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Sumário Executivo 

O presente documento surge no âmbito do projeto Aveiro Digital Export (ADE) a ser desenvolvido pela AIDA CCI ςCâmara de Comércio e Indústria de Aveiro, sendo o principal objetivo estratégico do projeto o apoio à 
capacitação das Pequenas e Médias Empresas(άPMEέ) do distrito de Aveiro no reforço das suas competências na exportação de bens e serviços, através da utilização de canais digitais. 

O Projeto

O Estudo
O estudo das melhores práticas de exportação em canais digitais junto de PME exportadoras constitui um entregável do projeto,atuando como documento basilar, fonte de informação e conhecimento, para os entregáveis seguintes.

O trabalho conduzido, e que se apresenta no presente relatório, alicerçou-se numa profunda pesquisa e na realização de um benchmarkingnacional e internacional que, recorrendo a vários métodos, fontes e ferramentas, permitiu 
a análise e tratamento da informação recolhida, resultando na agregaçãoe apresentaçãodas melhores práticas do mercado ao nível da exportação digital. 

HFA, S.A. ςEmpresa de Águeda, fundada em 1995 e especializada na assemblagem e 
teste de equipamento eletrónico e de telecomunicações, em regime de 
subcontratação. Exporta cerca de 20% da sua faturação total tendo como mercados de 
destino a França, a Alemanha e o Reino Unido.

OvargadoS.A. ςEmpresa de Ovar, fundada em 1995,  produtora de alimentos para 
animais. A Ovargadocomercializa alimentos sob várias marcas e produz também 
PrivateLabel, exportando cerca de 20% da sua produção, para mais de dez países de 
destino.

FernetoS.A. - Multinacional sediada em Vagos, fundada em 1986, que opera no setor 
da panificação e pastelaria, dedicando-se à produção de equipamentos para a indústria 
alimentar. A empresa está presente em mais de 50 mercados e possui uma das maiores 
fábricas da Península Ibérica, apresentando um volume de exportação de cerca de 60%.

Revigrés, Lda. ςEmpresa de Águeda, fundada em 1977 e especializada na produção 
de soluções de cerâmica. Atualmente apresenta um volume de exportação de cerca 
de 50% que se destina a mais de 50 mercados internacionais.

Rialto Indústria Alimentar, Lda. ςEmpresa de Oliveira do Bairro, fundada em 1988, 
fabricante de produtos de pão ralado, tostas, croutonse snackssaudáveis. Exporta 
mais de 60% da sua produção, para cerca de 26 países.

De forma a recolher boas práticas junto do tecido empresarial do distrito de Aveiro, foram auscultadas cinco empresasde diversos setores, consideradas como casos de sucesso na internacionalização e exportação via canais 
digitais. Junto de cada empresa, foi feito um levantamento das suas melhores práticas na dinamização da vertente digital, das ferramentas e canais utilizados e dos principais desafios enfrentados no processo de exportação. 
Todos os contributos foram incorporados ao longo do presente estudo.

Empresas auscultadas
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Estrutura do Relatório

Antes de explorar a vertente digital é 

fundamental que as PME reúnam as 

condições necessárias para iniciar o 

processo de exportação como um 

todo, sendo esse o foco do primeiro 

capítulo.

Condições necessárias à exportação

Breve contextualização do panorama 

digital e das principais tendências a 

nível nacional e internacional.

Enquadramento

Uma vez conhecidas as condições 

essenciais a um processo de 

exportação bem sucedido é 

importante conhecer as principais 

ferramentas e canais digitais 

existentes para o otimizar.

Canais digitais disponíveis

Neste capítulo são apresentadas boas 

práticas na utilização do digital para a 

exportação, sendo evidenciadas as 

vantagens e benefícios que esta 

combinação pode trazer às empresas.

Maximização das exportações
através de canais digitais

Como forma de corroborar as práticas e 

soluções apresentadas ao longo do 

relatório, este capítulo condensa os 

resultados do benchmarking realizado, 

sendo apresentadas boas práticas a 

nível global, europeu e nacional.

Benchmarkde boas práticas

Casos de Sucesso

O último capítulo reúne quatro casos de 

empresas exportadoras cujo sucesso 

assenta fortemente na digitalização das 

suas exportações, sendo destacadas as 

práticas que conduziram a esse sucesso

1 3 5

2 4 6

A estrutura do documento subdivide-se em seis capítulos. Inicia-se com um breve enquadramento relativo ao contexto digital atual em Portugal e no mundo, partindo daí segue-se para o tema da exportação enquanto 
processo base e, em seguida, para a apresentação dos principais canais digitais existentes,úteis à atividade empresarial. Com vista à maximização dos resultados obtidos neste processo, apresenta-se no capítulo seguintea 
combinação da temática de exportação e o digital.

O documento termina com um estudo de boas práticas e com apresentação de quatro casos de sucesso,que realçam a real aplicabilidade dos temas e ferramentas apresentados nos capítulos anteriores no tema da 
exportação digital.
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Nos últimos anos, tem se registado uma crescente procura de comércio onlinevia canais digitais, assim como um novo 
posicionamento das empresas para potenciar o alcance de novos consumidores por via do digital

Enquadramento | Contexto digital em Portugal  

48%

34%

22%

UE Portugal Resto do
Mundo

Å Derivado desta procura, a presença das empresas 
nacionais na internet quadruplicouem 20 anos e 
quase duplicouna década de 2010.

ÅMais de metade dos utilizadores de internet já 
fez compras online(51%) em 2019, em Portugal, 
e 72%na Europa, estimando-se que, esse valor 
cresça para valores de 74% e 85% respetivamente
em 2025, dado o crescimento impulsionado pela 
pandemia.

Å Contudo, quando se trata de comércio eletrónico, 
a taxa de empresas de grande dimensão que 
vende onlinesitua-se nos cerca de 52% e 27%
para o total de empresas. 
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Fonte: PORDATA, 2020

% de empresas portuguesas com presença
na internet (2003-2020) 

% de utilizadores da Internet que utilizaram comércio 
eletrónico e previsões futuras

Fonte: INE / Eurostat; IDC, 2020

52%

31%

23%

22%

27%

250 ou mais colaboradores

50 a 249 colaboradores

10 a 49 colaboradores

1 a 9 colaboradores

Total das Empresas

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

% de empresas que faz comércio eletrónico

Fonte: INE, IDC, 220

% da população que compra online, em 2020

Å Em média, 48% da população da UE comprou 
bens onlineem 2020, comparativamente com 
Portugal e o resto do mundo que registaram taxas 
de, respetivamente, 34% e 22%.

Tendência da procura de comércio online

Posicionamento das empresas relativamente ao 
comércio online

D A D O S  R E L E V A N T E S

1 2 3 4 5 6
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Enquadramento| Contexto digital em Portugal

ÅO comércio eletrónico movimentou, em Portugal, 
74,6 mil milhõesde Euros em 2020.

Å Em Portugal, o comércio digital ocorre, 
principalmente, no segmento B2B, o qual 
representa 94% do total das transações
eletrónicas. Ainda assim, ambosos segmentos 
(B2B e B2C) deverão crescermais do que 45% até 
2025.
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B2C

ϵ7,4 
mil 

milhões

C
o
m

ér

cio
B2B

ϵ103
mil milhões

Comércio eletrónico em Portugal, 
por tipologia de destinatário, 2020

Fonte: IDC, 2020

B2B em Portugal (Previsão Pré COVID-19) B2B em Portugal (Previsão Pós COVID-19)

B2C em Portugal (Previsão Pré COVID-19) B2C em Portugal (Previsão Pós COVID-19)

Resultados e tendência do comércio online B2B 
e B2C

Embora os valores demonstrem que a aposta deve passar pela promoção dos negócios através de canais, mais de 
metade das empresas portuguesas ainda não detinha qualquer presença online em 2020

Embora os resultados do mercado online
apresentem grandes oportunidades de 
crescimento e rendimento às empresas, 
mais de metade das empresas portuguesas 
ainda não detêm qualquer presença online
em 2020.

CONTUDOΧ

1 2 3 4 5 6
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SEGMENTO DE ATUAÇÃO

INEFICIÊNCIA BORUCRÁTICA

SEGURANÇA INFORMÁTICA E 

TRATAMENTO DA INFORMAÇÃO

A pesquisa realizada e as sessões de auscultação conduzidas junto de algumas empresas do distrito de Aveiro, permitiu 
identificar um conjunto de desafios comunsenfrentados aquando da digitalização do processo de exportação 

Enquadramento | Integração do digital na exportação

Sendo um processo complexo ao nível 
da documentaçãoe autorizações 
necessárias muitas empresas vêm-se 
impedidas de exportar para 
determinados destinos por ineficiência 
das entidades responsáveis pela 
emissão destes mesmos documentos 
e autorizações. 

As empresas enfrentam longos 
períodos de espera(por vezes 
superiores a dois anos), ou mesmo 
ausência de resposta que impossibilita 
o desenvolvimento e expansão do seu 
negócio, principalmente no comércio 
extracomunitário.

Atualmente, o comércio digital não 
se encontra totalmente adaptado às 
características e necessidades 
inerentes à complexidade dasvendas 
para o segmento B2B, o que 
dificulta/impede a integração das 
empresas focadas neste segmento 
nos canais digitais, como 
eMarkeplacese plataformas de e-
commerce/s-commerce.

Desta forma, as empresas tendem a 
integrar a vertente digital apenas 
numa ótica de suporte às vendas e 
não de concretização das mesmas, 
privando-se das diversas 
funcionalidades e facilidades 
oferecidas pelo comércio online.

ELEVADA COMPETITIVIDADE 

NO ONLINE

A pandemia acelerou 
exponencialmente o processo de 
digitalização das empresas. 

Ao mesmo tempo que esta realidade 
veio incentivar a modernização e 
transformação das empresas, pelo 
aumento da sua presença nos 
diferentes canais digitais, veio também 
causar alguma saturação destes 
mesmo canais, dificultando a 
conquista de uma posição relevante e 
de destaqueàs diferentes 
organizações, especialmente às PME.

Com a transformação digital e a adesão ao 
comércio eletrónico, surgem alguns riscos 
e ameaças do ponto de vista da 
cibersegurança e do tratamento de dados, 
que muitas vezes dificultam o processo de 
exportação digital.

São várias as empresas que relatam 
receber inúmeras abordagens 
fraudulentas e detentoras de malware nos 
seus canais digitais. Estas ocorrências 
consomem diversos recursos às empresas, 
tanto ao nível dos recursos humanos, que 
realizam oscreeninge deteção de fraude e 
possíveis vírus ou intrusos, como ao nível 
do investimento realizado em soluções de 
proteção dos canais e da informação neles 
guardada e processada.

SETORES DE ATIVIDADE MAIS 

TRADICIONAIS E CONSERVADORES

Em alguns setores de atividade, e em 
especial, no segmento B2B, as 
empresas deparam-se com alguma 
resistência à digitalização, por parte 
dos seus clientes, que encaram com 
desconfiança e desagrado a transição 
dos pontos de contacto 
físicos/presenciais para o digital e 
online. 

Esta realidade, faz com que estas 
empresas tenham dificuldade em 
atualizar e transformar os seus atuais 
processos, sob o risco de perderem 
clientes.

No que diz respeito à integração da vertente digital no processo de exportação, ainda existe um longo caminho a percorrer por parte das empresas portuguesas, sendo que muitas delas não realizam comércio 
eletrónico ou não têm qualquer presença online. Através do estudo das boas práticas de exportação digital conduzido e das sessões de auscultação, foi possível identificar alguns dos motivos que dificultame, 
muitas vezes, atrasam o processo de exportação digital das PME do distrito de Aveiro.  Ao conhecerem as melhores práticas do mercado, a nível nacional e internacional e os principais desafios/obstáculos que 
poderão enfrentar, as PME poderão preparar e planear de forma mais eficaz os seus processos de exportação, adaptando-se com maior facilidade à era digital.
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Sendo a exportação um processo desafiante e de elevada complexidade, destacam-se 5 componentes consideradas 
determinantes para o sucesso das PME nos mercados internacionais

Condições necessárias à exportação

Dado que, em média, as empresas exportadoras apresentam melhor desempenho tanto ao nível do volume de faturação, como da capacidade de inovação e da criação de emprego, tendo maior visibilidade e 

credibilidade a nível nacional e internacional, a exportação assume-se cada vez mais como um objetivo a alcançar para as PME. Neste sentido, de forma a estarem aptas à exportação e a usufruir das externalidades 

positivas que dela advêm, é crucial que as empresas reúnam as condições necessárias ao planeamentoe implementaçãode estratégias sólidas e passíveis de se adaptar ao contexto internacional. 

As 5 componentes em destaque resumem assim as principais vertentes a ter em consideração no delinear e implementar dessa estratégia.

Componentes essenciais ao sucesso do processo de exportação 

Primeiros 
Passos

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 
de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

Antes de avançar com o processo de exportação, é importante a empresa averiguar 

internamente se reúne os recursose a capacidade necessária, devendo para tal 

elaborar um autodiagnóstico.

Tendo reunidos os requisitos-base para enveredar no processo de exportação, a 

empresa deverá realizar uma análise estratégica e lógicaque permita comparar e 

selecionar o(s) mercado(s) de destino.

Na aquisição de clientesno destino de exportação, são múltiplas as estratégias e 

canais disponíveis pelos quais as empresas podem optar, sendo a seleçãoe 

combinaçãoótima destes uma etapa determinantepara o sucesso do processo 

de exportação. 

A definição adequada dos preços, das cotações e dos termos de venda bem como a 
seleção dos métodos de pagamento a utilizar, desempenham um papel crítico na 
venda de produtos ou serviços no mercado internacional.

O processo de exportação é muito burocrático, pelo que o atempado preenchimento e submissãoda 
devida documentaçãoconstitui um passo obrigatório. A logísticae o transporte das exportações são 
também processos complexos que carecem de planeamentoe reflexão estratégica.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Como primeiro passo, a realização de um autodiagnóstico permitirá determinar o momento adequado para o início do 
processo de exportação, assegurando que a organização reúne os recursos e competências necessários 

Condições necessárias à exportação

Antes de avançar com o processo de exportação, é importante a 

empresa averiguar internamentese reúne os recursose capacidade 

necessárias, devendo para tal elaborar um autodiagnóstico.

A realização do autodiagnóstico deve passar pela resposta a um conjunto 

de questões estruturais

No cenário em que a resposta a 

estas questões é afirmativa a 

empresa reúne as condições-

base necessárias para ingressar 

num processo de exportação, 

caso contrário deve focar-se em 

reestruturar a organização de 

forma a ir de encontro a estes 

requisitos.

A empresa tem capacidadepara venderem mercados

externos, fora da UE? Por capacidade entenda-se 

recursos humanos, financeiros e legais suficientes?1
A empresa tem capacidadee experiênciapara adaptar

osprodutos/serviços às preferênciasculturais ou às 

diferentes normastécnicasde países fora da UE?2
Os produtos/serviçosda empresa apresentam 

bons resultados no mercado nacional?3
A empresa tem um plano estratégico, financeiro

e de marketingcom objetivos definidos 

relativamente ao processo de exportação?4

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

Componentes-chave de um processo de exportação

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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O conhecimento profundo dos diferentes mercados internacionais é fundamental à identificação e seleção do destino 
de exportação mais ajustado aos objetivos e capacidades da empresa

Condições necessárias à exportação

Tendo reunidosos requisitos-basepara enveredar no processo de 

exportação, a empresa deverá realizar uma análise estratégica e 

lógicaque permita comparar e selecionar o(s) mercado(s) de destino.

Etapas da seleção do mercado de destino 

1

2

Os estudos de mercado, apesar de morosos, no longo 

prazo traduzem-se em redução de riscose de 

potenciais erros dispendiosos. A pesquisa acerca da 

cultura, regulamentos, comportamentos do 

consumidor e métodos de pagamento característicos 

de um mercado assume um papel crucial no sucesso 

da estratégia de exportação definida.

Realização de Estudos de Mercado

Na prospeção e seleção de potenciais mercados para 

exportação, é necessário identificar e analisar as 

regulamentações locais, incluindo as leis que 

regulam os padrões de qualidade dos 

produtos/serviços, os regimes fiscais e outros

possíveis requisitos legaisaplicáveis à 

exportação/importação.

Contextualização face à regulamentação do 

mercado

Fatores a ter em conta durante a pesquisa
γExpectativasdos clientes face ao 

produto/serviço;

γNíveis de satisfaçãodos clientes com a oferta 
atual do mercado;

γComportamento do consumidor e processo de 
decisão;

γCanais de distribuiçãomais eficientes;

γDimensãoe quota de mercado dos principais 
concorrentes.

Fontes de informação sobre regulamentação

γPágina Market Access Databaseda Comissão 
Europeia;

γWebsites de Associações empresariais e/ou 
Industriais;

γAssociações de Comércio;

γCâmaras de Comércio e Indústria;

γEmbaixadas

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

Componentes-chave de um processo de exportação

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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O conhecimento profundo dos diferentes mercados internacionais é fundamental à identificação e seleção do destino 
de exportação mais ajustado aos objetivos e capacidades da empresa

Condições necessárias à exportação

Tendo reunidosos requisitos-basepara enveredar no processo de 

exportação, a empresa deverá realizar uma análise estratégica e 

lógicaque permita comparar e selecionar o(s) mercado(s) de destino.

Seleção do Mercado de Destino
Paraa seleçãodo mercadode destinoé geralmenteaconselhadaa elaboraçãode uma tabelacomparativaqueavalieosdiferentes

destinossegundocritérios quesejamrelevantesparaa empresa. Estaanáliseassentana avaliaçãodessescritérios numaescalade,

por exemplo,0 a 10 que permita aosdecisoresda organização, consoantea classificaçãofinal de cadapaíse ascaracterísticasmais

valorizadasnaescolhade um paísde destino,identificar aquelequemelhorseenquadrae, consequentementea melhor opçãopara

a exportação.

Critérios a considerar na seleção do mercado de destino

Localização geográfica

Diversificação de 
mercados

Diversificação 
da gama de produtos/serviços

Diversificação 
das fontes de receita

Língua

Laços 
histórico-culturais

Tipo de atividade

Integração económica regional 
(Moeda única, Mercado comum)

Componentes-chave de um processo de exportação

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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O processo de angariação de clientes, no contexto internacional, deve apoiar-se numa estratégia combinada entre os 
canais considerados tradicionais (offline) e os canais da era digital (online)

Condições necessárias à exportação

Na aquisição de clientes no destino de exportação são múltiplas as estratégias e canais disponíveis 
pelos quais a empresa pode optar, sendo a seleção e combinação ótima destes uma etapa 
determinante para o sucesso do processo de exportação. 

Este agente, ou comercial, tem como função introduzir a 
marca e os seus produtos e/ou serviços no mercadode 
destino, apresentando-a a potenciais clientes e parceiros.

A colaboraçãocom revendedores, armazenistas e/ou 
retalhistas do país de destino, assenta no armazenamentoe 
venda dos produtos da empresa nesse mercado.

Colaborar com revendedores, 

armazenistas e retalhistas

Um distribuidor local atua como intermediário no mercado 
de destino, comprando os produtos diretamente à empresa 
e vendendo-os posteriormente através dos seus canais.

Estabelecer parceria com 

distribuidores locais

As visitas presenciaisa potenciais clientes são um excelente 
complementoà estratégiadigital, contribuindo para o 
sucesso e fortalecimento das relações internacionais.

Visitar potenciais clientes 

presencialmente

A participação em eventos internacionais permite às PME 
divulgar a sua marca, como também conhecer melhor o 
mercado, o consumidore os principaisconcorrentes.

Participar em eventos, feiras e 

missões comerciais

Estratégias 
e Canais 
Tradicionais

Utilizar Canais digitais

Estratégias 
e Canais da 
Era Digital

Os canais digitais disponíveis serão explorados no capítulo 
seguinte.

Na aquisição de clientesno destino de exportação são múltiplas as 
estratégiase canaisdisponíveis pelos quais a empresa pode optar, 
sendo a seleçãoe combinaçãoótima destes uma etapadeterminante.

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

Componentes-chave de um processo de exportação Colaborar com um agente ou 

comercial no mercado de 

destino

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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A decisão a respeito dos preços praticados e dos métodos de pagamento disponibilizados, deverá ter por base fatores 
como o propósito da organização com o processo de exportação e o contexto socioeconómico do país de destino

Condições necessárias à exportação

A definição adequada dos preços, das cotações e dos termos de venda bem como a seleção do 
método de pagamento são críticos na venda de produtos ou serviços no mercado internacional.

Definir o Preço

A determinação do preço a praticardeverá resultar da combinaçãode um conjunto de fatores-chave 
do mercado e de uma estratégia de preçoque melhor se adeque a esses fatores, contribuindo para um 
posicionamento sólido da marca no mercado de destino.

Objetivo principal 

daexportação

Fatores 

internos/externos que 

podem afetar a política 

de preços

Custo real do 

produto/serviço

Procura e oferta no 

mercado e preço das 

empresas concorrentes

+

Estratégia de preço

Em função da avaliaçãofeita aos 

fatores-chave, deverá optar-se pela 

linha de atuação que otimize as

vendase a entrada no mercado, seja 

através de uma estratégia de 

desnatação, penetração ou outra que 

se adeque ao contexto específico. 

Fatores-chave

=
Preço 

de venda

A definição adequada dos preços, das cotaçõese dos termos de 
vendabem como a seleção do método de pagamentosão críticos na 
venda de produtos ou serviçosno mercado internacional

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

Componentes-chave de um processo de exportação
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A decisão a respeito dos preços praticados e dos métodos de pagamento disponibilizados, deverá ter por base fatores 
como o propósito da organização com o processo de exportação e o contexto socioeconómico do país de destino

Condições necessárias à exportação

A definição adequada dos preços, das cotações e dos termos de venda bem como a seleção do 
método de pagamento são críticos na venda de produtos ou serviços no mercado internacional.

Selecionar o Método de Pagamento

A definição adequada dos preços, das cotaçõese dos termos de 
vendabem como a seleção do método de pagamentosão críticos na 
venda de produtos ou serviçosno mercado internacional

Componentes-chave de um processo de exportação

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

Pagamento Antecipado

O valor acordado é integral ou parcialmente enviadoao exportador antes do embarque da 
mercadoria. Informações relevantes sobre a operação são detalhadas numa fatura proformae/ou um 
contrato comercialassinado previamente.

Remessa Direta

O exportador, depois de embarcar a mercadoria, remete todo os documentosoriginais, tais como: 
fatura comercial, conhecimento de embarque, certificado de origem, entre outros, diretamenteao 
importador.
Os Certificados de Origem são na sua maioria emitidos pelas Câmaras de Comércio e Indústria, sendo 
disso exemplo a AIDA CCI - Câmara de Comércio e Indústria do distrito de Aveiro.

Créditos Documentários

O bancotrabalha como gestor dos trâmites documentais entre o exportador e o importador, que 
começa logo após o importador concordar com o negócio e o exportador providenciar o embarque da 
carga.

Conta Aberta

De acordo com este método, o cliente comprae recebeos produtos com um prazode pagamentode 
30 a 90 dias.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Face à complexidade e obrigatoriedade da componente de documentação inerente ao processo de exportação, assume-
se como crucial que a organização detenha conhecimento e capacidade para entregar todos os documentos necessários

Condições necessárias à exportação

A definição adequada dos preços, das cotações e dos termos de venda bem como a seleção do 
método de pagamento são críticos na venda de produtos ou serviços no mercado internacional.

Diferenças entre o comércio intracomunitário e extracomunitário

Dada a burocracia envolvida, o atempadopreenchimentoe submissão
da devidadocumentaçãoconstitui um passoobrigatório. O transportee 
logísticadas exportações são também processoscruciaisdo plano

Comércio intracomunitário

Se, por um lado, as transações intracomunitárias 
estão dispensadas de grande parte das formalidades, 
já no comércio extracomunitário há um controlo 
apertado das operaçõescom processos 
burocráticos complexos, embora tendencialmente 
desmaterializados com a crescente informatização. 

A existência de um Mercado Únicona União 
Europeiapermite a livre circulação de mercadorias 
e a eliminação de formalidades nas fronteiras
internasdos países que o integram. Este princípio, 
aplica-se também aos produtos provenientes de 
países terceiros que entrem em regime de livre 
prática.

Comércio extracomunitário

V Fatura comercial;

V Declaração Intrastat; 

V Documentos de transporte

V Documentos de seguro; 

V Código Aduaneiro Comunitário 

V Declaração de carga 

V Certificados de vistoria ou 
pré-embarque

Documentação necessária

V Fatura comercial;

V Documento administrativo 
único;

V Documentos de transporte
V Documentos de seguro; 

V Licenças

V Declaração de cargaV Certificados de vistoria ou pré-
embarque

Documentação necessária

V Certificados de origem

V Certificados de 
importação/exportação

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

Componentes-chave de um processo de exportação

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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A última componente, em destaque, corresponde à fase de transporte dos produtos e às principais operações logísticas 
que suportam o processo de exportação como um todo

Condições necessárias à exportação

O processo de exportação é muito burocrático pelo que o atempado preenchimento e submissão da 
devida documentação constitui um passo obrigatório. O transporte e logística das exportações são 
também processos complexos que carecem de planeamento e reflexão estratégica.

Transporte para entrega dos produtos/serviços

Vantagens Desvantagens

Navio/Cargueiro

γIndicado para transporte de grandes quantidades 
de mercadoria;
γAplicam descontos de volume;
γContentoresadaptáveis a outros meios de 

transporte.

Comboio

Camião

Avião

γTransporte é mais demorado;
γAs rotas e o calendário das mesmas pode não 

fazer fit com as necessidades da empresa;
γRequer geralmente um meio de transporte 

complementar;
γRequer o pagamento de taxas portuárias.

γIndicado para transporte de longa distância;
γFlexível a uma grande variedade de produtos.

γTransporte é mais dispendioso;
γTransporte sujeito a atrasos e cancelamentos;
γRequer geralmente um meio de transporte 

complementar;
γRequer o pagamento de taxas no aeroporto.

γIndicado para transportes dentro da União 
Europeia;
γOpção eficiente e económica;
γDiversidade e flexibilidade de rotas;
γPermite acompanhar o transporte da mercadoria.

γPouco recomendado para longas distâncias;
γTransporte sujeito a atrasos devido ao trânsito, 

avarias ou acidentes;
γMaior probabilidade de danificação dos produtos;
γDiferentes legislação rodoviária.

γ Transporte rápido e eficiente em determinadas 
rotas da Europa;

γ Solução ambientalmente mais responsável.

γRequer geralmente um meio de transporte 
complementar;
γRotas disponíveis limitadas.

Em termos logísticos, os principais processos/capacidadesa assegurar inerentes à exportação passam pelo design e

planeamentode linhasde produçãoe distribuição, pelagestãode infraestruturase da rede de distribuiçãode produtos, pelo

processamentode encomendase coletade pagamentos, pelagestãode inventáriose pelaprestaçãodeapoio ao cliente.

Operações logísticas inerentes à exportação

Componentes-chave de um processo de exportação

Dada a burocracia envolvida, o atempadopreenchimentoe submissão
da devidadocumentaçãoconstitui um passoobrigatório. O transportee 
logísticadas exportações são também processoscruciaisdo plano

Seleção do 
Mercado de 
Destino

Aquisição de 
Clientes

Documentação, 
Transporte e 

Logística

Definição do 
Preço e Método 

de Pagamento

Elaboração de 
Diagnóstico

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Fruto de uma cada vez maior presença digital dos consumidores, existem vários canais digitais que disponibilizam às 
empresas a possibilidade de reforçarem e explorarem o seu alcance por via digital

Canais digitais disponíveis

A transformação digital, em particular o uso da tecnologia para melhorar o desempenho ou o alcance das empresas, é um tema preponderante para as empresas em 
todo o mundo. Gestores de topo de diversos setores estão a utilizar um conjunto de ferramentas de cariz digital, como sejam analytics, mobilidade, social media e 
dispositivos inteligentes, com o intuito de mudar o relacionamento com os seus clientes, aumentar a eficiência da comunicação e promover a criação de propostas 
de valor acrescentado de forma apotenciar a promoção do negócio além fronteiras. 

Website próprio
O websiteé o cartão de 
visitas online da empresa, 
representando um dos 
primeiros canais de 
pesquisa sobre produtos e 
serviços antes de 
realização de uma 
compra.

Plataformas de 
e-commerce
O websitetransacional 
tem incorporadas 
funcionalidades que 
permitem a realização de 
transações financeiras 
como pagamento de 
faturas, compras, gestão 
da conta bancária, etc

Google My 

Business 
O Google My Business é 
uma ferramenta gratuita 
que lhe permite gerir a 
forma como a sua 
empresa local é 
apresentada nos produtos 
Google, como o Maps e a 
Pesquisa.

Redes sociais
Os perfis das empresas nas 
redes sociais assumem cada 
vez mais um papel 
determinante na transmissão 
de segurança, confiança ao 
cliente, transparecendo 
maior proximidade e 
modernidade e constituindo 
um fator crítico de sucesso 
para a concretização de 
vendas.

E-marketplaces
Os e-marketplacessão 
portais de e-commerce, 
que reúnem ofertas de 
produtos e serviços de 
diversos vendedores 
permitindo ao 
consumidor visualizar e 
comparar vários produtos, 
serviços e marcas de 
forma rápida e ágil.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | Websitepróprio 
A criação de um website próprio representa uma das ferramentas base para uma PME conseguir marcar presença no 
mundo online. Para isso, a empresa pode optar por desenvolver o seu site ou recorrer aos serviços de terceiros

γÉ possível criar um site profissional de forma gratuita, através de ferramentas disponíveis no mercado 
que contam com versões simples, sem qualquer custo, tais como WordPress, GoogleSites, Blogger, 
Webnodee Wix. A principal desvantagem associada a esta abordagem assenta no facto da empresa 
não ter um domínio próprio, sendo sempre necessário incluir o nome da plataforma, tal como 
(abcd).wordpress.com ou (abcd).blogspot.com, por exemplo. Importa realçar que estas ferramentas 
disponibilizam, igualmente, versões premium, nas quais existe a possibilidade de ser criado um 
domínio próprio, assim como são oferecidos outros produtos e serviços digitais.

γNo caso de a empresa optar pela criação de um websitecom domínio próprio, nacional e/ou 
internacional, ou seja, um endereço eletrónico personalizado terminado em .pt, .com ou .eu, entre 
outras hipóteses, estará a optar por uma solução mais personalizada, bem como a alargar as 
possibilidades de difusão desse endereço. No entanto, esta alternativa implica um custo de 
manutenção anual que varia consoante a escolha do domínio da empresa.

γTodos os processos de registo nacionais podem ser tratados diretamente com a DNS.pt, enquanto os 
processos internacionais deverão ser endereçados nos sites das empresas autorizadas, sendo no 
entanto possível recorrer a um Internet ServiceProvider (ISP) ςem português, fornecedor de serviços 
de alojamento ςpara alojamento do site. As várias vertentes inerentes a este processo podem ser 
adjudicadas à mesma entidade prestadora de serviços, por forma a otimizar o processo de integração 
de informação. A este respeito, as principais operadoras de telecomunicações são exemplos de 
prestadores de serviços que têm várias soluções άchave na mãoέ para as empresas, oferecendo 
pacotes flexíveis que podem ser construídos "à medida" das suas necessidades (para mais 
informações, deverão ser consultadas páginas das principais operadoras de telecomunicações 
existentes em Portugal).

Website próprio

γDeterminar o objetivo do website: deverá ser analisado se se pretende 
apresentar no mercado um site meramente informativo e institucional, ou com 
capacidade para, por exemplo, operacionalizar vendas de forma digital;

γDefinir e utilizar conteúdos apelativos: a exploração de diferentes conteúdos 
dinâmicos, como sejam artigos, vídeos, formulários interativos, entre outros, 
permite gerar fluxo e um aumento da probabilidade de captação de visitantes; 

γUtilizar um domínio próprio: este é um método que permite reforçar o 
posicionamento da empresa e a divulgação da marca online;

γDisponibilizar múltiplos idiomas: a inclusão de diferentes idiomas no website
permite aumentar as possibilidades de divulgação junto dos mercados 
internacionais;

γVisibilidade nos motores de busca:o recurso a ferramentas de Search Engine 
Optimization (SEO) permita aumentar a visibilidade da empresa nos motores de 
busca, aumentando as possibilidades de atingir um público mais alargado;

γAtualização de conteúdos recorrente: a página de internet representa, em 
muitos casos, o primeiro contacto entre um potencial cliente e a empresa. 
Assim, o site deverá manter-se continuamente atualizado, de forma a garantir 
que qualquer utilizador acede ao melhor conteúdo disponível, 
independentemente do momento em que acede à página. No caso de inclusão 
de um catálogo de produtos, o mesmo poderá ser renovado periodicamente 
para incluir ofertas ou novidades.

MÉTODOS PARA MAXIMIZAR AS CAPACIDADES DE UM WEBSITE

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

https://www.webnode.pt/
https://www.blogger.com/
https://wordpress.com/
https://sites.google.com/new
https://www.dns.pt/pt/
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Canais digitais disponíveis | Plataformas de e-commerce
As plataformas de comércio eletrónico correspondem a aplicativos/softwares que permitem, de forma simples, 
proceder à criação de lojas online para a realização de vendas assentes num processo digital e desmaterializado

γCapacidade de configurar categorias de produtos
Perante a existência de um portfólio de produtos diversificados, existe a necessidade de assegurar a correta 
categorização e organização online.

γOpções de personalização na página do produto
A maioria das plataformas de comércio eletrónico permitem criar páginas exclusivas para cada produto, com a 
inclusão de informações completas e com aparência apelativa.

γPossibilidade de inclusão de promoções e descontos
A escolha de uma plataforma com capacidade para promover promoções e descontos de forma dinâmica(e.g. 
Natal ou BlackFriday) é bastante relevante, tendo em vista o alcance de vendas/receitas adicionais.

γIntegração de meios de pagamento
Quanto maior a oferta de diferentes meios de pagamento comummente aceites (e.g. referência multibanco, 
MBWay, cartão de crédito, PayPal, Apple Payetc.), maior a probabilidade de a venda ser concretizada com 
sucesso.

γInformação analítica
A informação extraída das plataformas de comércio eletrónico poderá ser muito relevante para o 
aprofundamento do conhecimento sobre o perfil dos clientes, permitindo otimizar a apresentação e 
funcionamento da loja onlinee, com isso, aumentar a taxa de conversão (i.e., aumentar o número de acessos ao 
siteque se materializam em vendas efetivas). Assim, qualquer plataforma de comércio eletrónico deve incluir 
opções degestão de stocks, processamento de pagamentose relatórios de vendas, as quais representam 
indicadores relevantes para a gestão eficaz de negócio.

Funcionalidades a considerar na escolha de uma plataforma de comércio eletrónico

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | Plataformas de e-commerce
WooCommerce

Suporte técnico e comunidade

Disponibilização de um conjunto de tutoriais, 
fóruns e documentação para esclarecimento das 

dificuldades dos utilizadores

Atratividade

Possibilidade de criação de uma loja onde os 
clientes podem encontrar o que efetivamente 

desejam

Gestão e otimização

Permite gerir a relação com o cliente, tendo por 
base o histórico vendas, bem como otimizar a 

promoção de artigos relacionados

Vendas

Solução multifacetada, possibilitando a 
realização de vendas digitais e/ou físicas, bem 

como a inclusão de variantes sobre os produtos

O plug-in WordPressque transforma um siteWordPressnuma loja online

γO WooCommerceé um plug-in WordPressde base gratuita que tem como objetivo a 
criação de lojas online totalmente funcionais, permitindo a gestão de stocks, de 
cupões e de catálogos de produtos.

γEsta é uma plataforma muito populare completa, disponibilizando apoio técnico 
quanto utilizada a versão mais recente do plug-in.

γEsta plataforma permite, ainda, oferecer cupões e descontos, além de adicionar vários 
outros recursos com o suporte a uma biblioteca de extensões.

γExistem um conjunto de temas predefinidos, disponibilizados no WooCommerce, que 
facilitam o processo de criação da loja online da Empresa, estando, no entanto, 
sujeitos ao pagamento de um valor adicional. De facto, a maior desvantagem 
associada a esta ferramenta é que, embora se trate de um serviço que, em termos 
básicos, é gratuito, requer o recurso a despesas adicionais por forma a tornar o 
interface o mais personalizado possível, nomeadamente em termos dos temas 
utilizados, das extensões extra, da hospedagem e do nome do domínio.
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Fonte: Woo Commerce, 2021; Análise Deloitte, 2021

https://woocommerce.com/
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Canais digitais disponíveis | Plataformas de e-commerce
Magento

Comunidade

O ecossistema de e-commerce oferecido pela 
Magento apresenta as ferramentas e suporte 
necessários para destacar o comércio digital

Produtos

Oferta de produtos e-commerce distintos, 
conforme a tipologia de negócio: B2B, B2C ou 

B2B2C

Consultoria

A Magento apoia os comerciantes a criarem 
experiências digitais mais atraentes para os seus 

clientes, inclusive em regime de parceria

Soluções

Disponibilização de soluções e-commerce para 
todas as dimensões e formatos de websites e 

tipos de negócio

Uma das plataformas de código aberto mais populares e utilizadas no mundo

γO Magentoé um serviço gratuito, disponibilizando, também, uma versão paga que 
permite realizar atualizações e dimensionamento da plataforma, de acordo com o 
objetivo pretendido pelo utilizador.

γEnaltece-se, no entanto, que a versão base gratuita desta ferramenta apresenta uma 
lista de recursos bastante vasta, incluindo a disponibilização de cupões, sistemas de 
importação/exportação de conteúdos, integração com CRM/ERP, para além de 
ferramentas de conversão, como verificação de páginas e acompanhamento de 
pedidos.

γEsta plataforma permite, também, criar conteúdos multilíngues separadamente, os 
quais são carregados na homepagemediante a localização do utilizador.

γPor se tratar de uma solução de código aberto, esta plataforma representa uma 
solução muito mais versátil e personalizável ao nível do seu funcionamento. Não 
obstante, esta gestão da plataforma requer um nível de conhecimentos técnicos mais 
avançados face a outras opções e, bem assim, de um maior investimento em recursos 
humanos com habilitações específicas para o desenvolvimento da loja online.

γTendencialmente, trata-se de uma plataforma mais indicada para empresas com 
alguma dimensão e experiência digital, também pelo facto de não disponibilizar apoio 
técnico e suporte ao cliente.
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Fonte: Magento, 2021; Análise Deloitte, 2021

https://www.magento.com/
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Canais digitais disponíveis | Plataformas de e-commerce
OpenCart 

Extensões e temas

Disponibilização de uma vasta oferta de módulos 
e temas para expandir a funcionalidade da loja

Gestão de loja

Oferta de built-in SEO e gestão simplificada de 
produtos, clientes, encomendas e cupões

Código aberto

Ao constituir uma plataforma de código aberto, o 
OpenCartpermite a edição do design e esquemas 

de apresentação da informação

Suporte

O OpenCartoferece uma comunidade de apoio 
gratuita e suporte comercial

A plataforma de código aberto mais leve e simples do mercado

O OpenCarté uma solução de comércio eletrónico mais direcionada para start-ups ou 
pequenas empresas, devido ao seu interface simplista e reduzida necessidade de 
personalização da loja online.

Por se tratar de uma ferramenta de utilização mais intuitiva, o seu custo de configuração 
é tendencialmente menor quando comparado com soluções equivalentes. Os custos de 
inicialização são potencialmente gratuitos/reduzidos, com o downloadda aplicação e 
alguns temas a serem disponibilizados gratuitamente. De igual modo, a operacionalização 
da solução não requer o investimento em recursos humanos especializados para gestão 
da plataforma, pelo que se trata de uma excelente opção para empresas sem experiência 
online/digital. 

O OpenCartdetém uma abundância de recursos de base inferior quando comparado com 
outras ferramentas. Assim, e caso a empresa pretenda uma elevada personalização da 
solução e-commerce, deverá explorar as funcionalidades de edição open-sourcedesta 
ferramenta.

Para além das plataformas de comércio eletrónico anteriormente 

apresentadas, importa referir que existem outras ferramentas disponíveis, tais 

como o Shopify, Prestashop, BigCommerce, 3dcart, Volusione Squarespace. A 

escolha da solução de comércio eletrónico mais adequada deverá ter em 

atenção os objetivos da empresa e a sua área de negócio específica.
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Fonte: Opencart, 2021; Análise Deloitte, 2021

https://pt.shopify.com/
https://www.prestashop.com/pt
https://www.bigcommerce.com/
https://www.3dcart.com/
https://www.volusion.com/v1/
https://pt.squarespace.com/
https://www.opencart.com/
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Canais digitais disponíveis | Google My Business

A este respeito, destaca-se, naturalmente, a ferramenta Google Maps, a qual representa um serviço gratuito de localização que utiliza mapas geográficos (atualizados 
frequentemente) e que permite encontrar determinado estabelecimento ou local através da pesquisa de informação no motor de buscaexistente para o efeito. A inclusão das PME 
no Google My Business permite que estas apareçam em destaque nos resultados de pesquisa do motor de busca Googlenuma posição mais destacada, aumentando, dessa forma, 
a visibilidade das empresas digitalmente.

O Google My Business representa uma das presenças básicas que qualquer PME deve objetivar, porque para além de 
facilitar a rota de potenciais clientes, aumenta as possibilidades das PME serem sugeridas nos motores de busca

O processo de registo no Google My Business é bastante intuitivo e totalmente gratuito:

γPara inclusão de uma empresa no Google My Business, dever-se-á, primeiramente, aceder ao destinatário web 
Google My Business. Nesta fase, é necessário realizar o log incom a conta Google, pelo que, caso não possua uma 
conta, deverá proceder ao respetivo registo.

γApós realização do registo/log in, o Googlevai solicitar o preenchimento de um formulário com os dados da 
empresa sendo que, neste caso, deverá ser indicada a intenção de inclusão da empresa no Google My Businesse 
preenchidos todos os campos, de forma a potenciar o alcance dos melhores resultados possíveis no motor de 
busca.

γDe seguida, é solicitada a escolha da categoria da empresa, os horários de funcionamento, entre outras 
informações que deverão ser fidedignas, por forma a assegurar a conformidade entre os serviços prestados e a 
informação divulgada online.

γNo painel que é apresentado posteriormente, poderão ser adicionadas fotos ou vídeos, sendo que o 
carregamento de uma quantidade mínima de imagens com boa qualidade permitem aumentar a visibilidade digital 
da empresa.

γNo último passo de criação da localização da empresa, o Googlerequer a disponibilização de uma forma de 
contacto (telefone, SMS ou correio)para confirmar a adesão ao Google My Business. Independentemente da 
opção escolhida, o Googleirá enviar também uma passwordpara o e-mail com o qual tenha sido feito o registo, de 
forma a validar a conta.

Google My Business
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Fonte: Google, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | Redes sociais e empresariais
O que é uma rede social ou empresarial? 

γAs redes sociais e empresariaisrepresentam uma nova forma de exploração de dinâmicas de relacionamento entre as empresas e os seus clientes.
γEstas redes correspondem a ferramentas com um maior potencialpara a realização de ações de marketing pessoal e interativo do que qualquer outro meio.
γUma gestão profissional de marketingnas redes sociais exige o estudo e conhecimento de outras áreas como, por exemplo, as comunidades virtuais e as conexões inerentes.
γO marketinge a comunicaçãoatravessamum caminho que se pauta pela existência de diversificados canais de comunicaçãoentre o vendedor e o consumidor e vice-versa.

LinkedIn Facebook Instagram

ɓ Rede empresarial que apresenta como objetivo 
primordial conectar profissionais em todo o mundo;

ɓ A LinkedIn Pagepermite apresentar aos utilizadores 
informações sobre empresas, marcas, produtos e 
serviços;

ɓ Atualmente, esta rede empresarial conta com mais de 
740 milhões de utilizadores a nível mundial (Oberlo, 
2021), constituindo a segunda rede mais utilizada pelo 
segmento de empresas B2B.

ɓ Rede social com mais de 3.000 milhões de utilizadores 
(Statista, 2021);

ɓ Esta rede inclui o Facebook Ads, um serviço de 
anúncios que conta com diversos recursos de 
segmentação e diferentes opções de investimento, 
possibilitando, às empresas, atingirem o público-alvo 
desejado. Outra opção disponível são as publicações 
promovidas, as quais são apresentadas no feedde 
notícias de um maior número de utilizadores.

ɓ Rede social onlinede partilha de fotografias e vídeos;

ɓ O Instagram permite transmitir o espírito do negócio 
de uma forma mais humanizada, personalizada e 
próxima do público, com um potencial impacto 
superior ao nível das gerações mais jovens;

ɓ Mais de 1.000 milhões de contas em todo o mundo 
estão ativas (eMarketer, 2020), todos os meses, com 
80% das contas a seguirem, pelo menos, uma 
empresa/negócio.

Rede social e empresarial 
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Fonte: Análise Deloitte, 2021

http://instagram.com/
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Canais digitais disponíveis | Redes sociais e empresariais
LinkedIn

Página empresarial, publicações promovidas e LinkedIn Ads

γO LinkedIné a maior rede empresarial à escala mundial e permite criar páginas para 
empresas e profissionais, de forma fácil e gratuita. 

γNum estágio inicial, a Empresa deverá criar uma página empresarial, com especial enfoque na 
definição de um endereço URL adequado e passível de ser encontrado de forma fácil pelos 
utilizadores, bem como na criação de conteúdo relevante sobre a empresa na secção άSobreέ. 
É igualmente importante incluir o logótipo e uma imagem de capa apelativa, a par de 
informações adicionais, tais como a morada, o endereço do websitee respetivos contactos. 
Publicar conteúdos com regularidade no feedda página empresarial também é 
recomendável, uma vez que é um método que permite manter a página devidamente 
atualizada e aumentar a visibilidade da mesma no feeddos seguidores.

γPor outro lado, a empresa pode também criar uma conta de anúncios, que lhe possibilita o 
acesso ao serviço LinkedIn Ads, o qual permite criar campanhas com conteúdo patrocinado e, 
dessa forma, aumentar substancialmente as possibilidades de divulgação da empresa na rede. 
Para o efeito, será necessário definir um orçamento diário para as campanhas. A este 
respeito, salienta-se que o valor por clique é elevado, quando comparado com o custo de 
ações realizadas no Facebook Adsou no Google AdWords, ainda que, no LinkedIn, exista a 
vantagem da publicitação ser direcionada para um público profissional e empresarial.

γEnaltece-se ainda o facto de o LinkedIndisponibilizar uma ferramenta de vendas para o 
mercado B2B, denominada de LinkedIn Sales Navigator.
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Fonte: Linkedin, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | Redes sociais e empresariais
Facebook

Página empresarial, publicações promovidas e Facebook Ads

γO Facebook é atualmente a maior rede social virtual em todo o mundo e conta com mais de 
2 mil milhões de utilizadores ativos mensalmente.

γApesar do seu enfoque nas relações pessoais, esta rede contempla também um vasto 
conjunto de ferramentas direcionadas para a vertente empresarial. A este respeito, as 
páginas empresariais aplicam-se a negócios, marcas, organizações e figuras públicas, com o 
intuito de partilharem as suas histórias e estabelecerem ligações com pessoas em qualquer 
parte do mundo. Tal como acontece com os perfis pessoais, as páginas podem ser 
personalizadas com histórias/publicações, eventos, fotografias e vídeos, com os utilizadores 
que gostam ou seguem uma página a receberem as respetivas atualizações no seu feedde 
notícias.

γA criação de uma página empresarial é gratuita. No entanto, o Facebook exige o login de 
uma conta pessoal em primeira instância, a qual será associada à página da Empresa, sendo 
que apenas os representantes oficiais podem criar uma Página para uma organização, um 
negócio ou uma marca.

γDisponibilização de conteúdo estratégico sobre o negócio;

γAcesso a informações exclusivas acerca dos visitantes;

γPossibilidade de convidar um número ilimitado de pessoas/seguidores;

γPublicitação de produtos e/ou serviços.

Principais vantagens associadas à página de Facebook
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Fonte: Facebook, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | Redes sociais e empresariais
Instagram

Perfil empresarial, publicações promovidas e Instagram Ads

γO Instagram é uma rede social que tem por base a partilha de fotografias e vídeos, 
promovendo a interação entre os seus utilizadores segundo esse paradigma. Atualmente, 
esta app integra múltiplas funcionalidades que podem ter uma elevada importância para a 
estratégia digital das empresas, conforme se apresenta de seguida.

γÀ semelhança do que acontece com o Facebook ou LinkedIn, é possível criar um perfil 
comercial no Instagram de forma fácil e gratuita. De igual modo, o Instagram permite ao 
utilizador realizar publicações, partilhar histórias e promover anúnciossobre os seus 
produtos/serviços.

γEsta rede social tem apresentado um crescimento muito significativo nos últimos anos, 
sobretudo pelo facto de se tratar de uma ferramenta de novas tendências e direcionada 
para as novas gerações, sendo o conceito primordial subjacente a interação regular e 
dinâmica entre os conteúdos partilhados pelas páginas/influencerse os respetivos 
seguidores.

γCom uma conta comercial, é possível obter indicadores em tempo real sobre o 
desempenho das histórias e publicações promovidas ao longo do dia, obter estatísticas 
sobre os seguidores da página e sobre a forma como estes interagem com as publicações e 
histórias, bem como adicionar informações sobre a Empresa, tais como o horário de 
funcionamento, a localização e o contacto. Através da presença no Instagram, a Empresa 
poderá construir uma comunidade próxima e dinamizar o seu envolvimento, com o output
esperado de aumento da comercialização dos seus produtos e/ou serviços e do 
crescimento do seu negócio.
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Fonte: Instagram, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | Redes sociais e empresariais
O Facebook e o Instagram disponibilizam uma ferramenta de gestão de anúncios que possibilita a criação de campanhas 
de marketing totalmente personalizadas e a consulta de informações detalhadas sobre os resultados dos seus anúncios

Esta ferramenta permite obter informações personalizadas acerca do 
alcance dos anúnciosao nível do público-alvo, com particular destaque para 
a distribuição por género, idade e localização geográfica.

O processo de criação de um anúnciono Facebook ou Instagramimplica:

1. Escolher o objetivo: para escolher o objetivo do anúncio, é conveniente responder à pergunta: άQual é 
o resultado mais relevante que se pretende alcançar?έ O resultado pode ser o aumento de vendas no 
site, de downloadsda aplicação mobile ou do reconhecimento da marca nos meios digitais.

2. Selecionar o público-alvo:é possível definir o alcance da campanha, tendo em conta os dados 
demográficos, os interesses e os comportamentos do público-alvo.

3. Escolher onde implementar o anúncio:de seguida, é importante escolher onde se pretende 
implementar o anúncio: no Facebook, no Instagram, no Messenger, no AudienceNetworkou em todos 
eles. Nesta etapa, também é possível optar por implementar anúncios em dispositivos móveis 
específicos.

4. Definir o orçamento:é igualmente necessário selecionar o orçamento diário ou vitalício, bem como o 
intervalo de tempo ao longo do qual se deseja veicular os anúncios. Estes limites garantem que não é 
gasto um montante além do desejável.

5. Escolher um formato:esta ferramenta permite escolher entre seis formatos de anúncio distintos, 
compatíveis com todos os dispositivos e velocidades de conexão, sendo possível optar por apresentar 
apenas uma única imagem ou vídeo, ou utilizar um formato multi-imagem.

6. Fazer o pedido:depois de enviar o anúncio, segue-se a passagem para o leilão de anúncios, que ajuda 
a exibi-lo às pessoas certas.

7. Mensurar e gerir o anúncio:após o anúncio começar a ser veiculado, é possível rastrear o 
desempenho e editar a respetiva campanha na ferramenta de Gestão de Anúncios. É ainda possível 
verificar se alguma versão do anúncio está a funcionar melhor do que outras, ou se o anúncio está a ser 
implementado de maneira eficiente, por forma a fazer os ajustes e correções necessários, em tempo 
útil.

A publicidade nas redes sociais
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Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | eMarketplaces
Outro canal digital cada vez mais utilizado por empresas são emarketplaces, tratando-se de uma rede conjunta de 
comércio potenciando o alcance a novos clientes 

Integração num mercado de grande 
dimensão, com acesso a um elevado 
número de utilizadores

Maior divulgação, visibilidade e 
notoriedade

Sistema de pagamento e logística 
integrados

Baixo custo de investimento, não 
requerendo, por exemplo, a existência de 
um sitepróprio

Capacidade de acesso, por parte dos 
utilizadores, através das redes sociais, 
portais, smartphones, TVse e-mail 
marketing

Livre de responsabilidades, tais como 
estrutura tecnológica, condições de 
segurança e formas de pagamento, as quais 
já se encontram integradas na plataforma

O eMarketplaceé um portal de e-commerceque agrega ofertas de produtos e serviços de diferentes vendedores. Neste âmbito, os eMarketplacesassemelham-se a mercados 
tradicionais com uma vasta oferta concorrencial num mesmo local, estando totalmente desmaterializados e assentes em plataformas digitais. 

Seguidamente, encontram-se detalhados os principais canais digitais utilizados atualmente, sendo de destacar que a empresa deverá proceder à análise das principais vantagens e 
desvantagens de cada uma das opções, bem como das funcionalidades que melhor se adaptam à sua vertente de negócio.

1

2

3

Principais vantagens dos e-marketplaces

Principais 
e-marketplaces

4

5

6
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Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | eMarketplaces
eBay

O eBay é um e-marketplacedirecionado para pequenos vendedores e compradores

γO eBayé uma empresa de comércio eletrónico que tem como principal finalidade 
disponibilizar uma plataforma global de negociações, assente em preços fixos ou em 
leilão, onde é possível comprar e vender qualquer tipologia de artigo. 

γUm dos aspetos a ter em consideração para o crescimento de uma empresa, com sucesso, 
neste e-marketplace, recai naobtenção do maior número possível de feedbacks positivo 
por parte dos clientes (que se baseiam em fatores como (i) o tempo de entrega, (ii) a 
qualidade do produto, (iii) a adequação do artigo face à descrição e imagem presentes no 
site, (iv) a prontidão na resposta a dúvidas/questões, entre outros), no sentido de alcançar 
credibilidade e uma reputação positiva.

γUm dos fatores de diferenciação do eBay face a outros e-marketplacesreside no facto de 
não competir com os seus vendedores, destacando-se por (i) não possuir inventário 
próprio, (ii) não cobrar comissões aos seus compradores, (iii) não ser um operador logístico 
e (iv) não vender em lojas offline.

γNão existem custos associadosà criação de uma conta no eBay, existindo, no entanto, 
custos variáveis associados à venda dos artigos. Assim, o serviço é gratuito até à divulgação 
de 50 anúncios por mês. Se os 50 anúncios por mês forem excedidos, cada anúncio 
adicional custa cerca de 0,32 Euros (IVA incluído), mais uma comissão de venda variável do 
preço final de venda do produto, consoante a categoria.

γO eBaycontempla ainda um conjunto deserviços adicionais que podem ser adquiridos,
como sejam um designerde anúncios, serviços de legendagem, gestor de vendas ou o Pro 
Sales Manager.
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Fonte: Ebay, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | eMarketplaces
Amazon

O maior portal online global de compra e venda de produtos

A Amazon é, atualmente, a maior plataforma de comércio online, permitindo oferecer 
produtos a milhões de utilizadores em todo o mundo. Este canal digital destaca-se por 
oferecer dois modelos de venda distintos:

γA empresa pode ser fornecedorada Amazon, vendendo os seus produtos em grande 
quantidade ao e-marketplace, que se encarrega de fixar os preços dos produtos, de 
controlar o stock,da logística e do serviço de suporte ao cliente;

γA empresa pode ser vendedora, disponibilizando os artigos diretamente ao cliente 
final, com total controlo de preços e stock.

Esta plataforma disponibiliza ainda uma ferramenta de apoio ao vendedor online e o 
acesso a fóruns para debate com outros vendedores.

Para acesso a esta plataforma enquanto vendedor, existem alguns custos associados,
encontrando-se disponíveis dois planos comerciais distintos:

γPlano de Vendas Profissional, com um valor de subscrição mensal de 39 Euros (sem 
IVA), mais comissão de venda por artigo vendido, que varia de acordo com a categoria;

γPlano de Vendas Individual, sem subscrição mensal (ideal para empresas que 
pretendem vender menos de 40 artigos por mês), e que implica o pagamento de cerca 
de 0,99 Euros por artigo vendido, mais comissão de venda por artigo vendido, que 
varia de acordo com a categoria.
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Fonte: Amazon, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | eMarketplaces
Alibaba

A maior plataforma de negócios B2B onlinedo mundo

O Alibabapertence ao AlibabaGroupHolding Limited e representa um importante άlocalέ 
de encontro entre um vasto conjunto de fabricantes, fornecedores e compradores, dos mais 
variados segmentos de mercado. Por se tratar de um eMarketplacepara B2B as suas 
encomendas requerem um número mínimo de unidades por encomenda (Minimum Order
Quantity - MOQ).

Neste contexto, o recurso a este eMarketplaceé aplicável a empresas que posicionem mais 
a montante na cadeia de valor, tais como a indústria alimentar, agricultura, maquinaria, 
medicina e saúde, entre outras, constituindo uma importante ferramenta de vendas de 
produtos diretamente a outras empresas. 

No Alibabaexistem duas formas distintas ao nível do processo de compra:

γrealização de uma solicitação de orçamentoàs empresas fornecedoras, que respondem 
com uma proposta (Golden Suppliers);

γProcura de empresas vendedoras, de forma individual,e fazer uma consulta direta sobre 
os produtos pretendidos.

A utilização desta plataforma enquanto vendedor é gratuita até 50 anúncios por mês. Se 
forem excedidos os 50 anúncios por mês, existem custos de acordo com três planos 
comerciais distintos, ainda que todos eles contemplem anúncios ilimitados:

γBasicςcusto anual de cerca de 1.263 Euros (sem IVA) - 5 produtos em showcase;

γStandardςcusto anual de cerca de 2.708 Euros (sem IVA) - 12 produtos em showcase; 

γPremiumςcusto anual de cerca de 5.417 Euros (sem IVA) - 28 produtos em showcase. 
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Fonte: Alibaba.com, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | eMarketplaces
Facebook

O e-marketplacefácil e intuitivo do Facebook

Para além das funcionalidades conexas à criação de páginas empresariais e à criação de 
anúncios e campanhas de marketing e de vendas as quais já foram apresentadas 
anteriormente (videpág. 18), o Facebookintegra ainda um e-marketplacepróprio, que 
permite a compra e venda de artigos e a oferta de serviços diversos.

O recurso a este e-marketplacepara compra e venda de artigos suporta-se na utilização 
da aplicação Messenger do Facebook para estabelecer contacto com potenciais clientes. 
Enquanto os utilizadores individuais podem listar artigos para venda em estado novo ou 
usado, o segmento empresarial pode explorar este e-marketplacepara:

γMostrar inventários de artigos de vendas a retalho, aluguer de casas e veículos, 
mediante a colaboração com um parceiro de listas do e-marketplace;

γAnunciar a respetiva loja ou os respetivos artigos para alcançar mais pessoas e 
potenciais clientes, mesmo que não comercializando diretamente no e-marketplace;

γApresentar artigos novos ou restaurados, a partir da loja da página do Facebookno e-
marketplacede forma gratuita, e permitir que os clientes realizem todo o processo de 
compra sem saírem do Facebook (limitado a comerciantes elegíveis).

O e-marketplacedo Facebooké gratuito, existindo a possibilidade de promover anúncios 
para aumentar as probabilidades de sucesso da venda de artigos. 

O Facebook disponibiliza um guia de Políticas de Comércio aplicáveis às transações 
realizadas no seu e-marketplace, bem como um guia de Padrões da Comunidade que 
deverá ser consultado antes de se iniciar a venda de artigos através deste mercado.
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Fonte: Facebook, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Canais digitais disponíveis | eMarketplaces
Instagram

Instagram Shopping e a potencial evolução futura para um e-marketplace

O Instagramintegra uma funcionalidade que permite às empresas marcarem 
produtos nas publicações orgânicas (não patrocinadas), num processo que é, em 
tudo, semelhante ao de marcação de utilizadores em publicações. Assim, os 
utilizadores e potenciais clientes têm acesso a detalhes completos da mercadoria 
através da app, de maneira interativa e imersiva. Assim, o Instagram permite 
impulsionar o alcance das vendas sem que, para isso, exista a necessidade de 
explorar a criação de anúncios.

Esta ferramenta fornece, no próprio feedda app, os detalhes e o custo dos 
produtos. Caso o utilizador tenha interesse em adquirir algum produto, ao tocar no 
ecrã pode ver a imagem, o preço e a descrição do artigo. Importa referir que esta 
opção está disponível apenas para Empresas que já contam com uma plataforma 
de e-commerce, uma vez que o cliente é redirecionado para o siteda empresa 
vendedora para finalizar a transação, realizando o pagamento na própria 
plataforma de vendas da empresa.

Apesar de o Instagramainda não incorporar um e-marketplaceque permita realizar 
todos os passos inerentes ao processo de venda, prevê-se que, futuramente, e pelo 
facto desta empresa ser detida pelo Facebook, venha a apresentar uma 
funcionalidade à já existente nesta rede social.
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Fonte: Instagram, 2021; Análise Deloitte, 2021
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O aliar das competências e métodos tradicionais às valências dos canais digitais atualmente disponíveis permite 
otimizar, agilizar e acelerar o processo de exportação das PME

Maximização da exportação através de canais digitais

A importância dos canais digitais na maximização das exportações Vantagens de digitalizar o processo de exportação

Diariamente surgem novos programas, aplicaçõese plataformas digitais preparadaspara acelerar os
modelosde negóciodasempresase otimizar os seusprocessos. O processode exportaçãonão é exceção,
existindocadavezmaisferramentasdigitaisque permitem torná-lo maissimplese eficiente, possibilitando
àsPMEestabelecercontactocomnovosmercadose potenciaisnovosclientes.

Atravésdoscanaisdigitais asPMEconseguemcontornar um dos seusmaioresdesafiosna exportação- a
atração de clientes e de potenciaisvendasςao contactaremdiretamente com os clientesnos mercados
internacionais.

A exportaçãoatravésde canaisdigitaispermite às PMEeliminar muitas das limitações
enfrentadas no meio tradicional devido à sua dimensão e recursos disponíveis,
apresentando-secomoumasoluçãodebaixoriscoe eficienteem termosde custos.

Principais canais digitais disponíveis

Riscoe custoreduzidosnaentradaemnovosmercadosinternacionais

A comunicação internacional, por ser realizada através da internet funciona 24/7

Gestãocentralizadadaestratégiademarketing

Maior facilidadeemidentificarosmelhoresmercadosparaexportar

Totalautonomianadefiniçãodasrotasdeexportação

Inexistênciadebarreirasgeográficasno comérciointernacional

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

Website Próprio Plataformas de    
e-commerce

Google My 

Business 

Redes Sociais E-marketplaces
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Website próprio
Atualmenteter um websitepróprio constituium requisitoobrigatóriotanto no
mercadodomésticocomointernacionalpor serna grandemaioriadasvezeso
primeiro contacto que o consumidor tem com a marca e com os seus
produtos/serviços.

A disponibilização de um websitepróprio com possibilidade de tradução para inglês ou para a língua materna do país de 
destino contribui para a construção de credibilidade, confiança e visibilidade da empresa nos mercados internacionais

Maximização da exportação através de canais digitais

Tendo dados da Tech.co de 2020, no mundo:

70% da população não fala inglês;

90% dos utilizadores de internetna União 

Europeia pesquisa na sua língua materna;

57% dos websites existentes apenas apresenta 

tradução para inglês (Tech.co, 2020).

Assume-se assim como uma vantagem competitiva a 
disponibilização do websitena língua materna do país de 
destino. Esta adaptação contribui para a credibilidade das 
marcas junto do público-alvo nos mercados internacionais, 
fortalecendo o impacto da sua presença online pela maior 
pertinência do conteúdo partilhado e pela possibilidade de 
utilizar keywordsespecíficas do mercado.

Websitetraduzido na língua local

1 2 3 4 5 6

Substitui em muitos aspetos a necessidade de 
instalação de escritórios ou lojas físicas noutro país

Vantagens:

Na ótica da exportação digital, ter um websiteinternacional 
em inglês é crucial e permite alcançar não só territórios cuja 
língua materna é o inglês mas também um vasto conjunto de 
países que utilizam a língua inglesa nas trocas comerciais 
internacionais.

A apresentação do conteúdo numa língua internacional
aumentaa credibilidadeda empresajunto dos clienteslocais
no destinode exportaçãoe aumentaa hipótesedo websiteser
encontradoatravésdosmotoresde buscaonline.

Websitetraduzido em inglês

Aumenta a classificação do website nos motores de 
busca 

Facilidade em replicar o websitenoutro domínio 

Processo de desenvolvimento do website
eficienteem termosdecustoe tempo;

O desenvolvimento de uma versão do website original mais 
curta  permite à empresa desenvolver de forma mais rápida e 
eficiente um website traduzido para a língua materna do país 
de destino das exportações mas no qual apenas consta a 
informação e os produtos ou serviços mais relevantes. 

Desta forma a empresa disponibiliza aos consumidores locais 
uma página ágil e de fácil navegação e compreensão da 
oferta. 

Versão simplificada do website

Solução digital mais económica e rápida de
desenvolver

Maior facilidade em gerir e manter website

Melhor experiência de navegação para os visitantes

Passível de ser expandido sempre que 
necessário

Vantagens:

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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A centralização na mesma plataforma das funcionalidades essenciais ao processo de decisão e compra assume um papel 
determinante na angariação de clientes e conversão de vendas

Maximização da exportação através de canais digitais

Plataformas de e-commerce
O website transacionaltem incorporadasfuncionalidadesde e-commerce
que permitem a realizaçãode transaçõesfinanceirascomoo pagamentode
faturas,a realizaçãode compras,a gestãoda conta bancária,entre outras
operações.

Tradicionalmente,oswebsitesde empresasB2Btêm servidocomoferramentas
de marketing, fornecendo explicações aprofundadas sobre serviços,
característicasdo produto e informaçõesacerca da própria empresa para
ajudaraeducarospotenciaisclientes.

No entanto, o consumidoratual é cadavez mais autónomo e experienteno
processode pesquisa,estandoconstantementeà procurade informaçãoclara,
fidedignae que agilizenão só o seuprocessode decisão,comotambémo seu
processodecompra.

Facea estarealidadea integraçãode um sistemade e-commerceno website
da empresaapresenta-se como uma soluçãoeficaz para alcançaro público-
alvonosmercadosde destinode exportação.

Relevância estratégica das plataformas            
de e-commerce

Boas práticas a adotar na integração do e-commerce

Conhecimentodo mercado
É fundamental realizar pesquisaprofunda acercado mercadoe do consumidordo país de destino para que as
empresasexportadoraspossamconhecere compreendermelhor os comportamentose hábitos de consumodas
diferentesgeografiase paraquepossamfaceaessainformaçãoajustaraestratégiadigital

Selecionarosmétodospagamentosadequados
Disponibilizarosmétodosde pagamentoadequadosàsnecessidadesdo mercado

Sistemade transportee entregaconfiável
Assegurarum processoeficientee transparentede entregae transportedeprodutos

Digitalizarosprocessosinerentesà exportação
Digitalizaro maior número de processosinternos ligadosao websitepossívelcomo a gestãode inventários,a
gestãode encomendas,ossistemasde segurançada informaçãoe o sistemade apoioe serviçoao clientepara
que a gestão dos mesmos seja facilmente integrada e interligada assegurandouma maior eficiência e
modernizaçãodaempresa

Apostarnaexperiênciadigital
A experiênciado utilizador é uma variáveldeterminante pelo que deve ser dada a devidaatençãoao designdo
websitee em especialda plataformade e-commerce,assegurandoque estaé intuitiva, ágil e ajustávelao formato
mobile.

Asseguraro apoioao cliente
Prestarum apoiode excelênciae a qualquerhoraao clienteé fundamentalno comérciointernacionalpelo que
as empresasdevemrecorrer a tecnologiade respostaautomática(chatbots)ou a outsourcingde serviçosde
apoioaoclienteem diferentesfusoshoráriosparaasseguraresteacompanhamentodo cliente.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Ao aumentar a visibilidade e acessibilidade das empresas no online, o Google My Business apresenta-se como um canal 
de presença obrigatória para as PME, sendo essencial à entrada em novos mercados 

Maximização da exportação através de canais digitais

Google My Business
O GoogleMy Businessé uma ferramenta gratuita que permite às empresas
gerir a formacomoa mesmaé apresentadaa nívelnacionale internacionalnos
produtosGoogle,comoo Mapse o motor de busca.

Funcionalidadesdo GoogleMy Business

Garante a acesso do consumidor a dados atualizados da empresa

Potencia a interação com os clientes

Aocompletaro perfil naplataformaa empresadeveindicaro horário
de funcionamento, o URLdo website, o contacto da empresa,a
localização(um endereço,uma área de serviçoou um marcadorde
local,consoantea empresa)e osprodutose/ou serviçosdisponíveis.

A ferramenta permite também a divulgaçãode fotografias (o que
contribui paraum maior número de cliques,chamadase pedidos),a
publicaçãode conteúdo, a adição de ofertas e a organizaçãode
eventos.

A ferramenta GoogleMy Businessfacilita a interaçãodireta entre a
empresae o consumidorpermitindoqueo mesmoavalieosprodutos
e/ou serviçose partilhe a sua opinião acercadestesonline, com a
possibilidadede respostapor partedamarca.

Posiciona a empresa no topo dos resultados de 
pesquisa do Google

Aumenta a visibilidade da marca pelo destaque 
visual no motor de busca

Realça as informações mais importantes do 
negócio

Atrai mais tráfego para o websiteda 
empresa 

Mantem os clientes e potenciais 
clientes informados

Aumenta a credibilidade e seriedade 
da marca

Permite recolher dados 
estatísticos relevantes

AUMENTO DAS VENDAS

Vantagens

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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As funcionalidades de e-commerce disponibilizadas atualmente nas redes sociais aliadas à proximidade e facilidade de 
interação com o cliente que estas proporcionam permitem às PME testar e penetrar novos mercados de destino

Maximização da exportação através de canais digitais

Redes Sociais
Os perfis das empresas nas redes sociais assumem cada vez mais um papel
determinante na transmissãode segurança,confiança ao cliente, transparecendo
maior proximidadee modernidadee constituindoum fator crítico de sucessoparaa
concretizaçãode vendas.

Boas práticas na utilização das redes sociais para a exportação

Vantagens

Construção da marca nos mercados internacionais

Acesso direto ao consumidor

Aumento do número de visitantes do website

Escolherasredessociaisadequadasa cadamercadoe adaptá-las
Ospaísestêm hábitosde consumoe meiosde comunicaçãodiferentesdevendoa empresainvestigaros
canaismaisutilizadose posteriormentedefinir umaestratégiaquedestaqueasuapresençanosmesmos.

Conhecero consumidore o tipo de conteúdoqueesteesperaencontrarnasdiferentesredessociais
Analisaro tipo de conteúdoque captao interessedo consumidorno mercadode destino em termos da
mensagemtransmitida(assegurarque inclui referênciasculturaispersonalizadasao país,queestáalinhada
comascrençase normasculturaise com o calendáriode eventos)e do formato utilizado(vídeo,podcast,
artigo,postsno feed,entre outros).

Definir o responsávelpelagestãoda estratégiade comunicaçãointernacional
A dependerdo orçamentodisponívela empresapode optar por recorrer a outsourcingde serviçosde
gestãodasredessociaisdo próprio paísde destinoou pode geri-las internamente,sendoque a primeira
opçãotrazmelhoresresultados.

Dinamizarasfuncionalidadesde social-commerce(s-commerce) e mobile-commerce(m-commerce)
Sendodisponibilizadasdiversasferramentasgratuitasde comércioeletrónicoatravésdasredessociais,a
empresadeveprocurarintegrá-lasna estratégiadigital de forma a aumentara prospeçãoe conversãode
vendase a conduziro consumidorpara outros canaisdinamizadospela marca. É igualmenteimportante
assegurarque os diferentescanaisdigitaisestãoadaptadosao formato mobile, sendoatravésdestesque
cadavezmais é realizadoo processode pesquisae compra

Interagir como consumidor
A interaçãocom a comunidadee com os seguidoresé das componentesestratégicasmais relevantesnas
redessociaisumavezque o envolvimentodo consumidorcom a marcae comosseusprodutosou serviços
exponenciao potencialde venda.

Capacidade de avaliar a performance e o retorno 
do investimento

Possibilidade de criar conteúdo orgânico

Alcance de audiências em massa

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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A presença em e-marketplacesapresenta-se como uma solução rápida, eficiente e segura para as empresas 
exportadoras, permitindo-lhes testar remotamente os mercados e consolidar a sua estratégia de entrada nos mesmos

Maximização da exportação através de canais digitais

E-marketplaces
Os e-marketplaces são portais de e-commerce, que reúnem ofertas de
produtos e serviços de diversos vendedores permitindo ao consumidor
visualizare compararváriosprodutos,serviçose marcasde formarápidae ágil.

A presença em marketplacescomo forma de testar o 
mercado

Apoio logístico fornecido pelas plataformas dos 
marketplaces agiliza diversos processos inerentes à 
exportação, como o armazenamento de stocknos países 
de destino.

Construção acelerada da confiança e credibilidade da 
marca pela presença da mesma em marketplacesde 
renome nos mercados de destino.

Métodos de pagamento integrados na plataforma já se 
encontram ajustados às preferências dos consumidores 
locais.

Qualidade em termos da experiência de navegação do 
utilizador assegurada pela entidade responsável pelo 
Marketplace.

Principais marketplaces utilizados nas diferentes geografias do mundo

Fonte: Portal do Instituto de Exportação e Comércio Internacional

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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A informação recolhida será apresentada segundo as perspetivas de práticas de suporte e de definição estratégica, com 
o propósito de identificar as melhores práticas de promoção digital

Estrutura do benchmark

* OCDE ςOrganização para a Cooperação e Desenvolvimento Económico

B O A S  P R ÁT I C A S  D E  E X P O R TA Ç Ã O  D I G I TA L

γIniciativas 

promovidas 

pela 

Comissão 

Europeia  

γIniciativas 

promovidas 

pela Europe

Enterprise

Network

γIniciativas propostas por 

Governos dosPaíses-

membros da União Europeia

γIniciativas apoiadas 

por Câmaras de Comércio / 

Associações Empresariais

γEstratégias, práticas e

ferramentas digitais de 

promoção internacional mais

utilizadas por empresas

γCasos de sucesso de diferentes 

estratégias digitais 

implementadase desenvolvidas

por empresas de diferentes 

setores 

PRÁTICAS DE SUPORTE À INTERNACIONALIZAÇÃO DIGITAL DE EMPRESAS PRÁTICAS ESTRATÉGICAS DE EXPORTAÇÂO DIGITAL

SUPORTE EUROPEU SUPORTE NACIONAL SUPORTE LOCAL ESTRATÉGIAS DIGITAIS CASOS DE SUCESSO

No final da análise, pretende-se identificarum conjunto de melhores práticas para implementação de uma estratégia de exportação por via de canais digitaise que sirva de baselinede 
referência para posterior análise comparativa da situação atual do tecido empresarial da região de Aveiro

1 2 3 4 5 6
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Plataforma «My Trade Assistant»

Eventos

Dados Estatísticos

Guia «5 Steps» para Exportação

Serviços online para PME

Portal Acess2Markets - Plataforma digital integrada no websiteda Comissão Europeia

Guia de suporte às empresas que lhes permite compreenderse reúnem 
as condições básicas necessárias à exportação de produtos/serviços, 
apresentando-lhes os passos essenciais de um processo de exportação.

Motor de busca comercial que permite aos utilizadores:

γ Pesquisar por produtos dos diversos setores de atividade;

γ Aceder a toda a informação disponívelrelativa aos processos de 
exportação e importação desses produtos:  país de origem e de destino, 
ficha técnica do produto  e acordos comerciais que abrangem o produto.

F E R R A M E N TA S

D I S P O N Í V E I S

Comissão Europeia

De forma a impulsionar o comércio internacional nos países-membros da União Europeia,a ComissãoEuropeiadisponibilizano seu website um conjunto de ferramentas focadasno
desenvolvimentode competênciasde exportaçãopara Pequenase MédiasEmpresas(PME). Ao estaremcentralizadosna mesmaplataforma e disponíveisem todos os idiomasdos países-
membros,estesmateriaispermitemqueasempresassecontinuema desenvolvere a expandirde formaautónomae maiseficiente,tanto emtermosde tempoinvestidocomode recursos.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Comissão Europeia, 2021; Análise Deloitte, 2021

Ao nível do suporte às empresas em matéria de exportação e canais digitais, a Comissão Europeia disponibiliza  um 
conjunto de ferramentas focadas no desenvolvimento de competências de exportação para PME (1/2)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Plataforma «My TradeAssistant»

Eventos

Dados Estatísticos

Guia «5 Steps» para Exportação

Serviços onlinepara PME

Ferramenta quepermite:

γ Agilizar o acesso a dados da Eurostat relativamente às trocas comerciais de 
produtos e serviços de todos os setores de atividade;

γ Disponibilizaorientações para a navegação e compreensão dos dados 
presentes na plataforma da Eurostat. 

Páginaque agregainformação das principaisentidades europeiasprestadorasde
serviços de suporte à exportação e internacionalizaçãodas PMEΩs. Os serviços
contemplados referem-se a temáticas como a defesa comercial, direitos de
propriedadeintelectual,traduçãodocumental,deverde diligência,entreoutros.

Listagemdosprincipaiseventose feirasde âmbito comerciala nível internacional.

F E R R A M E N TA S

D I S P O N Í V E I S

Portal Acess2Markets - Plataforma digital integrada no websiteda Comissão Europeia

Comissão Europeia

De forma a impulsionar o comércio internacional nos países-membros da União Europeia,a ComissãoEuropeiadisponibilizano seu website um conjunto de ferramentas focadasno
desenvolvimentode competênciasde exportaçãopara Pequenase MédiasEmpresas(PME). Ao estaremcentralizadosna mesmaplataforma e disponíveisem todos os idiomasdos países-
membros,estesmateriaispermitemqueasempresassecontinuema desenvolvere a expandirde formaautónomae maiseficiente,tanto emtermosde tempoinvestidocomode recursos.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Comissão Europeia, 2021; Análise Deloitte, 2021

Ao nível do suporte às empresas em matéria de exportação e canais digitais, a Comissão Europeia disponibiliza  um 
conjunto de ferramentas focadas no desenvolvimento de competências de exportação para PME (2/2)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas



AveiroDigitalExport| Estudo de melhores práticas de exportação em canais digitais Para informações, contacte AIDA CCI. 49

Å Acesso simplificado a 
informação vária sobre 
regulamentação comunitária;

Å Novas medidas de política 
com implicação na atividade 
empresarial;

Å Projetos e programas de 
financiamento na UE dirigidos 
às PME.

Informação e 
aconselhamento

Apoio à 
internacionalização 

Apoio à inovação e 
parcerias tecnológicas

Incentivo à cooperação 
na Europa

Å Ajuda às PME no acesso a 
programas comunitários de 
apoio à inovação e a 
parcerias estratégicas, que 
valorizem a 
industrialização de 
resultados de investigação 
e desenvolvimento obtidos 
nos diversos países.

Å Difusão de oportunidades 
de negócio e ajuda no 
encontro de potenciais 
parcerias comerciais, de 
produção, para 
transferência de 
tecnologia ou outras, que 
incentivem a cooperação 
e a atividade empresarial 
internacional.

Å Facilitação na procura 
de contactos 
comerciais fora do 
país, para empresas 
que pretendam 
alargar a sua 
atividade, tanto a 
nível europeu como 
internacional.

S E R V I Ç O S

D I S P O N Í V E I S

Enterprise Europe Network

A EnterpriseEuropeNetwork tem como propósito ajudar as empresas a inovar e a crescer internacionalmente. Esta organização constitui atualmente a maior rede de apoio do mundo para PME 
que ambicionam expandir os seus negócios e as suas relações comerciais a nível internacional, estando ativa em mais de 60 países em todo o mundo e reunindo cerca de 3.000 especialistas de 
mais de 600 organizações de excelência que integram a network.

Em Portugal, a rede é representada por um consórcio que envolve nove entidades públicas e associativas, distribuídas regionalmente por todo o território nacional, incluindo as regiões 
autónomas dos Açores e da Madeira, sendo a AIDA CCI - Câmara de Comércio e Indústria do distrito de Aveiro uma dessas entidades parceiras.
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Fonte: Enterpise Europe Network, 2021; Análise Deloitte, 2021

Ao nível do suporte às empresas em matéria de exportação e canais digitais, a EnterpriseEuropeNetwork disponibiliza  
um conjunto de serviços focados no desenvolvimento de competências de exportação para PME 

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Dinamarca

EUA

Suécia

Austrália

Reino  Unido

1 2 3 4 5 6

A Dinamarca ocupa o terceiro lugar na lista de países mais digitalizados da Europa 
(Statista, 2020), tendo registado cerca de 21 biliões de euros em e-commerceno ano de 
2020. A principal fonte utilizada no benchmarking à Dinamarca foi o documento de 
estratégia de digital, desenvolvido pelo Governo dinamarquês.

DinamarcaA

Fonte: Análise Deloitte, 2021

A Suécia é o segundo país mais digitalizado da Europa (Statista, 2020). As projeções 
indicam que em 2021 o país registará cerca de 13 000 milhões de euros em receitas de 
e-commerce. A principal fonte utilizada no benchmarking à Suécia foi o documento de 
estratégia de exportação desenhado pelo Governo Sueco.

SuéciaB

Fonte: Análise Deloitte, 2021

A Austrália é o décimo maior mercado de e-commercea nível mundial tendo registado 
receitas de 36 biliões de euros em 2020(Statista, 2020). A principal fonte utilizada no 
benchmarking à Austrália foi o websiteda Comissão Australiana de Comércio ςAustrade.

AustráliaC

Fonte: Análise Deloitte, 2021

As vendas em e-commercedo Reino Unido cresceram 46,5% em 2020 face a 2019, 
contando-se que em 2021 sejam alcançadas receitas no valor de 280 biliões de euros
(eMarketer, 2021). A principal fonte utilizada no benchmarkingao Reino Unido foi o 
portal Open to Export do Instituto da Exportação e Comércio Internacional britânico.

Reino UnidoD

Fonte: Análise Deloitte, 2021

Sendo uma das potências mais digitalizadas do mundo, em 2020 os EUA registaram 
cerca de 580 biliões de euros em receitas de e-commerce(Statista, 2021). A principal 
fonte utilizada no benchmarkingàs práticas de exportação digital dos Estados Unidos da 
América foi o websiteda Administração de Comércio Internacional dos EUA.

EUAE

Fonte: Análise Deloitte, 2021

Relativamente a países de referência, a Dinamarca, a Suécia, a Austrália, o Reino Unido e os EUA destacam-se ao nível da 
promoção das exportações por via da digitalização

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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DinamarcaA

O SME: Digital é uma iniciativa desenvolvida pelo governo dinamarquês cujo objetivo primordial consiste na 
aceleração do processo de digitalização das pequenas e médias empresas, em particular do comércio digital. 
Esta iniciativa assenta na oferta de um conjunto de serviços e atividades como serviços de consultoria, 
aconselhamento estratégico sobre a exportação digital, sessões de troca de boas práticas entre empresas e 
apoio à implementação de soluções digitais.

1 SME:Digital

O Digital Hub Denmark é um programa focado em agilizar o acesso das empresas dinamarquesas a 
conhecimento especializado e a oportunidades de cooperação para o desenvolvimento de novos modelos de 
negócio.  Através do programa, as empresas têm acesso a formação para o desenvolvimento de competências 
digitais e de comércio digital.

2 Digital Hub 

O programa SBA visa facilitar a internacionalização e exportação das PME dinamarquesas pela cooperação 
entre empresas, a qual deve resultar na promoção de soluções holísticas, na criação de economias de escala e 
na partilha de experiência de mercado, da rede de contactos e de recursos com foco no digital.

3 Strategic Business Alliances (SBA)

Esta iniciativa oferece às PMEΩs a oportunidade de, a preços acessíveis, arrendarem um escritório com salas de 
reuniões, sede e morada oficiais e acesso a aconselhamento personalizado numa das 23 embaixadas da 
Dinamarca dispersas pelo mundo. As incubadoras internacionais atuam, portanto, como aceleradoras e 
agilizadoras dos processos de exportação e internacionalização das empresas.

4 IncubadorasInternacionais

Os Business Hubs são centros distribuídos pela Dinamarca através dos quais as PMEΩs podem aceder a serviços 
de consultoriae aconselhamento estratégico gratuitos focados na sua exportação e internacionalização, bem 
como a um vasto leque de serviços públicos e privados complementares. Cada hubconta com a presença de 
vários especialistas em negócio internacional  e com a presença de um conselheiro internacional oficial do 
Conselho de Comércio Dinamarquês.

5 BusinessHubs
Business Hubs

INICIATIVAS DE SUPORTE À EXPORTAÇÃO DIGITAL DO GOVERNO DINAMARQUÊS

5

Digital Hub

2

SME: Digital

1

Strategic Business 
Alliances (SBA)

3

Incubadoras 
Internacionais

4

1 2 3 4 5 6

Fonte: Estratégia  de Crescimento Digital do Governo dinamarquês, 2021

Relativamente a países de referência, a Dinamarca disponibiliza um conjunto de iniciativas focadas no desenvolvimento 
de competências de exportação para PME

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Fonte: Comissão Australiana de Comércio ςAustrade, 2021

Guia para a Exportação

Com o propósito de incentivar e acelerar a 

inovação ao nível da exportação e a transição 

digital das empresas, o Governo apoia 

financeiramente incubadoras australianas e

outras iniciativas que tenham como âmbito o 

desenvolvimento internacional e digital do 

tecido empresarial.

Incubadoras

Centros de Investigação Portais Otimizados

O Governo australiano apoia ativamente o 

programa Centros de Investigação Colaborativa 

que disponibilizam subsídios de apoio a diversas 

investigações lideradas pela indústria focadas na 

inovação da exportação nos diversos setores, 

nomeadamente o setor da agricultura, da 

manufatura, da cibersegurança e da energia.

Os portais informativos do Governo foram 

otimizadosde modo a digitalizar e agilizar o 

processo de consulta das temáticas técnicas e 

legais que abrangem os processos de exportação e 

internacionalização. A informação encontra-se 

agora mais centralizada, estando disponível de 

forma interativa e sendo de intuitiva navegação.

AustráliaC

Portal Digital
O governo sueco 

desenvolveu um portal 

onlineque centraliza toda a 

informação relativa à 

exportação e 

internacionalização de 

empresas bem como os 

principais serviços/entidades 

de suporte disponíveis.

Centros de 
Exportação

Com o propósito de 

proporcionar apoio e  

acompanhamento mais 

próximos às empresas que 

ambicionam exportar, o 

governo implementou os

centros de exportação em 

todas as regiões. 
Team Sweden
Estrutura unificada de 

entidades públicas 
promotoras da 

exportação nacionalque,  
tendo ligações comerciais 

com outros países, 
ajudamas empresas 
suecas a estabelecer 
contacto com novos 

mercados internacionais.

No websiteoficial do governo 
australiano é disponibilizado 
um guia completo de apoio à 
exportação digital das PME. 

SuéciaB

1 2 3 4 5 6

Fonte: Estratégia de Exportação do Governo suíço, 2021

Relativamente a países de referência, a Suécia e a Austrália disponibilizam um conjunto de iniciativas focadas no 
desenvolvimento de competências de exportação para PME

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Iniciativas do Instituto de Exportação e Comércio Internacional do Reino Unido 

Guia Step by Step

1

γAtravés do website Open to 
Exportas empresas podem 
aceder a um guia que explica o 
processo de exportação em 
cinco passos. Estes passos são 
acompanhados de dados de 
mercado, informação 
complementar e de conselhos 
práticos ao longo das diferentes 5 
etapas.

Programa de Webinars

2

γO Instituto desenvolveu um 
programa de webinarsque 
aborda minuciosamente todos 
as temáticasinerentes ao 
tópico da exportação, 
internacionalização e a sua 
interligação com o digital.

3

γO Export Action Plané uma 
ferramenta gratuitae 
intuitiva disponibilizada às 
empresas que possibilita o 
desenvolvimento autónomo 
de um plano de exportação 
digital. O plano é construído 
pela resposta a um conjunto 
de perguntas ao longo de 5 
etapas identificadas como 
essenciais ao planeamento e 
implementação de uma 
estratégia de exportação.

Export Action Plan

4

Action Plan Competition

5

γO Instituto tem ao dispor das 
empresas-membro uma linha 
de apoioque oferece 
aconselhamento estratégicoe 
esclarece dúvidas relativas aos 
processos de exportação e 
internacionalização. As 
empresas que não sejam 
membro podem aceder a esta 
linha de apoio através do 
pagamento de um quota. 

Linha de Apoio à Exportação

Fonte: Portal do Instituto de Exportação e Comércio Internacional

γDe forma a incentivar a 
internacionalização e exportação 
das empresas, o Instituto organiza 
anualmente a Action Plan 
Competition, um concurso que 
avalia o melhor plano de ação 
para a internacionalização 
desenvolvido. O vencedor recebe 
3000 libras e acesso privilegiado a 
formações especializadas, entre 
outros benefícios.

Reino UnidoD

1 2 3 4 5 6

Relativamente a países de referência, o Reino Unido disponibiliza um conjunto de iniciativas focadas no 
desenvolvimento de competências de exportação para PME

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Ferramenta de Autodiagnóstico 
2

> De forma a possibilitar às empresas que, de forma simples e autónoma, 

avaliem o seu nível de desenvolvimento e analisem se o mesmo é compatível 

com um processo de expansão/internacionalização, a Administração de 

Comércio Internacional dos EUA disponibiliza no seu websiteuma ferramenta 

de autodiagnóstico que agrega questões-chave a que as empresas devem 

responder e cujas respostas permitem realizar a reflexão e autoanálise 

pretendida.

Plataforma de E-learning «Export-U»
3

> A plataforma de e-learning«Export-U» tem como principal objetivo

capacitar as empresas para a exportação e internacionalização, focando 

também o papel das competências digitais nestes processos. Para o alcançar, 

a «Export-U»disponibiliza um conjunto de webinars e exames de 

averiguação de conhecimento, permitindo ainda aos utilizadores acederem a 

uma base de dados que contém diversos artigos e recursos teóricos adicionais 

sobre esta temática de exportação.

1 Guia para a Exportação Digital

6 Recursos Locais

2
Ferramentade Autodiagnóstico

«Export Assessement Readiness»

3
Plataforma de 

E-learning «Export-U»

5
Guia para a Estratégia de 

Internacionalização Digital

4
Guia para o planeamento 

da Exportação

7 Serviços Virtuais

Guia para a Exportação Digital
1

> No websiteda Administração de Comércio 

Internacional dos EUA é dedicada uma página ao 

tema da exportação na qual, de entre muitas outras 

ferramentas, é disponibilizado um guia de apoio à 

exportação das PME, onde é incluído as melhores 

práticas para exponenciar a exportação por via de 

canais digitais Fonte: Χ

Guia para o planeamento da Exportação
4

> É disponibilizado às empresas um modelo de 

planeamento de estratégias de exportaçãocom 

indicação dos principais passos a seguir, dos 

elementos e variáveis a ter em consideração e 

das questões-chave às quais devem dar resposta. 

Este guia inclui um breve vídeo que sumariza, de 

uma forma mais visual, as principais ideias a 

reter.

Fonte: Website da Administração de Comércio Internacional dos EUA

EUAE

1 2 3 4 5 6

Relativamente a países de referência, os EUA disponibiliza um conjunto de iniciativas focadas no desenvolvimento de 
competências de exportação para PME (1/3)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Guia para a Estratégia de Internacionalização Digital
5

> O websiteda Administração de Comércio Internacional disponibiliza às empresas um 

conjunto de ferramentas e serviços na temática de e-commerce, dando especial ênfase ao 

processo de definição de uma estratégia digital internacional, para o qual é apresentado 

um guia com 5 principais passos, indicados como basilares a qualquer estratégia de e-

commerceinternacional. 

> As empresas interessadas podem ainda complementar este guia com um conjunto de 

vídeos teóricosque abordam as principais temáticas e desafios do comércio digital: 

otimização de websites, canais de e-commerce disponíveis, construção de marca 

internacionalmente, entre outros temas.  

Recursos Locais
6

> Nesta plataforma onlineé também dedicada uma página à centralização da informação existente 

relativa às medidas políticas com implicação na atividade comercial nacional e internacional e à listagem da 

oferta disponívelem termos de serviços de suporte, projetos e programas de financiamento para a 

exportação e internacionalização das PME. 

Fonte: Website da Administração de Comércio Internacional dos EUA

1 Guia para a Exportação Digital

6 Recursos Locais

2
Ferramenta de Autodiagnóstico

«Export Assessement Readiness»

3
Plataforma de

E-learning «Export-U»

5
Guia para a Estratégia de 

Internacionalização Digital

4
Guia para o planeamento 

da Exportação

7 Serviços Virtuais

EUAE
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Relativamente a países de referência, os EUA disponibiliza um conjunto de iniciativas focadas no desenvolvimento de 
competências de exportação para PME (2/3)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Fonte: Website da Administração de Comércio Internacional dos EUA

Serviços digitais disponibilizados
7

Estudos de Mercado
Informaçõesacerca dos diversos 

mercados internacionais de interesse 

para as empresas: tendências, 

dimensão, barreiras à entrada, 

requisitos legais, principais players, 

potenciais parceiros estratégicos, 

estratégias de marketing 

implementadas.

Serviços de E-commerce
O Innovation Lab permite às 

empresas exportadoras aceder a um 

conjunto de ferramentase 

aconselhamentoque lhes permitirá 

explorare alavancaros seus canais

de e-commerce.

Prestadores de Serviços
Lista de entidades/empresas 

especializadas na prestação de apoio à 

exportação e internacionalização, tais 

como consultoras, escritórios de 

advogados, responsáveis pela gestão 

portuária, entre outros.

Eventos/Feiras Virtuais
Listagem dos eventos/feiras virtuais 

de cada setor e das entidades 

responsáveis pela sua organização 

com vista a facilitar o contacto das 

empresas interessadas em participar e 

em divulgar os seus produtos/serviços 

internacionalmente. 

Virtual Introductions
Iniciativa que consiste em apoiar as 

empresas no agendamento e 

realização de reuniões virtuais com 

potenciais parceiros/clientes 

internacionais, estrategicamente 

identificados.

Requisitos Legais
Serviço de aconselhamento jurídico e 

legal especializado nos negócios 

internacionais e nos diferentes 

requisitos legais exigidos por cada país 

na realização de trocas comerciais.

Single Company Promotion
Serviço que consiste na organização e 

realização de eventos promocionais 

que exponenciem a divulgação dos 

produtos/serviços das empresas. O 

serviço inclui toda a logística pré, 

durante e pós-evento.

Perfil das Empresas 

Internacionais
Serviço especializado na recolha de 

informaçãode empresas 

estrangeiras. Os dados recolhidos 

servirão de base à análise e decisão 

estratégica face a processos de 

internacionalização e/ou 

exportação. 

1 Guia para a Exportação Digital

6 Recursos Locais

2
Ferramenta de Autodiagnóstico

«Export Assessement Readiness»

3
Plataforma de 

E-learning «Export-U»

5
Guia para a Estratégia de 

Internacionalização Digital

4
Guia para o planeamento 

da Exportação

7 Serviços Virtuais

EUAE

1 2 3 4 5 6

Relativamente a países de referência, os EUA disponibiliza um conjunto de iniciativas focadas no desenvolvimento de 
competências de exportação para PME (3/3)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Enquantoorganismosindependentescom know-how e proximidadeaosprincipaisatores
económicos, as Câmarasde Comérciodesempenhamum papel central e fundamentalno
acompanhamentoe suporteàsempresas.

No apoio aos processosde internacionalizaçãoe exportação,o papel das Câmarasde
Comércioassumeaindamaior relevânciatanto aoníveldadisponibilizaçãoda informaçãoe
ferramentas essenciaisa estes processos,como na prestaçãode serviçosde suporte e
aconselhamentoquepermitamàsempresascrescerde forma sustentada.

Comessepropósito em mente, nasCâmarasde Comérciode grandescidadescomo Paris,
Madrid e Roma,sãováriasas iniciativase ferramentasdisponibilizadasàsempresassendo,
para esseefeito, os websites oficiais das Câmaras, a principal plataforma de contacto,
atravésdaqualseproporcionamasdiferentessinergias.

Iniciativas 

da

Câmara de 

Comércio de 

Paris

Plataforma digital através da qual as empresas exportadoras podem 
aceder aos recursos locais e nacionais de suporte e financiamento, 
a tutoriais educativos sobre exportação e ainda a serviços de 
aconselhamento estratégicojunto de agentes especializados da sua 
área metropolitana.

TEAM FRANCE EXPORT

O websiteda Câmara de Comércio disponibiliza uma página de 

oportunidades de negócio em que são apresentados, por setor de 

atividade e região, os pedidos existentes de compradores 

estrangeiros que procuram fornecedores franceses, sendo desta 

forma facilitado o contacto entre as partes.

OPORTUNIDADES DE NEGÓCIO

A Câmara oferece ainda a oportunidade às empresas de participarem em vários 

eventos regionais, nacionais e internacionais como fóruns, workshops, feiras e 

missões de prospeção.

AGENDA DE EVENTOS

O PAPEL DAS CÂMARAS DE COMÉRCIO JUNTO DO TECIDO EMPRESARIAL

1 2 3 4 5 6

Fonte: CCI Paris, 2021; Análise Deloitte, 2021

Com um papel mais regional, as câmaras de comércio desempenham um papel central no acompanhamento e suporte 
às empresas, com especial destaque das câmaras de Paris, Madrid e de Roma (1/2)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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A Câmara de Comércio de Madrid oferece às pequenas e médias 
empresas um leque de serviços de aconselhamento focados nos 
diversos desafios intrínsecos à exportação e internacionalização: 
estratégia de entrada no mercado, estratégia de exportação digital, 
consolidação da posição nos mercados internacionais, entre outros. 
Os associados usufruem de preços especiais nestes serviços.

SERVIÇOS DE ACONSELHAMENTO

As missões empresariais organizadas pela Câmara de Comércio 

oferecem às empresas de Madrid a oportunidade de conhecer 

presencialmente novos mercados internacionais e potenciais novos 

clientes/parceiros. No decorrer das missões as empresas usufruem 

de aconselhamento estratégicoe estabelecem vastas redes de 

contactodentro e fora do seu setor.

MISSÕES EMPRESARIAIS

A Câmara promove as relações económicas e comerciais entre

empresas espanholase estrangeiras, organizando reuniões 

individuais e/ou de grupo com empresas estrangeiras que venham a 

Madrid.

NETWORKING EMPRESARIAL

Iniciativas 

da

Câmara de 

Comércio de 

Madrid

Através da Câmara de Comércio de Roma as empresas podem 

aceder a um conjunto de formações, webinarse workshopsligados 

à temática da exportação e do comércio digital.

FORMAÇÃO

Programa de aconselhamento e acompanhamento à distância 
desenhado  para as pequenas e médias empresas de Roma. A 
mentoria visa apoiar e acelerar os processos de exportação e 
internacionalizaçãodas empresas de forma personalizada ao seu 
setor e grau de desenvolvimento.

WEB MENTORING

São partilhadas no websiteda Câmara de Comércio informações 

atualizadas sobre as potenciais oportunidadese riscosassociados  

aos diferentes países estrangeiroscom quem as empresas italianas 

estabelecem/podem vir a estabelecer relações comerciais.

ANÁLISE DE MERCADOIniciativas 

da

Câmara de 

Comércio de 

Roma

1 2 3 4 5 6

O PAPEL DAS CÂMARAS DE COMÉRCIO JUNTO DO TECIDO EMPRESARIAL

Com um papel mais regional, as câmaras de comércio desempenham um papel central no acompanhamento e suporte 
às empresas, com especial destaque das câmaras de Paris, Madrid e de Roma (2/2)

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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A AICEP desenvolveu o portal «Portugal Exporta»
exclusivamente dedicado a apoiar e potenciar o processo 
de exportação das empresas portuguesas. Este apoio 
materializa-se num conjunto de iniciativas e ferramentas:

γ Informação sobre Mercados Internacionais

São disponibilizadas às empresas análises de mercado de 
diferentes países com foco no contexto socioeconómico, 
na evolução das importações e exportações e com a 
recomendação de oportunidades e tendências.

γ Apoio à exportação digital

A AICEP oferece um leque de serviços focados 
exclusivamente em estratégias de e-commercepara a 
exportação digital, tendo inclusive desenvolvido uma 
ferramenta gratuita de autodiagnóstico que permite às 
empresas avaliar o seu grau de preparação para a adoção 
do e-commercee ainda aceder a recomendações 
personalizadas.

γ Ações de Formação e Promoção Internacional

Iniciativas organizadas pela AICEP e por diversas entidades, 
para formar e promover as empresas portuguesas

γ Oportunidades de Negócio Internacional

Os especialistas internacionais da AICEP identificam, 
selecionam e divulgam oportunidades para exportação de 
produtos portugueses.

AICEP

O iAPEX tem como propósito a facilitação do acesso a 

informação relevante relativamente aos diferentes 

mercados potenciais de exportação apoiando as 

empresas na:

Å Identificação de mercados internacionais com maior 
potencial para cada setor/produto;

Å Avaliação da adequação dos mercadosàs 
características do setor e da empresa

Å Identificação de riscos e barreiras no acesso a cada 
um dos mercados.

iAPEX

1 2 3 4 5 6

Fonte: AICEP, 2021; iAPEX, 2021; AEP, 2021; Análise Deloitte, 2021

Em Portugal, a AICEP e o iAPEX têm vindo a promover várias iniciativas com vista no acompanhamento e suporte às PME 

Boas práticas ao nível do suporte às empresas
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Práticas de promoção internacional via canais digitais

Práticas tradicionais de promoção internacional Tendências digitais de promoção internacional

COMÉRCIO DIGITAL

γEletronic - commerce

γMobile - commerce

γSocial- commerce

AGÊNCIA MARKETING DIGITAL

γOutsourcing das atividades de promoção digital 

COMUNICAÇÃO DIGITAL

γE-mail Marketing

γMotores de busca

γRedes de divulgação 

γRedes sociais e 
influenciadores digitais

Participar em 
feiras e 

exposições 

Trabalhar com 
um agente ou 
representante 
independente

Trabalhar com 
um 

distribuidor

Participar em 
missões 

empresariais

Parceria com 
revendedor, 
retalhistas e 

listas de stock

Ir diretamente
aos clientes/ 
consumidores

Instalar um 
departamento 
no estrangeiro

7

6

3

7
1

2

5

4

Embora as práticas tradicionais de promoção internacional devam continuar a ser analisadas e implementadas, a grande 
tendência atual passa pela promoção internacional com aposta na digitalização

1 2 3 4 5 6
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Comércio Digital | E-commerce

Interface simples e user-friendly

Os websitesde comércio eletrónico com designssimples têm taxas de conversão mais elevadas. Por exemplo, os olhos 
dos visitantes devem ser atraídos diretamente para o botão Callto action(CTA)  ou para os produtos que se pretende 
vender. Outros exemplos que promovem uma boa interface são:

ÅCriar menus simples e com barra de pesquisa

ÅComprar um serviço de alojamento web premium

ÅApresentar descrições informativas do produto/serviço

ÅExibir imagens de produtos de alta qualidade

Sistema de pagamento simplificado

Sempre que um visitante do websitedecide realizar uma compra, esta deve ser de fácil concretização. Cada passo 
adicional no processo de checkout, aumenta as hipóteses dos visitantes abandonarem a transação. Desta forma, o 
processo de pagamento deve ser simples e incluir estas estratégias:

ÅNão forçar os consumidores a criar um perfil (mas encorajá-lo) ςembora os dados dos clientes sejam 
importantes para analisar as tendências de compra, forçar preencher longos formulário pode afastar clientes. 
Assim, o ideal será não obrigar mas encorajando com incentivos. 

ÅAceitar o maior número possível de opções de pagamento ςesta abordagem permite agradar a mais 
consumidores e proporcionar flexibilidade, atributo privilegiado pelos consumidores.

Estratégia eficiente de SearchEngineOptimization(SEO)

É importante concentrar esforços na otimização dos motores de busca. O SEO reúne um conjunto de técnicas, que 
quando aplicadas a um site, possibilitam que o websiteem questão seja listado no topo dos resultados orgânicos 
apresentados pelos motores de busca. Estas técnicas são aplicadas em diversas dimensões do site, e devem trabalhar 
de forma integrada para que produzam a exposição desejada nas ferramentas de busca. 

Atualmente, é possível identificar 3 principais estratégias para impulsionar o e-commercee respetivas boas práticas, de 
forma estar a par da concorrência (1/4)

E-commerce, ou comércio eletrónico, refere-se às vendas pela internet, mais especificamente, as que são realizadas por uma única empresa, seja um fabricante ou revendedor, por 
meio de uma plataforma virtual própria.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

Um websiteinformativo gera vendas através da consciencialização empresarial 

ao funcionar como uma brochura que fornece informações sobre o produto ou 

serviço, assim como informações de contacto necessárias para proceder a uma 

compra. Esta solução é ideal para empresas que comercializam produtos e 

serviços que não podem ser fornecidos onlineou bens que não podem ser 

vendidos online. 

A. Website próprio informativo

Os websitestransacionais permitem realizar transações completas "end-to-end" 

através do website, permitindo aos clientes procurar, encomendare pagarpor 

produtos online, e contactar a empresano serviço pós-venda. Os websitesmais 

sofisticados criam ainda eficiências ao integrar o processo de transação com 

sistemas de back-office tais como contabilidade, inventário, serviço, e vendas.

B. Website próprio transacional

Caso não se pretenda investir num websitepróprio, a participação em e-

marketplacesproporciona muitas vezes uma forma eficiente de encontrar 

clientes sem a despesa de investir num websitepróprio. Desta forma, άaluga-se 

um espaçoέ numa plataforma externa para promover a exposição junto de uma 

vasta rede de clientes. 

C. Presença em eMarketplaces

BOAS PRÁTICASESTRATÉGIAS ATUAIS
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Serviço ao cliente de fácil acesso 

O serviço ao cliente deve ser tão simples e user-friendlycomo é realizar a compra no website e ainda mais rápido do que 
via os canais habituais de forma a promover este canal e este formato. Para isso, as melhores práticas são: 

γProvidenciar atendimento sempre disponível através de várias opções: telefone, email, chat virtual. Desta forma, os 
clientes podem escolher resolver as suas questões com base no seu método de comunicação preferidoe resolvê-los 
a partir de onde quer que seja necessário. 

γInvestir nos recursos de atendimento ao cliente, evitando manter os clientes em espera e assegurar que os 
funcionários de atendimento estão treinados para resolver problemas de forma rápida e eficiente.

Realizar testes e analisar os resultados

Uma das grandes vantagens de ter um website, é a possibilidade de recolher dados e estatísticassobre as compras 
dos clientes. Testaras diferentesvariáveiscomo o design, as descrições dos produtos e o layoutpermitirá identificar 
oportunidades de melhoria e ajustar a estratégia, tornando-a mais eficiente. 

Destacar testemunhos e comentários dos clientes

A partilha de testemunhos e comentáriossão outra forma de acrescentar credibilidade aos produtos/serviços. Neste 
sentido, é importante queos mesmos sejam incluídos no website da marca. 
Com vista à obtenção destes inputs, após o cliente realizar uma compra, deverá ser enviado um e-mail de
acompanhamentoa requisitar a avaliação do produto e do processo de compra. 

ESTRATÉGIAS ATUAIS

Atualmente, é possível identificar 3 principais estratégias para impulsionar o e-commercee respetivas boas práticas, de 
forma estar a par da concorrência (2/4)

E-commerce, ou comércio eletrônico, refere-se às vendas pela internet, mais especificamente, as que são realizadas por uma única empresa, seja um fabricante ou revendedor, por 
meio de uma plataforma virtual própria.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

Um websiteinformativo gera vendas através da consciencialização empresarial 

ao funcionar como uma brochura que fornece informações sobre o produto ou 

serviço, assim como informações de contacto necessárias para proceder a uma 

compra. Esta solução é ideal para empresas que comercializam produtos e 

serviços que não podem ser fornecidos onlineou bens que não podem ser 

vendidos online. 

A. Website próprio informativo

Os websitestransacionais permitem realizar transações completas "end-to-end" 

através do website, permitindo aos clientes procurar, encomendare pagarpor 

produtos online, e contactar a empresano serviço pós-venda. Os websitesmais 

sofisticados criam ainda eficiências ao integrar o processo de transação com 

sistemas de back-office tais como contabilidade, inventário, serviço, e vendas.

B. Website próprio transacional

Caso não se pretenda investir num websitepróprio, a participação em e-

marketplacesproporciona muitas vezes uma forma eficiente de encontrar 

clientes sem a despesa de investir num websitepróprio. Desta forma, άaluga-se 

um espaçoέ numa plataforma externa para promover a exposição junto de uma 

vasta rede de clientes. 

C. Presença em eMarketplaces

BOAS PRÁTICAS
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SEO,PesquisaIntegradae Recomendações

Cadavez mais o processode decisãoe compra do consumidorcomeçapela visita aos e-marketplaces, pelo que o
delinearde umaestratégiaomni-canalque incluaa presençanosmesmosassumeum papeldeterminanteno sucessoa
longo prazodasPME. Paraque a suapresençanestecanaltenha os resultadosesperadosé fundamental assegurara
qualidade dos dados e informação disponibilizada, bem como garantir que a oferta apareceao consumidorno
momento certo e através dos canaisadequados, devendopara tal haver uma contínua e uniforme atualizaçãoda
informaçãosobre os produtos/serviçosoferecidosnos diferentescanais/marketplacese uma eficientecategorização
dessesprodutos/serviçosqueoscoloqueemdestaqueno momentode pesquisado consumidor.

ExperiênciaVisualde Compra

A identidade da marca constitui uma peça chave na relação estabelecida com o consumidor, pelo que
independentementedo canalem que os produtos/serviçossãooferecidosé fundamentalassegurara consistênciana
suaapresentação. No entanto é igualmenteimportante assegurarque a apresentaçãoe a experiênciade visualização
dos produtos/serviçosse adaptaao que o consumidoresperaencontrar quandovisita um e-marketplace, tanto em
termosde designcomoda informaçãodisponibilizada.

Pagamentoe Checkout

Tendoem contaque atualmentea confiançanum marketplaceé essencialmentedeterminadapela suacapacidadede
processarpagamentose finalizara comprade formaágile segura,assume-secomocrucial queasempresaspresentes
nos marketplacestenham a capacidadede gerir ascomplexidadesfiscaise burocráticasassociadasa estesprocessos
assegurandoa suaagilidade, quer atravésde parceriascom empresasespecializadasnestesserviços,quer atravésda
integraçãodesoftwareespecializado.

Atualmente, é possível identificar 3 principais estratégias para impulsionar o e-commercee respetivas boas práticas, de 
forma estar a par da concorrência (3/4)

E-commerce, ou comércio eletrônico, refere-se às vendas pela internet, mais especificamente, as que são realizadas por uma única empresa, seja um fabricante ou revendedor, por 
meio de uma plataforma virtual própria.

1 2 3 4 5 6

Um websiteinformativo gera vendas através da consciencialização empresarial 

ao funcionar como uma brochura que fornece informações sobre o produto ou 

serviço, assim como informações de contacto necessárias para proceder a uma 

compra. Esta solução é ideal para empresas que comercializam produtos e 

serviços que não podem ser fornecidos onlineou bens que não podem ser 

vendidos online. 

A. Website próprio informativo

Os websitestransacionais permitem realizar transações completas "end-to-end" 

através do website, permitindo aos clientes procurar, encomendare pagarpor 

produtos online, e contactar a empresano serviço pós-venda. Os websitesmais 

sofisticados criam ainda eficiências ao integrar o processo de transação com 

sistemas de back-office tais como contabilidade, inventário, serviço, e vendas.

B. Website próprio transacional

Caso não se pretenda investir num websitepróprio, a participação em e-

marketplacesproporciona muitas vezes uma forma eficiente de encontrar 

clientes sem a despesa de investir num websitepróprio. Desta forma, άaluga-se 

um espaçoέ numa plataforma externa para promover a exposição junto de uma 

vasta rede de clientes. 

C. Presença em eMarketplaces

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Operaçõesde Back-end

Independentementeda empresaestarpresenteem apenasum ou dois marketplaces, o sucessodo serviçoao cliente
assenta na conectividade e interligação das operações. É assim crucial que a empresa assegurea automação,
sincronizaçãoe atualizaçãodosdiferentesprocessosao longoda jornadado consumidor,desdea gestãode inventário,
àsrotase tempo de entrega,otimizandodessaformaaexperiênciade cadacliente.

CapacidadeAnalítica

De forma a acompanhara evolução dos e-marketplaces, garantido a capacidadede respostaàs expectativasdos
clientes online, as empresas precisam de estar continuamente a par das novas tendências e mudanças nas
necessidadesdo consumidor. Para tal é determinante que estas consultem e analisem dados relativos ao
comportamentodo mesmoque permitamidentificarquemé o consumidor,ondeesterealizaassuascompras,de que
forma é que interagecomasmarcase que tipo de experiênciasde comprateve nosdiferentescanaisde venda. Éainda
maisimportante que apósanalisarestesdadosasempresassaibamtransformá-los em conhecimentoscom aplicações
estratégicaspráticas.

Ao estabelecerem,por exemplo,parceriascom prestadoresde serviçosnestaótica de recolhae análisede dadosas
empresas tornam-se capazes de tomar decisões mais informadas e consequentementecapazes de inovar
continuamentea experiênciado consumidor.

Atualmente, é possível identificar 3 principais estratégias para impulsionar o e-commercee respetivas boas práticas, de 
forma estar a par da concorrência (4/4)

E-commerce, ou comércio eletrônico, refere-se às vendas pela internet, mais especificamente, as que são realizadas por uma única empresa, seja um fabricante ou revendedor, por 
meio de uma plataforma virtual própria.

Um website informativo gera vendas através de uma conscientização empresarial 

ao funcionar como uma brochura que fornece informações sobre o produto ou 

serviço, assim como informações de contacto necessárias para proceder a uma 

compra. Esta solução é ideal para empresas que comercializam produtos e 

serviços que não podem ser fornecidos online ou bens que não podem ser 

vendidos online. 

A. Website próprio informativo

Os websites transacionais permitem realizar transações completas "end-to-end" 

através do website, permitindo aos clientes procurar, encomendar e pagar por 

produtos online, e contactar a empresa no serviço pós-venda. Os websites mais 

sofisticados criam ainda eficiências ao integrar o processo de transação com 

sistemas de back-office tais como contabilidade, inventário, serviço, e vendas.

B. Website próprio transacional

Caso não se pretenda investir num websitepróprio, a presença em e-

marketplacesproporciona muitas vezes uma forma eficiente de encontrar 

clientessem a despesa de investir num websitepróprio. Desta forma, άaluga-se 

um espaçoέ numa plataforma externa para promover a exposição junto de uma 

vasta rede de clientes. 

C. Presença em eMarketplaces

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Fonte: Statista marketOutlook for e-commerce (Acedido em Janeiro de 2021)
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Enquanto o comércio eletrónico é simplesmente um termo amplo para vender e comprar online, o comércio móvelé um sub-ramodesenvolvido do comércio eletrónico. Centra-se 
na compra e venda de serviços e produtos com a utilização de dados móveis, ou internet, através de dispositivos portáteis semfios. Desta forma, o comércio móvel permite aos 
utilizadores aceder aos seus serviços ou produtos a partir de praticamente qualquer lugar. 

A vantagem de criar uma aplicação móvel é tornar possível 
estabelecer uma relação de 24/ 7 com os clientes. Os clientes poderão 
aceder aos produtos ou serviços desejados, a qualquer hora e em 
qualquer lugar tendo apenas de entrar numa aplicação, selecionar os 
seus produtos ou serviços desejados, e efetuar o pagamento.

A. Desenvolver uma aplicação 

Outra solução passa por criar uma adaptação do websitepara o 
formato mobile, uma extensão dos outros canais de comprapara as 
características do acesso mobile.

B. Adaptar o websitepara formato mobile

Interface user-friendly

Assegurar que o conteúdo para a versão mobile está otimizado é fundamental. Os e-mailse as páginas de destino 
devem ser sempre concebidas para serem compatíveis com o formato mobile, devendo a forma como o cliente 
interage com o ecrã do telemóvel ser considerada no design. 

Simplificação do serviço 

O serviço ao cliente deve ser tão simples e intuitivo quanto o processo de compra no telemóvel. Caso não o seja, o 
propósito do άfácil e rápidoέ deixa de se aplicar a todo o processo e perde-se o valor acrescentado do serviço. 
Exemplos como o serviço ao cliente por SMS dá aos utilizadores móveis a capacidade de conversar com um 
representante do serviço ao cliente tão facilmente como qualquer outra pessoa e resolver problemas a partir de onde 
quer que seja necessário. 

Sistema de pagamento incluído

Com os pagamentos in-app, o comércio móvel tem visto um aumento nas vendas globais. Isto porque os 
consumidores estão mais dispostos a confiar em opções de pagamento como a ApplePaye GooglePay, oferecidas por 
grandes empresas de referência. O consumidor recorre a estes serviços por proporcionarem transações monetárias 
dignas de confiança, ágeis, eficientes e rápidas. 

Utilização das notificações pushde forma criativa

Uma das vantagens de ter uma aplicação instalada nos dispositivos dos utilizadores é a possibilidade de enviar 
notificações para o ecrã principal de um telefone ou tablet, partilhando imediatamente informações com um cliente. 
Estas notificações são mais impactantes e imediatas do que um e-mail ou um bannerde redireccionamento. Por 
exemplo, se um cliente utiliza a sua aplicação para fazer compras, pode enviar uma notificação automática de 
"carrinho abandonado" para encorajar ou lembrar um cliente a completar a sua compra.

No m-commerceé possível identificar 2 principais estratégias e respetivas boas práticas na utilização dos dispositivos 
móveis para a promoção de um negócio

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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81.5% 90.4% 69.4% 76.8% 55.4%
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Fonte: GLOBALWEBINDEX (Q3, 2020)
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O comércio realizado nas redes sociais ocorre quando a compra de um consumidor é realizada através da plataforma de comunicação social. Em geral, estes meios são utilizados de 
2 formas: como um canal de venda direta que permite e facilita a conversão e outro, simplesmente para despertar a curiosidade e incentivar a compra, como forma de os 
utilizadores procurarem informação, opiniões, conselhos, e depois comprarem no websiteda empresa.

Identificar as redes sociais mais adequadas

Atualmente existem várias redes sociais com características, funcionalidades, propósitos e targetsdiferentes. De forma a 
identificar em que redes uma empresa deve estar presente, o primeiro passo é definir o perfil do público-alvo (sendo 
que o mesmo pode ter diferentes perfis para diferentes produtos oferecidos, preços praticados e/ou canais utilizados) 
e explorar cada rede social de forma a avaliar a que melhor servirá para comunicar com o tipo de consumidor 
identificado.

γPara a definição do perfil do cliente é fundamental pesquisar dados acerca do mesmo como a idade, a morada, a 
língua, o rendimento, o tipo de consumos que realiza, quanto gasta em média nesses consumos, entre outras 
variáveis que permitam caracterizar o estilo de vida, possibilitando a implementação de estratégias de comunicação 
personalizadas.

γPara a escolha das redes sociais a utilizar e/ou a evitar é determinante identificar quem são os seus utilizadores e o 
tipo de conteúdo que os mesmos esperam encontrar partilhado para que haja alinhamentocom as partilhas da 
empresa ao mesmo.

Elaborar um plano estratégico para a gestão das redes sociais

Para que a presença nas redes sociais tenha o sucesso esperado é importante definir métricas, objetivos e ações de 
comunicação concretas que materializem e traduzam esse mesmo sucesso, devendo para tal ser estabelecidas metas a 
alcançar e resultados esperados. De forma a que este planeamento cumpra o seu propósito é necessário um contínuo 
controlo e auditoria que compare os resultados/objetivos esperados aos efetivamente alcançados, permitindo assim o 
ajuste e otimização da estratégia e consequentemente, o crescimento da organização.

Tomar decisões com base em dados concretos
Utilizar as diferentes ferramentas analíticas disponibilizadas pelas próprias redes sociais para definir a estratégia de 
partilha de conteúdo, garantido assim uma maior eficiência e sucesso das publicações.

γAs principais redes sociais no mercado oferecem a sua própria ferramenta de análise de dados gratuitamente: 
Instagram (Instagram Insights), LinkedIn(LinkedInPageAnalytics), Facebook (Facebook Analytics) e Twitter (Twitter 
Analytics).

Relativamente ao s-commerce, é possível identificar duas principais estratégias para impulsionar o comércio via redes 
sociais e respetivas boas práticas

Atualmentetanto no segmentoB2Ccomono B2Bo consumidorprocuratomar
decisõesde consumoo mais informadaspossível, procurandocadavezmais
obter esta informaçãoatravésdas redessociaisdas empresase não apenas
atravésdos seuswebsites,relatórios publicados,etc. Osperfis das empresas
nasredessociaisassumemassimum papel determinante na transmissãode
segurança,confiançae apoio ao cliente, transparecendomaior proximidadee
modernidadee constituindoum fator crítico de sucessopara a concretização
de vendas.

A. Criação de um perfil com conteúdos da empresa 

B. Presença nos Marketplaces das redes sociais 

Osmarketplacesintegradosem redessociaiscomoo Instagram,o Facebooke
TikTokoferecemàsmarcasa oportunidadede proporcionarexperiênciasmais
personalizadas e relevantes aos seus clientes ao mesmo tempo que
convertem estas interações em vendas. Os algoritmos utilizados pela
funcionalidade do marketplace permitem que os produtos sejam
organicamenteapresentadosaosutilizadorescujosatributoscorrespondemao
público-alvo predefinido. Sendouma ferramenta gratuita que só inclui taxas
ligadasao sistemade envioe à publicidadepaga,apresenta-secomoum forte
complementoà estratégiade vendasdigital.

BOAS PRÁTICAS
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Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Utilizar ferramentasde socialmediamonitoring e listening
As ferramentas de social monitoring e listening têm como principal objetivo dar a conhecer à empresa o que o
consumidorpensada marca, sendoque uma permite aprendercoma informaçãorecolhidano passadoe outra guiaro
planeamentoestratégico,respetivamente:

γO Socialmedia monitoring consistena monotorizaçãoe rastreio de hashtags, palavras-chavee mençõespassadas
relevantespara a marcacom vista ao acompanhamentopróximo da relaçãodo consumidorcom a marcae com a
indústria.

γO socialmedialisteningassentana análisedasmençõese conversasacercada marca, dosseusprodutos/serviçose
dos seusconcorrentesnas redes sociaiscom vista à contínua adaptaçãoda estratégiade comunicaçãoe à rápida
criaçãode conteúdo mais relevante para os seguidoresda empresa. Estaferramentapermite identificar aspetosa
melhorar, dar respostaa interações/mençõesnegativase fortalecer a ligaçãocom o consumidorpela interaçãoem
tempo real. Algunsexemplosde empresasque fornecemestasduasferramentassãoo Hootsuitee o Talkwalker

Personalizarrespostase nãoapagarcomentáriosnegativos
Responderrapidamentee de forma personalizadaa todososcomentáriose mensagenstem um impacto relevantena
forma comoo consumidorpercecionaa relaçãoe proximidadecoma marcae a suapreocupaçãocomo bem estardos
clientes. Quandoperante comentários negativos é ainda mais importante mostrar disponibilidade e abertura para
ajudar o cliente a resolver/contornar o problema ou situação que conduziu à sua insatisfação,mitigando as
consequênciasdo mesmoeάhumanizandoέamarca.

Aplicara regra80/ 20
Nasredessociaisé geralmenteaplicadaa regrado 80/ 20 ao tipo de conteúdopartilhado, sendoaconselhávelque80%
do conteúdo seja focado em assuntosdo interesse público acercada indústria e dos produtos ou serviçose em
conteúdoque eduquee entretenha os seguidoresde forma a que osmesmosestabeleçamuma relaçãode confiançae
proximidadecom a marca,percecionando-a como ativa na sociedadee no seusetor. Osoutros 20% devementão ser
dedicadosà promoçãoda marcae vendadosseusprodutos/serviços.

Atualmentetanto no segmentoB2Ccomono B2Bo consumidorprocuratomar
decisõesde consumoo mais informadaspossível, procurandocadavezmais
obter esta informaçãoatravésdas redessociaisdas empresase não apenas
atravésdos seuswebsites,relatórios publicados,etc. Osperfis das empresas
nasredessociaisassumemassimum papel determinante na transmissãode
segurança,confiançae apoio ao cliente, transparecendomaior proximidadee
modernidadee constituindoum fator crítico de sucessopara a concretização
de vendas.

A. Criação de um perfil com conteúdos da empresa 

B. Presença nos Marketplaces das redes sociais 

Osmarketplacesintegradosem redessociaiscomoo Instagram,o Facebooke
TikTokoferecemàsmarcasa oportunidadede proporcionarexperiênciasmais
personalizadas e relevantes aos seus clientes ao mesmo tempo que
convertem estas interações em vendas. Os algoritmos utilizados pela
funcionalidade do marketplace permitem que os produtos sejam
organicamenteapresentadosaosutilizadorescujosatributoscorrespondemao
público-alvo predefinido. Sendouma ferramenta gratuita que só inclui taxas
ligadasao sistemade envioe à publicidadepaga,apresenta-secomoum forte
complementoà estratégiade vendasdigital.

Relativamente do s-commerce, é possível identificar duas principais estratégias para impulsionar o comércio via redes 
sociais e respetivas boas práticas

O comércio realizado nas redes sociais ocorre quando a compra de um consumidor é realizada através da plataforma de comunicação social. Em geral, estes meios são utilizados de 
2 formas: como um canal de venda direta que permite e facilita a conversão e outro, simplesmente para despertar a curiosidade e incentivar a compra, como forma de os 
utilizadores procurarem informação, opiniões, conselhos, e depois comprarem no websiteda empresa.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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4.15
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ATRAVÉS DE TELEMÓVEIS

Fonte: GLOBALWEBINDEX (Q3, 2020)
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Comunicação Digital
A comunicação digital tem como principal foco aproximar as empresas dos consumidores que, cada vez mais, estão 
presentes no online, promovendo uma relação entre ambos, dinamizada através de várias ferramentas e canais digitais

Relevância Estratégica

As empresas que têm blogsatraem 67%mais clientes que as que não têm;

47%dos consumidores consulta cerca de 3 a 5 fontes de informação/conteúdo antes de 

efetivamente iniciar o processo de compra ou mesmo antes de interagir com um comercial da marca;

As empresas que utilizam o marketing de conteúdo registam um crescimento superior em 30% às 

marcas que não o utilizam;

72% dos marketersde empresas B2B afirma que o marketing de conteúdo aumenta o envolvimento

com a marca e o número de potenciais vendas.

Fases de Implementação

Consciencialização

Fase em que o conteúdo é 
focado nas principais 
preocupações, dúvidas e 
questões do consumidor. 

O conteúdo recomendado para 
esta fase são artigos, postsde 
blog, vídeos ou newsletters.

Consideração

Fase híbrida em que o 
conteúdo é informativo mas 
direcionado para a promoção 
dos produtos/serviços da 
marca. 
Nesta fase, o conteúdo deve 
assumir a forma de caso de 
estudo, artigos ou vídeos de 
άHow toέ.

Concretização

Nesta fase, o foco deve ser a 
conversão da venda, devendo 
o conteúdo enfatizar as 
vantagens e qualidades 
diferenciadoras do 
produto/serviço oferecido. É 
recomendada a utilização de 
guias de compra, relatórios de 
investigação, vídeos.

Publicidade Paga

E-mail Marketing

Marketing de Influência

Marketing de conteúdo

A comunicação digital consiste na promoção e divulgação de um produto/serviço/empresa através de canais digitais. Com um consumidor cada vez mais ativo digitalmente, 
assume-se como crucial que as empresas desenvolvam uma forte presença nos diversos canais. O marketing de conteúdo, a publicidade paga, o marketing de influência, o e-mail
marketing e o outsourcing de serviços de gestão desta vertente digital, constituem algumas das ferramentas/estratégias mais comuns e com melhores resultadospara as empresas.

Desenvolvimento e partilha de conteúdo relevante e útil para 
os atuais e potenciais clientes da marca sob o formato de blog, 
newsletter, postnas redes sociais, e-mail, podcast, artigo, video 
ou outro. Tem como objetivos atrair potenciais clientes aos 
canais da marca, promover os produtos ou serviços da marca e 
concretizar a venda.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Comunicação Digital

Google Ads

Sendo o Google o principal motor de buscaonde o consumidor pesquisa άo que fazerέ, άonde irέ e άo que 
comprarέ, o Google Ads apresenta-se como um serviço complementarque permite o posicionamento de 
anúncios em momentos e localizações estratégicas da pesquisa do consumidor, potenciandoassim as 
vendas das empresas anunciantes.

Este serviço potencia o aumento do número de visitas ao website e loja física das empresas, aproximando-
as dos potenciais clientes e exponenciando consequentemente as suas vendas.

O Google Ads permite ao utilizador controlar o orçamento de publicidade, possibilitando ainda o ajuste do 
mesmo em qualquer altura.

Social Media Ads

Os social media ads são anúncios publicados nas redes sociais, apresentadosde forma estratégicaa um 
conjunto de consumidores-alvodefinidos pela marca anunciante. 

Ao cruzar o público-alvo da empresa anunciante com a informação demográfica e comportamental dos 
seus utilizadores as plataformas de redes sociais como o Instagram, o Facebook ou o Youtube, 
proporcionam aos utilizadores uma experiência personalizada e alinhada com os seus interesses.

Ao apresentar a marca anunciante a potenciais clientes, estas ferramentas organicamente exponenciam a 
taxa de conversão de venda e reduzem o custo de aquisição de clientes.

A comunicação digital consiste na promoção e divulgação de um produto/serviço/empresa através de canais digitais. Com um consumidor cada vez mais ativo digitalmente, 
assume-se como crucial que as empresas desenvolvam uma forte presença nos diversos canais. O marketing de conteúdo, a publicidade paga, o marketing de influência, o e-mail
marketing e o outsourcing de serviços de gestão desta vertente digital, constituem algumas das ferramentas/estratégias mais comuns e com melhores resultadospara as empresas.

A comunicação digital tem como principal foco aproximar as empresas dos consumidores que, cada vez mais, estão 
presentes no online, promovendo uma relação entre ambos, dinamizada através de várias ferramentas e canais digitais

Publicidade Paga

Marketing de conteúdo

Melhores ferramentas de publicidade paga

E-mail Marketing

Marketing de Influência

É um método pelo qual as organizações podem promover o seu 
conteúdo por meio de postspatrocinadosnas redes sociais, 
anúncios gráficos (display), resultados de pesquisa paga em 
motores de busca, anúncios em vídeo, pop-ups, entre outros.
Normalmente, envolve plataformas de terceiros e visa segmentos 
de consumidores específicos, podendo ser umaoportunidade 
para expandir o alcance de um negócio, obter mais cliques e gerar
maistráfego.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

BOAS PRÁTICASESTRATÉGIAS ATUAIS
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Comunicação Digital

Quando implementada corretamente, esta abordagemcontribui para a construçãoda marca, para um
maior envolvimento dos consumidorescom a mesma, para o aumento das potenciais vendase para a
aquisiçãoe retençãode clientes.

Nestesentido, asprincipaisestratégiasquedevemserimplementadassão:

A comunicação digital tem como principal foco aproximar as empresas dos consumidores que, cada vez mais, estão 
presentes no online, promovendo uma relação entre ambos, dinamizada através de várias ferramentas e canais digitais

A comunicação digital consiste na promoção e divulgação de um produto/serviço/empresa através de canais digitais. Com um consumidor cada vez mais ativo digitalmente, 
assume-se como crucial que as empresas desenvolvam uma forte presença nos diversos canais. O marketing de conteúdo, a publicidade paga, o marketing de influência, o e-mail
marketing e o outsourcing de serviços de gestão desta vertente digital, constituem algumas das ferramentas/estratégias mais comuns e com melhores resultadospara as empresas.

Colaborar com especialistasdo setor ou indústria na criação de conteúdo
relevante;

Transformarclientesregularese influentesem embaixadoresda marca;

Principais estratégias para implementar o marketing de influência:

E-mail Marketing

Publicidade Paga

Marketing de Influência

Marketing de conteúdo

O marketing de influência é uma prática cada vez mais 
adotadapelas marcas tanto no segmento B2C como B2B. A 
adoção desta estratégia prende-se com a necessidade de criar 
credibilidade e confiança no consumidor e de despertar a 
necessidade de consumo de determinado produto ou serviço. 

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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Comunicação Digital

A utilização e-mail marketing é vital à estratégia digital das 
empresas, particularmente no segmento B2Bem que as 
vendas se assumem como mais complexas e incluem diversos 
intervenientes. Contudo, é a estratégia mais difícil de 
implementar de forma bem sucedida.

A comunicação digital tem como principal foco aproximar as empresas dos consumidores que, cada vez mais, estão 
presentes no online, promovendo uma relação entre ambos, dinamizada através de várias ferramentas e canais digitais

A comunicação digital consiste na promoção e divulgação de um produto/serviço/empresa através de canais digitais. Com um consumidor cada vez mais ativo digitalmente, 
assume-se como crucial que as empresas desenvolvam uma forte presença nos diversos canais. O marketing de conteúdo, a publicidade paga, o marketing de influência, o e-mail
marketing e o outsourcing de serviços de gestão desta vertente digital, constituem algumas das ferramentas/estratégias mais comuns e com melhores resultadospara as empresas.

Principais estratégias para implementar e-mail marketing:

Publicidade Paga

E-mail Marketing

Marketingde Influência

Marketing de conteúdo γUtilizar serviço de gestão integrada do e-mail marketing 
Existem múltiplos serviços e ferramentas de e-mailmarketingdisponíveis que permitem otimizar a 
estratégia de e-mail da empresa de forma eficiente e económica. Estas ferramentas atuam como base de 
dados de contactos mas as suas funcionalidades mais valiosas assentam na análise de dados, 
segmentação dos contactos/clientes, divulgação de campanhas em massa, personalização automática, 
rastreio do envio, entrega e leitura dos e-mails e avaliação de métricas relevantes à tomada de decisão.

γDefinir uma estratégia focada em gerar potenciais vendas
Para gerar vendas através do e-mail marketing é essencial definir bem o perfil do público-alvo dos 
diferentes tipo de e-mail  e mensagens, desta forma a comunicação será mais personalizada e 
consequentemente mais eficaz. 

γDesenvolver templatese conteúdo adequado
A personalizaçãodeve estar presente não só na mensagem mas também na sua apresentação. O tipo de 
template utilizado pode transformar por completo a recetividade e influência da mensagem no leitor, 
assumindo um papel determinante na aquisição de clientes e concretização de vendas. 

γControlar resultados e níveis de engagement
O sucesso do e-mail marketing assenta fortemente na contínua análise de métricas como a taxa de 
abertura, a taxa de cliques em hiperligações e botões do e-mail, entre outras, que permitem analisar os 
resultados alcançados e compará-los aos resultados esperados, possibilitando a ágil adaptação e 
otimização da estratégia implementada.

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021

BOAS PRÁTICASESTRATÉGIAS ATUAIS



AveiroDigitalExport| Estudo de melhores práticas de exportação em canais digitais Para informações, contacte AIDA CCI. 75

Caso a empresa não tenha capacidade ou interesse em gerir a vertente digital internamente, pode optar por realizar 
outsourcingparcial ou completo a uma agência de marketing digital

Agências de marketing digital

Estes são alguns dos serviços que as empresas mais requerem de agências de 
marketing digital: 

Com a evoluçãoe influência da internet no setor empresarial, muitas empresas necessitam de otimizar os seus recursos de formaa acompanhar a evolução digital. O conceito do 
outsorcingpassa pela subcontratação de serviços externos de forma a garantir a realização de algumas tarefas que a empresa não consegue ou não tem interesse em realizar dentro 
dos seus quadros. Este outsorcingajuda muitas vezes as empresas a penetrar o mercado digital de forma mais preparada e eficiente.

γGestão da loja online;

γGestão do website;

γCriação de websiteou loja online;

γTratamento de vendas, orçamentos e pedidos de informação;

γRealização e gestão de campanhas de publicidade I;

γSuporte técnico e informativo;

γGestão de novos conteúdos escritos, multimédia, serviços e produtos;

γAnálise constante da concorrência online;

γEntrada no mercado onlineinternacional;

γGestão de redes sociais, de plataformas de e-commercee vendas online.

Para orientar o processo de seleção de uma agência a longo prazo, como boa prática, estas cinco 
perguntas devem ser respondidas: 

VQual a experiência da agência na indústria da empresa em questão?

VQuais os KPIse metas que utilizam para avaliar o sucesso?

VQual dos serviços oferecidos é operacionalizado por uma terceira 
entidade?

VQual o modelo de governo e modelo de reporte utilizado para 
atualizações e pontos de situação sobre as metas definidas?

VQual o plano de ação para os primeiros 90 dias de trabalho?

1 2 3 4 5 6

Fonte: Análise Deloitte, 2021
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1 2 3 4 5 6

Em destaque, apresentam-se os casos de quatro organizações que integraram com sucesso a vertente digital na 
exportação, tendo exponenciado os seus resultados e consolidado o seu posicionamento no contexto internacional

Casos de Sucesso
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A Recer é hoje um grupo económico de referência em Portugal. O crescimento, a expansão, a solidez, a força e o dinamismo 
assumem-se como as linhas mestras das empresas do grupo. Os pavimentos e revestimentos cerâmicos desta empresa já 
chegam a cerca de 60 países dos cinco continentes. 

Hoje a Recer vende para mais de 60 países, fatura mais de 26 
milhões de euros por ano e emprega cerca de 370 
trabalhadores. 

O volume de exportações da Recer ronda atualmente os 60% 
e a Europa é o principal destino, sobretudo a França, a 
Alemanha, o Reino Unido e a Espanha.

Soluções digitais aplicadas

γWebsite transacionaltraduzido em 4 línguas;

γO websiteoferece uma ferramenta de simulação que permite ao visitante desenhar o seu próprio espaço e visualizar a aplicação dos 
diferentes produtos oferecidos pela marca;

γAposta no marketing de influência via Instagram e no marketing de conteúdo através da publicação de uma newsletter;

γPresença nas redes sociais Facebook, Instagram e Youtube

A Empresa 

A estratégia digital da Recer pauta pelo dinamismo dos seus canais digitais, conseguido através de ferramentas, como o 
simulador virtual do seu website,e uma forte presença nas redes sociais orientada para a comunidade internacional

Casos de Sucesso

60%

+60PRESENÇA EM

VOLUME DE EXPORTAÇÕES DE 
CERCA DE 

+26aϵFATURA POR ANO

PAÍSES
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Fonte: Recer, 2021; Análise Deloitte, 2021

Resultados alcançados

Fonte: AICEP, Portugal Exporta, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Fundada em 1967 , a Lusavougaé uma fornecedora de referência em todo o tipo de equipamentos para metalomecânica, 
sistemas de fixação, produtos químicos para a construção e indústria,  ferramentas elétricas, equipamentos e consumíveis para
soldadura, entre outros.

A Lusavougaexporta atualmente para mais de 30 países 
tendo realizado cerca de 5 milhões de euros em 
exportações no ano de 2020. A empresa emprega mais 
de 300 colaboradores.

Como forma de exponenciar a sua vertente digital, a 
empresa adquiriu, em 2016, a Live4Digital,uma agência 
de marketing digital de Aveiro.

γA empresa apostou no desenvolvimento de um websiteinstitucional com um designmoderno e userfriendly

γAtravés do website,a empresa procura apresentar toda a gama de produtos e respetivas marcas, disponibilizando informação 
detalhada acerca dos mesmos, que facilita o processo de decisão dos potenciais clientes antes de contactarem diretamente a 
empresa

γPresença ativa nas redes sociais Facebook, Instagram, LinkedIn e Youtube, com a dinamização de diversas funcionalidades

γAposta no marketing de conteúdo através da publicação de artigos no seu websitee da partilha de uma newslettercom os 
subscritores

A forte aposta em canais digitais, que permitem aos potenciais clientes conhecer melhor e confiar na marca e nos seus 
produtos e serviços, foi crucial à penetração e consolidação da Lusavouganos mercados internacionais

Casos de Sucesso

A Empresa 

1 2 3 4 5 6

+30DESTINOS DE EXPORTAÇÃO

REALIZADOS EM EXPORTAÇÃO 
NO ANO DE 2020

4.9 aϵ

Soluções digitais aplicadas

Resultados alcançados

Fonte: eInforma, 2021; Análise Deloitte, 2021
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Com mais de 45 anos de experiência, a VinkVTS é atualmente o maior distribuidor internacional de plástico da Europa. A empresa 
fornece uma vasta gama de materiais plásticos dos melhores fornecedores do mundo, sendo parte integrante da VinkHoldings, uma 
federação de mais de 100 empresas independentes em 16 países europeus, estabelecida em 1954. A Vinkabastece mais de 120.000 
clientes das indústrias gráfica, de sinalização, de construção, de química e armazenamento, de manufatura e ainda da indústria 
automóvel.

De forma a conseguir crescer, a empresa precisava de 
transitar para uma plataforma mais ágil, pelo que a 
construção da nova plataforma, a par de um estratégia digital 
completa, garantiu à marca uma maior flexibilidade e 
escalabilidade. Esta estratégia resultou num aumento de 
160% nas encomendas no websitee numa  redução de 75% 
das chamadas de apoio ao cliente aquando da realização de 
encomendas online.

γWebsitetransacional posicionado e preparado para a realização de vendas complexas;

γDesenvolvimento de uma plataforma de vendas onlineintegrada no websiteque permite aos clientes visualizar as suas encomendas, 
entregas, custos de transportes e faturas em tempo real;

γPresença nas redes sociais Facebook, LinkedIn e Youtube;

γAposta na criação de conteúdo envolvente através da partilha de histórias de clientes com os seus produtos na rúbrica άCustomer
Storiesέ.

O sucesso da Vink VTS advém essencialmente da integração de uma plataforma de e-commerceno websiteda marca 
que veio digitalizar e simplificar o processo de vendas complexas, facilitando o contacto com a comunidade internacional

Casos de Sucesso

A Empresa 
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Fonte: VinkVTS , 2021; Análise Deloitte, 2021

Resultados alcançados

Soluções digitais aplicadas

160%AUMENTO NAS 
ENCOMENDAS ONLINE DE

20%PLAFAFORMA DE E-COMMERCE
IMPLEMENTADA RESPONSÁVEL POR

DAS VENDAS DA 
EMPRESA

75%  REDUÇÃO DAS CHAMADAS DE 
APOIO AO CLIENTE EM

Fonte: Businessadobe.com,2021; Análise Deloitte, 2021


