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Sumario executivo

44% da
populacido com
16 a 74 anos
efetuou compras
pela Internet e
10% efetuou
vendas pela

Internet

Vestuario e
calcado,
Refeicoes
entregues ao

domicilio e

Em 2023, 44,0% da populacao residente em Portugal com 16 a 74
anos efetuou compras através da Internet nos trés meses anteriores
a realizacdo do inquérito?, tendo-se registado um aumento de 1,3

pontos percentuais (p.p.) face ao ano anterior.

Caso se considere os doze meses anteriores a realizacdo do inquérito,
verificou-se que 54,8% da populacido efetuou pelo menos uma
transacao deste tipo nesse periodo (+1,2 p.p. que no ano anterior, o
crescimento anual mais baixo desde 2016). O maior crescimento
anual registou-se em 2020 (+5,8 p.p.) e em 2021 (7,1 p.p.), anos
marcados pela alteracdo de comportamentos dos consumidores

resultante da pandemia COVID-19.

Cerca de 25,7% dos residentes em Portugal com 16 a 74 anos nunca
efetuaram compras pela Internet. Por outro lado, cerca de 10,3% dos

residentes efetuaram vendas online.

Portugal colocou-se na 24.? posicao do ranking da Unido Europeia
(UE27) no que respeita a percentagem da populacdo que realizou
compras online nos ultimos trés meses e na 23.% posicdo em vendas

online.

O «vestuario/calcado» (67,6% da populacdo que efetuou compras
online) e as «refeicdes entregues ao domicilio» (38,9%) foram os bens
mais encomendados pela Internet, seguindo-se os «produtos de
cosmética, beleza e bem-estar» (29,7%) e os «computadores, tablets,

telemodveis, equipamento informatico complementar ou acessoérios»

1 Inquérito da Comissao Europeia (CE), /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by
Individuals, cujo trabalho de campo, em Portugal, foi realizado entre maio e julho de 2023.
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Produtos de (26,2%). Os «livros, revistas ou jornais (em papel)» foi o tipo de

cosmética s30 os produto que mais desceu face ao ano anterior (-3,8 p.p.).

bens mais Portugal encontrava-se na 5.2 posicdo do rankingda UE27 na compra
encomendados online de «computadores, {fablets, telemébveis, equipamento
informatico complementar ou acessérios» através da Internet, na 11.2

posicdo na compra de «refeicdes entregues ao domicilio», na 12.2

posicdo na compra de «livros, revistas ou jornais (em papel)», e na 13.2

posicio nos «produtos de cosmética, beleza ou bem-estar»,

«equipamentos desportivos» e «veiculos ou pecas para veiculos».

Entre os produtos digitais, destacaram-se os «filmes, séries ou
programas de desporto para download ou subscricdo online» como
os mais comprados pela Internet (37,6% da populacdo que efetuou
compras online). Portugal ocupou a 9.7 posicdo do ranking da UE27

na compra deste tipo de produtos digitais.

Quanto aos servicos contratados pela Internet, o destaque foi para
os «bilhetes para eventos culturais ou outros, como cinema,
concertos, feiras», «servicos de transporte» (37,9% cada), e os
«servicos de alojamento» (36,2%). Portugal situou-se nas 14.2, 14.% e
92 posicoes do ranking da UE27 da aquisicio destes servicos,

respetivamente.

Perfil do A populacio caracterizada por niveis de escolaridade mais elevados,
utilizador maiores rendimentos, na situacdo de emprego ou estudantes
apresentaram maiores percentagens de realizacdo de compras e
vendas através da Internet. Este perfil é semelhante ao da média da
UE27 e manteve-se face ao ano anterior. Os residentes na Area
Metropolitana de Lisboa foram os que mais efetuaram compras ou
encomendas pela Internet nos trés meses anteriores a realizacdo do

inquérito (51,1%).

17% das Durante 2022, cerca de 17,0% das empresas portuguesas com 10 ou

empresas mais pessoas ao servico receberam encomendas através de redes
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eletrénicas (-2,7 p.p. que a média da UE27 e -1,4 p.p. que no ano
anterior). Estas encomendas representaram 19,0% do volume de

negocios (+1,8 p.p. que no ano anterior).

Embora a maioria das empresas receba as encomendas através do seu
website/app, cerca de 6,0% das empresas analisadas rececionaram
encomendas através de portais de comércio eletrénico ou

plataformas digitais (via apps) utilizadas por varias empresas.

Na perspetiva da populacido que efetuou compras/encomendas
online, 95,4% nao tiveram qualquer dificuldade na sua realizacido, o
gue colocou Portugal na 1.2 posicao do ranking da UE27 nesta
dimensdo. O «tempo de entrega das encomendas» e a «entrega de
bens ou servicos danificados ou errados» (em torno de 2% cada)

foram os problemas mais referidos em compras onl/ine.

A principal barreira a utilizacdo do comércio eletrénico foi a
«preferéncia pelo contacto pessoal, forca de habito ou fidelidade aos
vendedores habituais», seguindo-se o «ndo haver necessidade de
comprar online» e as «preocupagdbes com a seguranga dos
pagamentos», segundo os dados mais recentes disponiveis, relativos

a 2021.

Na perspetiva das empresas, mais de metade das empresas que
efetuaram vendas a clientes de outros paises da UE manifestaram
alguma dificuldade no processo (56,2%, +27,9 p.p. que o registado no
inquérito anterior), sendo que os principais problemas referidos
foram os «custos elevados de entrega e devolucdo de produtos»
(32,9%) e as «dificuldades relacionadas com o sistema de IVA nos
paises da UE» (24,3%), segundo os dados mais recentes disponiveis
de 2022.
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Comeércio Eletronico

Segmento residencial

Compras ou encomendas pela Internet
nos Ultimos 3 meses

o) 24.% posicao noranking da UE27 Perfil de maior utilizacdo
44 /o da populacio Menos 45 anos
e e Escolaridade mais elevada
Maiores rendimentos
+1,3 p.p. face ao ano anterior Estudantes e Trabalhadores
Produtos encomendados (TOP10) Problemas identificados
Equipamentos desportivos
Cosmetlca Livros, revistas ou jornais Sem qua|quer prc:-blema
Egquipamento eletronico 2%
2 HPr 4 Tempo de entrega
Refeigbes ao domicilio :
2%
Artigos para a casa ou jardim Produtos danificados ou errados

Segmento empresarial

Empresas com 10 ou mais pessoas ao servico

Vendas por redes eletronicas

(o) 202 posigio no ranking da UE27 BN 6‘y Intercambio
0 da - O Eletrénico de Dados

S empresas

-1,4 p.p. face ao ano anterior-!
14% Website/app

19% do volume de negécios @ @
12% 7%

Principal problema identificado e B2B/B2G
na venda de produtos online a clientes da UE (2021)
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1 Introducao

Neste relatério apresenta-se a informacdo disponivel sobre o comércio eletrénico
(e-commerce) em Portugal e na Unido Europeia (UE) em 2023, integrando a informacéo

estatistica mais atual que se encontra disponivel, nomeadamente, da Comissio Europeia (CE):

e Information and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals;

e Information and Communication Technologies Usage in Enterprises.

2 O comércio eletronico na perspetiva do

consumidor

Neste capitulo, descreve-se a evolucdo da utilizacdo do comércio eletrénico (compras e vendas
através da Internet), o perfil da sua utilizacdo e do utilizador, os problemas decorrentes da
utilizacdo do comércio eletrénico e as barreiras a sua utilizacdo, de acordo com os dados do
inquérito da CE, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by

Individuals, cujo trabalho de campo, em Portugal, foi realizado entre maio e julho de 2023.

2.1 Compras de produtos ou servicos online

Nos dltimos anos, a proporcao da populacdo residente em
Portugal que realiza compras através da Internet (Figura 1)

tem vindo a crescer. Em 2023, 44,0% dos residentes em

Portugal com 16 a 74 anos efetuaram compras ou dos residentes efetuaram
encomendas através da Internet 2 nos trés meses compras ou
anteriores a realizacdao do inquérito, mais 1,3 p.p. do que encomendas pela

Internet

no ano anterior.

2 Consideram-se as encomendas feitas através de website ou de aplicacdes de Internet. Inclui a participacdo em
lotarias e apostas (como os jogos da Santa Casa), em aquisicdo de investimentos financeiros (como ac¢des), em
reservas de alojamento ou compras em leilées na Internet. Nao inclui encomendas por e-mail, SMS nem MMS;
produtos ou servicos obtidos gratuitamente; nem encomendas para finalidades profissionais.
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Caso se considerem os doze meses anteriores a realizacdo do inquérito, verificou-se que 54,8%
da populacio efetuou pelo menos uma transacdo deste tipo nesse periodo (+1,2 p.p. que no
ano anterior). O crescimento verificado em 2023 (+1,2 p.p.) foi o mais baixo desde 2016. O
maior crescimento anual registou-se em 2020 (+5,8 p.p.) e em 2021 (7,1 p.p.), anos marcados

pela alteracdo de comportamentos dos consumidores resultante da pandemia COVID-19.

Figura 1 - Populacao residente em Portugal que efetuou compras através da Internet

nos ultimos 12 meses a realizacdo do inquérito 55
e==nos Ultimos 3 meses a realizagao do inquérito / 44
10
6

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Unidade: %
Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2008 a 2023)

Nota: Populacéo residente com idade entre 16 e 74 anos.

Cerca de 25,7% dos inquiridos referiram que nunca
efetuaram compras ou encomendas pela Internet, o

5.° valor mais elevado entre os paises da UE27. ~ .
da populacao residente

. ) NUNCA efetuou

Regista-se uma correlacdo elevada entre a
percentagem de utilizadores de Internet e a compras ou
encomendas

percentagem da populacdo que realizou compras

. ) L pela Internet
online nos trés meses anteriores a realizacdo do

inquérito (correlacado de 0,953) - vd. Figura 2.

3 Recorre-se ao coeficiente de correlacio de Pearson.
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Figura 2 - Utilizadores de Internet e realizacdo de compras on/ine nos ultimos 3 meses

86

42 44

6 =

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Percentagem de utilizadores de Internet
e Percentagem de utilizadores que realizaram compras online

Unidade: %
Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2008 a 2023)

Nota: Populagéo residente com idade entre 16 e 74 anos

No ranking da UE27, Portugal foi o 24.° pais tanto em termos de percentagem de utilizadores
de Internet como em termos de percentagem da populacdo que realizou compras online nos

ultimos 3 meses (Figura 3). Apenas a Bulgaria estava abaixo de Portugal nos dois indicadores.

Figura 3 - Utilizadores de Internet e de populacdo que realizou compras on/ine nos ultimos 3 meses na UE27
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% populacdo que efetuou compras/encomendas pela Internet
nos ultimos 3 meses

Unidade: %
Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023)

Nota: Populacio residente com idade entre 16 e 74 anos.
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Tipologias de transacao

Em 2023, o «vestudrio e calcado» (67,6% da
populacdo que efetuou compras online) e as
«refeicoes entregues ao domicilio» (38,9%)

continuaram a ser o0s principais bens

encomendados pela Internet nos trés meses continuam a ser
anteriores a realizacdo do inquérito. Seguiram-se Os principais
bens

os «produtos de cosmética, beleza e bem-estar»
encomendados

(29,7%) e os «computadores, tablets, telemoveis,
na Internet

equipamento informatico complementar ou

acessorios» (26,2%) - vd. Tabela 1.

Os principais desvios positivos face ao ano anterior registaram-se nas encomendas de «artigos
para a casa ou jardim» e «medicamentos» (ambos +2,2 p.p.), enquanto os maiores desvios
negativos verificaram-se nas encomendas de «livros, revistas ou jornais (em papel)» (-3,8 p.p.) e

«refeicdo entregues ao domicilio» (-3,0 p.p.).

Portugal encontrava-se na 5.? posicdo do ranking da UE27 na compra de «computadores,
tablets, telemdveis, equipamento informatico complementar ou acessérios» através da Internet,
na 11.% posicdo na compra de «refeicoes entregues ao domicilio», na 12.% posicdo na compra de
«livros, revistas ou jornais (em papel)», e na 13. posicdo nos «produtos de cosmética, beleza ou
bem-estar», «equipamentos desportivos» e «veiculos ou pecas para veiculos». Por outro lado,
no que respeita ao «vestuario e calcado», principal categoria de produtos fisicos adquiridos
através da Internet, Portugal ocupava o 15.° lugar do ranking, menos 2,1 p.p. abaixo da média
da UE27.

Portugal colocou-se abaixo da média da UE27 sobretudo nas encomendas de «artigos para a

casa ou jardim» (-4,0 p.p.) e «brinquedos ou artigos para cuidado de bebés ou criancas» (-3,2

p.p.).

O Comércio Eletrénico em Portugal e na Unido Europeia em 2023 10
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Tabela 1 - Tipo de produtos fisicos comprados pela Internet nos ultimos 3 meses pela populacdo que efetuou

compras online, Portugal e UE27, 2023

UE27 Portugal Ranking Desvio (p.p.) Var. (p.p.)

(%) (%) facea UE27 2022/2023
Roupa, calcado ou acessérios de moda 69,7 67,6 15.° -21 +1,7
Refeicoes entregues ao domicilio (ou 298 389 11.° +90 30
levantadas em loja) ’ ’ . ’ ’
Produtos de cosmética, de beleza ou de bem- 283 297 13.° +14 +1.3
estar ’ ’ . ’ y
Computadores, tablets, telemoveis,
smartphones, equipamento informatico complementar 20,9 26,2 5.° +5,3 -1,1
ou acessorios
Equipamentos desportivos (exclui roupa 234 241 13.° +0.7 +0.8
desportiva) ’ ’ . ’ ’
Livros, revistas ou jornais (em papel) 23,0 22,4 12.° -0,6 -3,8
Artigos para a casa ou jardim (exclui 26.2 2292 16.° 40 2.2
eletrodomésticos e equipamentos eletrénicos) ’ ’ : ’ ’
Medicamentos 21,8 19,0 17.° -2,8 +2,2
Eletrodomésticos, televisoes, camaras 17.0 17.7 15.° +0.6 +11
fotograficas ou outro equipamento eletrénico ’ ’ : ’ ’
Alimentos ou bebidas 16,9 17,3 14.° +0,4 -2,4
Pro_dutos de limpeza ou produtos de 16,2 16,7 16.° 105 +10
higiene pessoal
Brinquedos ou artigos para cuidado de bebés ou 19.6 16.4 18.° -3.2 +11
criangas ’ ’ . , ,
Veiculos ou pecas para veiculos 8,3 9,1 13.° +0,8 +1,9
Mdsica (ex.: CD, disco de vinil) @ 58 4,9 13.° -0,9 +0,9
Filmes ou séries (ex.: DVD, Blu-ray) 52 2,5 23.° -2,7 +0,6
Outros produtos ou servicos 19,7 6,5 21.° -13,1 +1,4

Unidade: %, p.p.

Fonte: Comissao Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023); INE, Inquérito a Utilizacado
de Tecnologias da Informacao e da Comunicacao pelas Familias (2023)

Nota 1: ¥ Dados UE27 e ranking com base nos dados mais recentes disponiveis (2022). Dados de Portugal referem-se a 2023.

Nota 2: Populagao residente com idade entre 16 e 74 anos que efetuaram compras ou encomendas de bens ou servicos pela Internet nos ultimos 3
meses

Nota 3: As variagdes apresentadas podem ndo corresponder aos valores constantes da tabela devido a arredondamentos.

Entre os produtos digitais, destacaram-se os «filmes,
séries ou programas de desporto para download ou
subscricdo online» como os mais comprados pela

Internet (37,6% dos residentes que efetuaram compras foram os principals
produtos digitais

comprados
na Internet

online), colocando-se Portugal na 9.? posicao do ranking
da UE27 (Tabela 2). A «musica para download ou

subscricido de um servico de musica online» foi o produto

O Comércio Eletrénico em Portugal e na Unido Europeia em 2023 11



digital que mais aumentou as encomendas online em

2023 (+3,9 p.p.).
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Portugal colocou-se abaixo da média da UE27 sobretudo nas encomendas de «livros

eletrdnicos, revistas eletrénicas ou jornais eletrénicos» (-6,5 p.p.), e «<musica para download ou

subscricao de um servico de musica online» (-5,1 p.p.).

Tabela 2 - Tipo de produtos digitais comprados pela Internet nos ultimos 3 meses pela populacdo que efetuou

compras online, Portugal e UE27, 2023

UE27 Portugal Ranking Desvio (p.p.) Var. (p.p.)
(%) (%) facea UE27 2022/2023

Filmes, séries ou programas de desporto
para download ou subscricdo de um servico 34,4 37,6 9.° +3,2 -0,7
online
Muisica para download ou subscricdo de um 269 218 130 51 +39
servigo de musica online ’ ’ : ! !
Jogos para jogar online ou para download 15,8 14,5 12.° -1,3 +1,1
Software ou atualizacdes de software para 152 125 120 28 +10
download ’ ’ ’ ’ ’
Aplicagées de Internet (exceto sobre satide) 8,3 8,3 11.° -0,1 +1,7
!.ivrqs eletr:érlicos, revistas eletrénicas ou 124 6.0 250 6,5 14
jornais eletrénicos
Aplicagoes de Internet relacionadas com a 65 58 14.° 07 +06
saude ou com exercicio fisico ’ ’ : ! !
Pelo menos um tipo de produto digital 47,9 48,5 12.° +0,6 +1,9

Unidade: %, p.p.

Fonte: Comissao Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023)

Nota 1: Populagao residente com idade entre 16 e 74 anos que efetuaram compras ou encomendas de bens ou servicos pela Internet nos ultimos 3

meses

Nota 2: As variagdes apresentadas podem ndo corresponder aos valores constantes da tabela devido a arredondamentos.

Quanto aos servicos contratados pela Internet, os

«bilhetes para eventos culturais ou outros, como

cinema, concertos, feiras» (37,9%), os «servicos de

transporte» (37,9%), e os «servicos de alojamento»

(36,2%) foram os mais populares, ficando acima da

média da UE27 (Tabela 3).

foram os mais
contratados
pela Internet

A aquisicdo de «servicos de transporte» pela Internet foi também a que registou um maior

aumento face ao ano anterior (+5,9 p.p.).

O Comércio Eletrénico em Portugal e na Unido Europeia em 2023
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Tabela 3 - Tipo de servicos comprados pela Internet nos ultimos 3 meses pela populacdo que efetuou compras
online, Portugal e UE27, 2023

UE27 Portugal Ranking Desvio (p.p.) Var. (p.p.)

(%) (%) facea UE27 2022/2023
Bilhetes para eventos culturais ou outros, o
como cinema, concertos, feiras 36,1 379 14. +1,7 +58
Servicos de transporte 32,7 37,9 14.° +5,1 +5,9
Servicos de alojamento 33,2 36,2 9.° +3,0 +0,2
Adesido ou renovacao de servicos de o
ligacdo a Internet, telefone ou telemével 17,8 22,2 10. +4.5 +2,5
Adesio ou renovacao de servicos de o
eletricidade, dgua ou servicos similares 12,6 12,7 15. +0,1 +2,9
Bilhetes para eventos desportivos 10,6 12,3 10.° +1,7 +3,9
Servicos domésticos, como limpeza, 13 18 210 105 105

babysitting, jardinagem

Unidade: %, p.p.

Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023); INE, Inquérito a Utilizacido
de Tecnologias da Informacao e da Comunicacdo pelas Familias (2023)

Nota 1: @ Dados UE27 e ranking com base nos dados mais recentes disponiveis (2022). Dados de Portugal referem-se a 2023.

Nota 2: Populacao residente com idade entre 16 e 74 anos que efetuaram compras ou encomendas de bens ou servicos pela Internet nos ultimos 3
meses

Nota 3: As variagdes apresentadas podem ndo corresponder aos valores constantes da tabela devido a arredondamentos.

No que se refere a compra on/ine de produtos financeiros pelos utilizadores de Internet,
destaca-se a compra de “apélice de seguros” (10,0%), onde Portugal ficou 1,1 p.p. abaixo da
média da UE27 (Tabela 4).

Tabela 4 - Tipo de produtos financeiros comprados pela Internet nos ultimos 3 meses pelos utilizadores de
Internet, Portugal e UE27, 2023

UE27 Portugal Ranking Desvio (p.p.) Var. (p.p.)

(%) (%) facea UE27 2022/2023
Apdlices de seguro, seguro de viagem 111 10,0 18.° -1,1 -1,2
Compra ou venda de acgoes, titulos ou
outros ativos financeiros 5,7 2.9 18.° -2.8 0.4
Empréstimo, hipoteca ou crédito de
bancos ou outros prestadores financeiros 3,1 24 18.° -0.7 04
Algum dos anteriores 16,4 13,2 22.° -3,2 -1,1

Unidade: %, p.p.
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Fonte: Comissao Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023)
Nota 1: Populagao residente com idade entre 16 e 74 anos que utilizaram a Internet nos ultimos 3 meses

Nota 2: As variagdes apresentadas podem ndo corresponder aos valores constantes da tabela devido a arredondamentos.

Cerca de 82,3% dos residentes Figura 4 - Pais de origem das compras/encomendas

indicaram que pelo menos uma das efetuadas online nos ultimos 3 meses, Portugal e UE27, 2023

compras efetuadas pela Internet

UE27
nos trés meses anteriores a recolha === 83
82 — Portugal
do inquérito foi realizada em
Portugal, 45,3% referiu um pais da — 45
UE e 23,1% um pais fora da UE 33 23

(+3,8 p.p. que no ano anterior).

Portugal ficou 0.6 p.p abaixo da Nacional Dentro da UE Fora da UE

média da UE27 na percentagem de Unidade: %
o e . 7 . Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies
bens adCIUII'IdOS 0/7///76‘ no proprio Usage in Households and by Individuals (2023)

Nota: Populagcdo residente entre os 16 e os 74 anos que efetuaram
compras/encomendas pela Internet nos Ultimos 3 meses

pais (Figura 4).

Perfil do utilizador

Conforme se pode verificar na Figura 5, cerca de 37,6% dos utilizadores que efetuaram
compras ou encomendas on/ine nos trés meses anteriores ao inquérito realizaram entre 3e 5

encomendas e 27,8% fizeram mais de 5 encomendas.

Figura 5 - NUmero de transacdes efetuadas pela Internet nos ultimos 3 meses

2022
= 2023
36 35 36 38
14 4 14 15
1a2vezes 3 a5vezes 6 a 10 vezes Mais de 10 vezes

Unidade: %
Fonte: INE, Inquérito a Utilizagio de Tecnologias da Informacdo e da Comunicagéo pelas Familias (2023)

Nota: Populacéo residente entre os 16 e os 74 anos que efetuaram compras pela Internet nos Ultimos 3 meses
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Os residentes na Area Metropolitana de Lisboa foram os que mais efetuaram compras ou
encomendas pela Internet nos trés meses anteriores a realizacdo do inquérito (51,1%) - vd.
Figura 6. Os residentes na Regido Auténoma da Madeira foram os que mais contribuiram para
o aumento de compras ou encomendas efetuadas pela Internet em 2023 (+4,0 p.p.), e os da

regido do Algarve e do Centro desde 2019 (+18,4 p.p. e +17,7 p.p., respetivamente).

Figura 6 - Populacao residente que efetuou compras através da Internet nos ultimos 3 meses por regido NUTS Il

50 51 A. M. Lisboa
45 Algarve
44 Alentejo
44 Centro
41 R.A.Acores
39 Norte
37 R.A.Madeira
35
30
29
5y
27
26
24
157
2019 2023
Unidade: %

Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2019 e 2023)

Nota: Populacéo residente entre os 16 e os 74 anos de acordo com a regido NUTS Il

A populacao com idade inferior a 45 anos, niveis de
escolaridade mais elevados (ensinos secundario e
superior), maiores rendimentos (4.° e 5.° quintil), bem

como os empregados e os estudantes apresentaram efetuadas sobretudo por

, ) mais jovens,
uma maior propensdo para efetuar compras ou escolaridade mais elevada,
encomendas através da Internet (Figura 7). maiores rendimentos,

Empregados e
Este perfil é semelhante ao da média da UE27 e Estudantes

manteve-se face ao ano anterior. Os maiores desvios

face a média da UE27 ocorreram entre a populacao
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com idades entre 55 e 64 anos (-21,9 p.p.) e em

situacdo de reforma (-21,1 p.p.).

Em comparacdo com o ano anterior, todos os grupos analisados aumentaram ou mantiveram
a percentagem de realizacdo de compras ou encomendas através da Internet, com maior
destaque para a populacao com idades entre 16 e 24 anos e para a populacao com o nivel de

escolaridade até ao 3.° ciclo e (+3,5 p.p. e +2,8 p.p., respetivamente).
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Figura 7 - Populacao residente que efetuou compras através da Internet nos Ultimos 3 meses por caracteristicas

sociodemogréficas, Portugal e UE27, 2023

Total Portugal: 44%

EscalGes etarios

16 a 24 anos @ . Portugal

25 a 34 anos e UE27
35a44 anos @ 71
45 a 54 anos ¢B 60
55 a 64 anos e 47
65 a 74 anos @ 30
Nivel de escolaridade
Até ao 3.° ciclo @ 36
Ensino secundario 9
Ensino superior @ 77
Condicao perante o trabalho
Empregado @ 68
Desempregado @ 46
Estudante @:6

Reformado e outros inativos @ 35

Quartis de rendimento

1.° quintil @

2.° quintil Q

3.° quintil @)

4.° quintil @

5.° quintil @

0 20 40 60 80 100

Unidade: %

Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023); INE, Inquérito a Utilizacido
de Tecnologias da Informacao e da Comunicacdo pelas Familias (2023)

Nota: Populacéo residente entre os 16 e os 74 anos de acordo com o grupo sociodemografico; Informacao sobre quintis de rendimento nao disponivel
para a UE27.
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Problemas com compras através da Internet

Em 2023, cerca de 95,4% dos inquiridos que realizaram compras através da Internet nos trés
meses anteriores* referiram n3o ter havido qualquer problema com a transacio (mais 29,7 p.p.

que a média da UE27), com Portugal na 1. posicdo do ranking da UE27.

Os problemas mais referidos em Portugal
referem-se ao «tempo de entrega das
encomendas maior do que o estipulado» e a

«entrega de bens ou servicos danificados ou . .
& ¢ problemas mais referidos

errados» (Figura 8). em compras pela Internet

Figura 8 - Problemas encontrados na realizacdo de compras através da Internet, Portugal e UE27

N e Do e 5

Tempo de entrega das encomendas maior do que o 19
estipulado l2
Entrega de bens ou servicos danificados ou errados I 9 ?
Dificuldade em fazer reclamacdes ou devolucoes I 2 >
Dificuldade em encontrar informacao relativa a 7
garantias e outros direitos legais | 1
Website dificil de utilizar ou nao funciona 11
devidamente 11
Problemas resultantes de fraude | 13
Fornecedores estrangeiros ndo vendem para 4
Portugal | 1
UE27
Custo de entrega ou final maior do que o estipulado | 13
® Portugal
Outros problemas | 13

Unidade: %
Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023)

Nota: Populacéo residente entre os 16 e os 74 anos que realizaram compras pela Internet nos ultimos trés meses

4 Arecolha da informac&o incidiu sobre os meses de maio a julho de 2023.
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Barreiras a utilizacao do comércio eletrénico

A populacdo que nao efetuou compras ou
encomendas onl/ine nos ultimos trés meses,

justificaram este facto com a «preferéncia pelo
principal barreira a utilizacao de

contacto pessoal, forca de habito ou fidelidade
compras pela Internet

aos vendedores habituais» (55%), a
semelhanca do que acontece na média da
UE27 (Figura 9), segundo os dados mais

recentes disponiveis, relativos a 2021.

Outros motivos mencionados para ndo recorrer ao comércio eletronico foram o «nao haver
necessidade de comprar online» (47%), as «preocupacdes com a seguranca e privacidade dos

pagamentos» (45%) e a «confianca relativa a rececdo ou devolucio de produtos» (40%).

As frequéncias relativas das preocupacdes manifestadas pelos inquiridos em Portugal foram

mais elevadas do que, em média, na UE27.

Os principais desvios face a média europeia ocorreram no caso das «preocupacoes com a
seguranca e privacidade dos pagamentos» na realizacdo das compras ou encomendas online
(45% em Portugal e 13% na média da UE27), e no caso da falta de «confianca relativa a rececao

ou devolucdo de produtos» (40% em Portugal e 11% na média da UE27).
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Figura 9 - Motivos para ndo efetuar compras/encomendas através da Internet, Portugal e UE27

Prefere o contacto pessoal / por forca de habito / 40
fidelidade aos comerciantes habituais 55

Nao tem necessidade de comprar online _ 47

Tem preocupacdes com a seguranca e privacidade

dos pagamenos D <

Tem problemas de confianca na rececido/devolucio

de produtos ou reclamacées a0

N&o sabe ou nio se sente preparado para

encomendar A 28

Problemas com a entrega (ex.: demora nas entregas

ou problemas em receber encomendas em casa) _ 27

Tem preocupagdes com o custo das entregas _ 23

Os fornecedores estrangeiros ndo vendem para 2

Portuga v

Outros motivos - 12 UE27 = Portugal

Unidade: %

Fonte: Comissao Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2021)

Nota: Populacéo residente entre os 16 e os 74 anos que nao efetuaram compras ou encomendas on/ine nos Ultimos trés meses

2.2 Venda de produtos ou servicos on/ine

Desde 2015 que a venda de produtos ou servicos
através da Internet nos trés meses anteriores a data
da realizacdo do inquérito, pelos residentes em
Portugal, tem variado entre 8% e 10%. Em 2023,
situou-se nos 10,3%, mais 1,0 p.p. que no ano
anterior, ocupando Portugal o 23.° lugar no ranking
da UE27 nesta dimensdo do comércio eletronico®

(Figura 10).

5 Arecolha da informacio foi efetuada entre maio e julho de 2023.
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Figura 10 - Populacao que efetuou vendas através da Internet

UE e Portugal

20

10 10

1 c—

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Unidade: %
Fonte: Comissao Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2008 a 2023)

Nota: Populacéo residente com idade entre 16 e 74 anos.

Perfil do utilizador

A populacdo com idade entre 16 e 44 anos, 3
efetuadas sobretudo pela populacdo com

niveis de escolaridade mais elevados (ensino

( 16 a 44 anos,
secunddrio e superior), bem como os escolaridade mais elevada,
empregados tendem a apresentar uma maior empregados

propensdo para efetuar vendas através da
Internet (Figura 11). Este perfil é semelhante ao
da média da UE27.

De referir que, em Portugal, a proporcao da populacdo com o ensino secundario e empregados
que efetuaram vendas online aumentou 2,4 p.p. e 1,7 p.p., respetivamente, face ao ano
anterior, enquanto a proporcao de estudantes e de reformados que realizaram este tipo de

vendas diminuiu 1,1 p.p. e 0,5 p.p., respetivamente.

O Comércio Eletrénico em Portugal e na Unido Europeia em 2023 21



®  AUTCRIDADE
ANACOM -
. DECOMUNICACOES

Figura 11 - Populacio residente que efetuou vendas através da Internet nos Ultimos 3 meses por caracteristicas

sociodemograficas, Portugal e UE27

Total Portugal: 10%
Escaldes etarios

16 a 24 anos @ 22
25a 34 anos @
35a44 anos @
45 a 54 anos q’ 20
55 a 64 anos e 13
65 a 74 anos e 7
Nivel de escolaridade
Até ao 3.° ciclo ° 12
Ensino secundario @ 19
Ensino superior @ 27
Condicao perante o trabalho
Empregado @ 24

Desempregado o 17
Estudante @ 21

Reformado ou outro inactivo e 10

29

28

. Portugal UE27

Unidade: %
Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Households and by Individuals (2023)

Nota: Populagdo residente entre os 16 e os 74 anos de acordo com o grupo sociodemografico.
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3 O comércio eletronico nas empresas

Neste capitulo, apresenta-se a informacao disponivel sobre o comércio eletrénico realizado
pelas empresas, em particular sobre as vendas por redes eletrénicas, recorrendo-se para o
efeito ao inquérito da CE, /nformation and Communication Technologies Usage in Enterprises

de 2023¢,

Cerca de 17,0% das empresas
portuguesas com 10 ou mais pessoas ao
servico receberam encomendas e
venderam bens e servicos através de das empresas receberam

redes eletrénicas’ a particulares (B2C),
encomendas por

outras empresas (B2B) ou do Estado
(B2G) durante o ano de 20228 (-2,7 p.p. redes eletronicas
do que a média da UE27 e -1,4 p.p. que

no ano anterior).

As encomendas através de redes eletrénicas representaram 19,0% do volume de negdcios

das empresas (+1,8 p.p. que no ano anterior) - vd. Figura 12.

MUNICACOES

6 Os dados relativos ao comércio eletronico pelas empresas respeitam ao ano anterior ao do inquérito. Por

exemplo, no caso do inquérito de 2023, a informacao refere-se ao ano de 2022.

7 Encomendas recebidas através de um website ou app ou através de intercambio eletrénico de dados (EDI).

O EDI é um conjunto de protocolos surgidos nos anos 70 que permite o intercambio de documentos
(anteriormente existentes apenas em papel) entre empresas (peer-to-peer), recorrendo a servicos de transmissio
de dados. Trata-se de meios utilizados sobretudo para B2B.

Nesta andlise considera-se somente as encomendas que representam pelo menos 1% do total do volume de
negocios.
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Figura 12 - Empresas que receberam encomendas por redes eletrénicas e peso no volume de negdcios

20 19

19

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

= Empresas que receberam encomendas por redes eletrénicas + Peso no volume de negdcios

Unidade: %
Fonte: Comissao Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Enterprises (2010-2023)

Nota: Empresas com 10 ou mais pessoas ao servico (ndo inclui o sector financeiro). O ano referido na Figura refere-se ao ano da recolha de informacéo.
O ano de referéncia da informacao é o anterior.

Durante o ano de 2022, cerca
Figura 13 - Empresas que receberam encomendas por redes

de 13,9% das empresas L . . L.
eletrdnicas e tipo de rececao e peso no volume de negocios

receberam encomendas
através de website/app,
Redes website/app 13,9%
representando 7,1% do seu eletrénicas
volume de negoécios (Figura 17,0% EDI 6,0%

13). Embora as encomendas .
Outros meios

recebidas por intercAmbio 2y Redes Website/app71%
eletronico de dados (EDI) ®© E :g eletronicas

O 9 EDI 11,9%
estejam menos presentes nas ; g 19,0% ?

=)
empresas analisadas (6,0%), 3 S Outros meios

tendem a representar uma

Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in

maior percentagem do seu Enterprises (2023)
Nota 1: Empresas com 10 ou mais pessoas ao servico (ndo inclui o Sector Financeiro)
volume de negocios (1 1,9%). Nota 2: (*) Considera-se somente as encomendas que representam pelo menos 1%

do total do volume de negécios.

9 O EDI é um conjunto de protocolos surgidos nos anos 70 que permite o intercAmbio de documentos
(anteriormente existentes apenas em papel) entre empresas (peer-to-peer), recorrendo a servicos de transmissio
de dados. Trata-se de meios utilizados sobretudo para B2B.
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Perfil da utilizacao

Durante 2022, cerca de 12,1% das empresas receberam encomendas de particulares (B2C) e

7,1% realizaram negdcios com outras empresas (B2B) ou com o Estado (B2G) - vd. Figura 14.

O peso das encomendas recebidas por website no volume de negdcios no segmento B2C foi
de 3,7% e no segmento B2B/G foi de 3,4%.

Figura 14 - Empresas que receberam encomendas via website/app por segmento e peso no volume de negdcios

Redes 9
letrénicas website/app 13,9% 22 ) E Ty
eletronicas B2C 12’1%
17,0% EDI

Outros meios

Redes .
et website/app 7,1% B2B / B2G 3,4%
eletronicas s2c 37%

19,0% EDI

Outros meios

V n
€ O
=3
> B0
o ¢
'Uow
X ©

Fonte: Comissdo Europeia, Information and Communication Technologies Usage in Enterprises (2023)

Nota 1: Empresas com 10 ou mais pessoas ao servico (no inclui o Sector Financeiro)

Nota 2: (*) Considera-se somente as encomendas que representam pelo menos 1% do total do volume de negédcios.

Embora a maioria das empresas efetue vendas através do seu website/app, cerca de 5,9% das
empresas analisadas rececionaram encomendas através de portais de comércio eletrénico ou

plataformas digitais (via apps) utilizadas por varias empresas (Figura 15).

Figura 15 - Empresas que receberam encomendas via website/app por tipologia

Redes website/app Website ou apps da empresa 12,2%
0,

" eletrénicas ! 13,9%
g 17.0% Portal de comércio eletrénico ou apps
5 ’ EDI utilizadas por varias empresas 5,9%
>

Outros

meios

Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Enterprises (2023)
Nota 1: Empresas com 10 ou mais pessoas ao servico (ndo inclui o Sector Financeiro)

Nota 2: (*) Considera-se somente as encomendas que representam pelo menos 1% do total do volume de negécios
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Perfil do utilizador empresarial

De entre os subsectores com informacao
disponivel, os subsetores «comércio» (29,3%) e
«alojamento e restauracdo» (27,8%) foram
aqueles em que a penetracdo de encomendas
através de redes eletrénicas foi mais elevada
(Figura 16). No entanto, Portugal situou-se

abaixo da média da UE27 nestes subsetores.

Em comparacdo com o ano anterior registou-se
uma diminuicdo de 11,3 p.p. na penetracao de
encomendas através de redes eletrénicas das
empresas do sector do «alojamento e

restauracaon.
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maior penetracao de
encomendas
por redes eletronicas

Cerca de 41,1% das grandes empresas portuguesas receberam encomendas on/ine em 2022,

equiparando-se a média da UE27 e ligeiramente abaixo do registado no ano anterior

(-0,6 p.p.).

O Comércio Eletrénico em Portugal e na Unido Europeia em 2023

26



AUTORIDADE
NACIONAL 5
DE COMUNICACOES

Figura 16 - Grupos de empresas que mais receberam encomendas por redes eletrénicas

Dimensao empresarial

Microempresa

Pequena empresa

Médias empresas*

Grande empresa

Sector de atividade

Industrias transformadoras

Eletricidade e agua

Construcao

Comércio

Transportes

Alojamento e restauracao

Actividades de informacdo e comunicacio

Actividades de consultoria

Unidade: %

Total: 17%

15

12

11

17

Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Enterprises (2023)

Nota 1: Empresas de acordo com a dimensdo empresarial e sector de atividade

Nota 2: Os dados para as “Médias empresas” referem-se a 2021.

Identificacao de problemas

Mais de metade das empresas (56,2%) que receberam encomendas através de website/app

de clientes da UE manifestaram alguma dificuldade no processo de venda (um aumento de

27,9 p.p. face ao registado no ano anterior), segundo os dados mais recentes disponiveis no

inquérito da CE, /nformation and Communication Technologies Usage in Enterprises, de

2022.
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Os «custos elevados de entrega e devolucdo de
produtos» (32,9%), um problema de natureza postal

ou logistica, continua a ser a principal dificuldade

manifestada pelas empresas nas vendas através de principal problema
website/app a clientes de paises da UE, seguindo-se na venda de produtos on/ine
as «dificuldades relacionadas com o sistema de IVA a clientes da UE

nos paises da UE» (24,3%) - vd. Figura 17.

Figura 17 - Dificuldades nas vendas por website/app a clientes de outros paises da UE

71
Nenhuma das dificuldades analisadas

a4

Custos elevados de entrega e devolucao de produtos

aquando da venda a outros paises da UE 33

Dificuldades relacionadas com o sistema do IVA nos
paises da UE

I\l
)
o
N
~

Restricdes impostas pelos parceiros empresariais 9
sobre vendas para determinados paises da UE - 9

Dificuldades relacionadas com a resolucao de queixas 7
e litigios aquando da venda a outros paises da UE . 7

Falta de conhecimentos de linguas estrangeiras para 3
comunicar com clientes noutros paises da UE . 7

2021
m 2022

Adaptacdo da rotulagem dos produtos para vendas a 5
outros paises da UE . 5

Unidade: %
Fonte: Comissdo Europeia, /nformation and Communication Technologies Usage in Enterprises (2022)

Nota 1: Empresas com 10 ou mais pessoas ao servigo (ndo inclui o sector financeiro) que receberam encomendas através de website/app de clientes
de paises da UE.

Nota 2: Sdo consideradas somente as encomendas que representam pelo menos 1% do total das compras da empresa.
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Nota metodoldgica

Fontes

Information and Communication Technologies Usage
in Households and by Individuals (CE)

Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo pelas Familias
harmonizado e compilado pelo Eurostat. Em Portugal o inquérito € promovido
anualmente pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE). O universo € constituido pelos
agregados familiares residentes em Portugal com pelo menos um individuo com idade
entre 16 e 74 anos. A dimensao da amostra em 2023 foi de 7 672 agregados domésticos.
O periodo de referéncia da informacéo referente a pessoas sdo os Ultimos trés meses
anteriores a entrevista. A recolha da informacdo em 2023 foi efetuada entre 4 de maio e
31 de julho. A amostra foi estratificada por NUTS Il e dimensionada de forma a produzir
estimativas representativas para Portugal e para as Regides Auténomas dos Acores e da

Madeira.

Information and Communication Technologies Usage
in Enterprises (CE)

Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo nas Empresas
harmonizado e compilado pelo Eurostat. Em Portugal o inquérito é promovido
anualmente pelo INE. A dimensao da amostra foi 4 881 empresas com 10 ou mais pessoas
ao servico em 2023 e o universo é constituido pelas empresas em Portugal com 10 ou
mais pessoas ao servico e com atividade econémica principal na industria transformadora,
energia, construcdo, comércio e reparacao, alojamento e restauracdo, transportes e
comunicacgoes, e outros servicos (excluindo as atividades de educacdo e de saude e, a
partir de 2015, as atividades financeiras e de seguros). O periodo de referéncia da
informacdo é o ano anterior (2022) para as questbes sobre comércio eletronico. O

periodo para resposta ao inquérito ocorreu entre marco e junho de 2023.

Definicoes e notas

Comércio eletrénico de bens ou servicos pelas
empresas

Sédo consideradas as vendas efetuadas através de encomendas via website, apps ou por
intercambio eletrénico de dados (EDI), por métodos concebidos especificamente para
receber encomendas. O pagamento pode ser feito online ou offline. (Excluem-se as

vendas efetuadas através de encomendas por e-mail).

As vendas via website, apps ou portais de comércio eletrénico diferenciam-se das vendas

via intercambio eletrénico de dados (EDI) pela forma como € realizada a encomenda:
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® Vendas via website, apps ou portais de comércio eletronico: o cliente coloca a

encomenda num website, numa app ou num portal;

® Vendas via EDI: é criada uma mensagem de encomenda EDI a partir do sistema

comercial do cliente.

As vendas via website, apps ou portal de comércio eletrénico resultam de encomendas,
marcacgdes e reservas feitas pelos clientes através de (i) Websites ou apps da empresa:
loja online (webshop); formularios na Internet; extranet (loja online ou formularios na
Internet); aplicagbes para reserva de servicos; apps para dispositivos mdveis ou
computadores; (ii) Portais de comércio eletronico ou apps utilizadas por varias empresas

para o comércio de bens ou servicos.

As vendas por intercAmbio eletrénico de dados (EDI) resultam das encomendas feitas
pelos clientes utilizando mensagens do tipo EDI, incluindo formato acordado adequado
ao processamento automatico; mensagem de encomenda do tipo EDI criada a partir do
sistema comercial do cliente; encomendas transmitidas através do prestador de servicos
EDI; encomendas geradas pelo sistema automatico, orientadas pela procura; encomendas
recebidas diretamente no sistema ERP do cliente. Exemplos de EDI: EDIFACT, XML/EDI,
UBL, Rosettanet, etc. (Cfr. Instrumento de notacdo do Inquérito a Utilizacdo de

Tecnologias de Informagdo e da Comunicacio nas Empresas, INE)

Intercambio eletréonico de dados

Encomendas efetuadas mediante ordens automaticas colocadas e processadas usando a
comunicacgdo entre sistemas informaticos, ndo sendo necessaria a intervencdo humana

NO processo.

Dimensodes empresariais

Microempresas — empresas com menos de 10 pessoas ao servico;
Pequenas empresas - empresas com 10 a 49 pessoas ao servico;
Médias empresas - empresas com 50 a 249 pessoas ao servico;

Grandes empresas - 250 ou mais pessoas ao servico.

Siglas e abreviaturas

B2C Business to consumer INE Instituto Nacional de Estatistica

B2BG  Business to TIC Tecnologias de informacao e
business/government comunicagio

CE Comissao Europeia UE27 Unido Europeia 27 paises

EDI Intercambio eletrénico
de dados

S L[] [ ] [ ] L[]
% percentagem p.p. pontos percentuais

O Comércio Eletrénico em Portugal e na Unido Europeia em 2023

o€

(B
UNICACOES

30



Lisboa (Sede)

Rua Ramalho Ortigdo, 51
1099 - 099 Lisboa
Portugal

Tel: (+351) 217211000
Fax: (+351) 217211001

Atendimento 3o publico
800206665
info@anacom.pt

Porto

Rua Direita do Viso, 59
4250 - 198 Porto
Portugal

Tel: (+351) 226198000

www.anacom.pt
Fevereiro de 2024

Acores

Rua dos Valados, 18 - Relva
9500 - 652 Ponta Delgada
Portugal

Tel: (+351) 296302040

Madeira

Rua Vale das Neves, 19

9060 - 325 S. Gongalo - Funchal
Portugal

Tel: (+351) 291790200
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