exclusivo de gestão de conteúdos. Este software tem por principal

finalidade a criação de perfis para personalização dos conteúdos das páginas Web, com

vista a desenvolver, criar, entregar, atualizar e arquivar dados e informações de multimédia,

nas páginas de comércio eletrónico.
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Compatibilidade com todos os sistemas de pagamento existentes.

• O sistema de pagamento eletrónico é de grande importância nas transações de

e−business, no entanto é complicado, pois o comprador não sabe se quem terá acesso

aos dados do seu cartão de crédito será mesmo o fornecedor.

• Sendo que é o cartão de crédito o mais usado para pagamento das transações efetuadas,

existem ainda outros meios para efetuar esses pagamentos, como o Multibanco, Visa,

Telemóvel, Internet, PayPal, entre outros.
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Motor de busca – Busca Inteligente. 

• A existência de um motor de busca eficiente e eficaz é fundamental.  Tendo em conta a 

variedade de produtos existentes à venda nos sites de comércio eletrónico, torna−se 

necessário que o mecanismo de busca dê acesso direto e rápido ao produto desejado 

pelo utilizador, para que não se aborreça com a procura, mas sim se entusiasme com ela.
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Controlo de acesso e segurança.

• A segurança é de máxima importância para ambas as partes consumidor e fornecedor. O

site deve estar construído de maneira a garantir que o utilizador apenas tenha acesso à

informação respeitante a si mesmo e nunca à de terceiros.

• Este controlo pretende também proteger os utilizadores de ataques de hackers, do

roubo de palavras−chave e números de cartões de crédito, bem como protegê−los de

possíveis falhas do sistema.
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Perfis e registo de dados.

• A utilização de ferramentas do comércio eletrónico permite fazer um armazenamento

das características do utilizador.

• Estas características visam a caracterização do cliente podendo então disponibiliza−lhe

uma visão personalizada apenas dos conteúdos da página que mais lhe interessam. Esta

personalização permite que o utilizador encontre com mais facilidade o produto

desejado, poupando tempo na procura.
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Notificação de eventos.

• Este sistema permite avisar os intervenientes de uma transação, sobre qualquer

ocorrência que possa vir a prejudicar o negócio, bem como avisar que um produto foi

expedido, possibilitando ao utilizador o acompanhamento da encomenda, até que lhe

chegue às mãos.

• Este sistema trabalha em conjunto com as ferramentas acima descritas, procedendo à

notificação dos intervenientes maioritariamente através de e−mail, podendo ser

utilizados outros meios de comunicação como o Fax, o pager, etc...
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COMO IMPLEMENTAR O E-BUSINESS NA INTERNET

Qualidade dos serviços

O site deve ser construído de maneira que funcione eficazmente, facilitando de uma

maneira geral a procura dos produtos, uma vez que o cliente não pretende perder muito

tempo a pesquisar num site de compras. Os produtos devem estar corretamente

catalogados e agrupados por categorias, para facilitar a procura.

Aparência e impressão − Este fator é importante no sentido de conseguir captar a

atenção do cliente. Uma página atrativa vai atrair o cliente para a compra.
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Preço dos produtos

• Os preços atribuídos aos produtos têm de ser competitivos, no entanto, não têm de ser 

os mais baixos, desde que a empresa crie outros meios que garantam a satisfação dos 

clientes.  

• A assistência durante e após a compra é um fator que poderá ajudar a fidelizar o cliente.
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Publicidade e incentivos

• A divulgação do site pode ser elaborada utilizando vários meios ligados à Internet, como

por banners nas páginas da internet, e−mail e newsletters.

• Para melhor conseguir a fidelização do cliente, podem−se utilizar incentivos, como

cupões de desconto ou vales de ofertas, para que o cliente volta à página.
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Atenção pessoal

• Através do registo (login), que o cliente tem de fazer, aquando da primeira visita, é

possível personalizar o atendimento.

• Ao entrar na página o utilizador vai encontrar as boas−vindas com o seu nome próprio o

que lhe é agradável.
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Segurança e confiabilidade

• Este é, sem dúvida, um dos mais importantes fatores a apresentar.

• O cliente tem de se sentir seguro, só assim ele vai introduzir os seus dados pessoais em

qualquer plataforma. Tem de ser dada ao cliente a garantia de que os seus dados pessoais

estão protegidos e que não serão cedidos a terceiros.
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Segurança e confiabilidade

• Quando é feita uma transação e são

cumpridos os critérios apresentados ao

cliente online, como disponibilidade do

produto e prazos de entrega, é também mais

fácil, que o cliente volte, pela confiança

adquirida.
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Pontos chave:

• Planeamento Eficiente

• Definir a área que se vai atuar;

• Definir o produto que se vai comercializar;

• Escolha do nicho de mercado para o negócio;

• Análise da concorrência:

• Produtos existentes;

• Empresas existentes.
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Pontos chave:

• Planeamento Eficiente

• Escolha de Fornecedores/Parceiros de Negócio

• Procura on-line e Off-line de:

• Fornecedores;

• Distribuidores;

• Importadores;

• Fabricantes.
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Pontos chave:

• Público-alvo

• Definição do público-alvo;

• Caracterização do público-alvo;

• Descrever a rotina da Persona;

• Hábitos? Horário que se conecta à internet, como faz pesquisas? 

Etc…
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Pontos chave:

• Meios de comunicação

• Google;

• Facebook;

• Instagram;

• Linkedin;

• …
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Pontos chave:

• Meios de comunicação

• Produção de Conteúdos:

• Conteúdos relevantes (dependendo da área do negócio);

• Seleção de palavras-chave / Otimização de SEO;

• Anúncios Google Ads;

• Facebook Ads;

• Instagram Ads.
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Pontos chave:

• Meios de comunicação

• Serviço ao Cliente:

• Apoio ao cliente;

• Chat on-line;

• E-mail Profissional
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Pontos chave:

• Formas de Pagamento

• Implementação das formas de pagamento;

• Segurança nas transações;

• Meios de pagamento acessíveis para os clientes.
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Pontos chave:

• Vendas:

• Definição do produto;

• Stock moderado e apropriado para o inicio do negócio;

• Reposição rápida e eficaz do stock do produto;

• Ter um fornecedor que forneça o produto rápido;

• Ter um fornecedor alternativo para fornecer o produto em caso de 

falha do atual fornecedor.
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Pontos chave:

• Impulsionar vendas:

• Análise das primeiras vendas do produto?

• Que canais levaram o cliente a encontrar-nos?

• Que retorno trouxe?

• O que correu bem?

• O que correu mal? Porquê? Melhorar!
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Pontos chave:

• Impulsionar vendas:

• Utilizar os meios de sucesso anteriores;

• Duplicar o investimento;

• Duplicar as vendas;

• Fazer sempre uma análise para apurar resultados;

• Encontrar soluções de melhoria!
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Pontos chave:

• Ter Iniciativa

• Planeamento semanal;

• Balanço semanal do que se fez;

• Análise do que correu bem;

• Análise do que correu mal;

• Solucionar melhorias.
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• Se não quer fazer sozinho contrate empresas especialistas.



COMO IMPLEMENTAR O E-BUSINESS NA INTERNET

• Para implementar o comércio eletrónico na internet de uma maneira fácil e organizada,

existem várias empresas, na sua maioria on−line (já têm o comércio eletrónico

implementado), que prestam estes serviços. Assim podemos contar com a experiência de

pessoas que sabem o que fazer e como o fazer.

• É importante que se tenha a noção de que existem dois pontos que devemos focar: o

cliente e o mercado que se pretende atingir.
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ALGUMAS PLATAFORMAS ONDE SE ENCONTRAM 
FORNECEDORES

https://matmatch.com/

https://www.jkvglobalsourcing.com/register.php

https://www.europages.co.uk/myEuropages/login.html

https://www.proveedores.com/

https://matmatch.com/
https://www.jkvglobalsourcing.com/register.php
https://www.europages.co.uk/myEuropages/login.html
https://www.proveedores.com/
































SEGURANÇA DA 
INFORMAÇÃO NO E-
BUSINESS

Segurança da Informação

• Para aumentar a confiança dos clientes, é

fundamental implementar requisitos de

segurança com vista à fiabilidade na

transmissão de dados, como: métodos de

autenticação e verificação, a utilização de

software de qualidade e sem defeitos,

Firewalls para a segurança contra vírus,

cavalo de Tróia e Worm, que se propagam na

Internet.



SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO NO E-BUSINESS

Segurança da Informação

• Ao pedir os dados pessoais a um cliente, este pode desistir do negócio e sair do site. É

necessário tomar algumas medidas, como começar por esclarecer o cliente de que terá

acesso aos seus dados sempre que o entender e incentivá−lo a participar num sorteio ou

apresentar uma oferta, para que a questão do medo seja ultrapassada.

• Existem ainda outros problemas de segurança que se caracterizam pelo roubo das palavras

passe, pela descodificação da criptografia, por lojas virtuais que afinal não existem e só

servem para os burlões sacarem os códigos de acesso aos bancos e suas contas.



PERFECTIVAS FUTURAS

• Personalização e customização das necessidades do cliente;

• AI,  Assistentes e Chatbots;

• O comércio eletrónico B2B vai aumentar velozmente;

• Visualização interativa de produtos;

• Mais experiências personalizadas em lojas.
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