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O WEBSHOPPERS

WEBSHOPPERS
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O WEBSHOPPERS

Realizado pela Ebit desde 2001, o Webshoppers é o estudo
de maior credibilidade sobre o comércio virtual brasileiro e a principal
referéncia para os profissionais do segmento.

Este estudo ird apresentar a avaliacdao 360° do e-commerce No
primeiro semestre de 2018 e a expectativa da Ebit para o restante do ano.
Além disso, esta edi¢ao contard com a avalia¢do do Digital Commerce no
Brasil, incluindo vendas referentes ao mercado de turismo e marketplaces,

e com um capitulo sobre o panorama da logistica no e-commerce
brasileiro. Os insights obtidos visam tracar o rumo do mercado de compras
online e contribuir para o entendimento e desenvolvimento do setor.
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O 38° WEBSHOPPERS TEM A PARCERIA DA ELO

Lancada em 2011 por trés dos maiores bancos do
Pais (Banco do Brasil, Bradesco e CAIXA), a Elo é a
primeira bandeira 100% brasileira. Com o objetivo
de ser uma marca robusta e abrangente, a Elo ofere-
ce uma ampla variedade de produtos e servicos des-
tinados a todos os publicos. Aceita em 4,5 milhdes

de estabelecimentos em todo o territério nacional,
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3 Elo também é a3 primeira bandeira nacional com
aceitacao internacional. Por meio de parceria com a
rede Discover, os cartdes podem ser usados para
compras em 42 milhdes de estabelecimentos em
185 paises, além de saques em 1,8 milhdo de caixas
eletrénicos em todo o mundo. A Elo possui aproxi-
madamente 120 milhdes de cartbes emitidos. P
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A EBIT

Presente no mercado brasileiro desde 2000, a Ebit (swww.ebit.com.br)
acompanha a evolucao do varejo digital no pais desde o seu inicio, sendo
a maior referéncia em inteligéncia competitiva para o e-commerce.

Atraveés de um sofisticado sistema, 0s dados sao coletados em tempo
real diretamente com o comprador online. Sdo mais de 30 milhdes de
pesquisas coletadas em mais de 25 mil lojas virtuais conveniadas.

CERTIFICACOES EBIT

BRONZE
Boa

Em avaliacdo

nielsen

Muito Boa
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Otima Excelente

A EBIT AGORA E UMA EMPRESA NIELSEN

A Nielsen Holdings plc (NYSE:
NLSN) € uma empresa global de
mensuracao e andlise de dados,
que fornece a visdo mais comple-
ta e confidvel de consumidores
e mercados do mundo. Nossa
abordagem une dados da Niel-
sen com informacdes de outras
fontes para ajudar nossos clien-
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tes 3o redor do mundo a enten-
der o que estd acontecendo no
presente e no futuro e como agir
corretamente com esse conhe-
cimento. Por mais de 90 anos, a
Nielsen forneceu informacoes
e analises fundamentadas na ci-
éncia e inovacao, e desenvolveu

continuamente novas maneiras

de responder as questdes mais
relevantes sobre midia, publicida-
de, varejo e produtos de consu-
mo (FMCG). Como uma das 500
maiores empresas de S&P. 3 Niel-
sen opera em mais de 100 pai-
ses, cobrindo 90% da populacdo
mundial. Para mais informacoes,
visite # www.nielsen.com/br.
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COMO FUNCIONA

COMO FUNCIONA

esde janeiro de 2000, a Ebit j3 coletou 30
milhdes de avaliacdes dos consumidores,
sendo, em média, mais de 400.000 novas todo
més. Essas informacdes, compiladas, geram
relatorios de Inteligéncia de Mercado, que tra-

cam o perfil do consumidor online e também
avaliam comparativamente 0s servicos presta-
dos pelas lojas virtuais, em quesitos como en-
trega, preco do produto, formas de pagamento,
NPS, entre outros. »

METODOLOGIA EBIT

A EBIT CLASSIFICA A REPUTACAQ DAS LOJAS ONLINE DE ACORDO
COM AS AVALIACOES DOS PROPRIOS CONSUMIDORES

O consumidor compra
um produto em uma
das lojas conveniadas
3 Ebit, clica em nosso
banner na pagina de
finalizacdo do pedido
e responde a primeira

pesquisa relativa

3 experiéncia no

momento da compra.
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A Ebit solicita
via e-mail uma
nova avaliacdo

3 respeito da

entrega do

produto, que é
enviado apos 3
data de entrega

do pedido a0

consumidor.

Apo6s mais um
tempo, a Ebit envia
30 consumidor
3 pesquisa de
produto por
e-mail, para que
o mesmo avalie
sua satisfacao
com o item

comprado.

De acordo com
3 reputacdo avaliada
por consumidores nestas
pesquisas nos Ultimos
90 dias corridos,

a loja recebe a medalha
de certificacdo Ebit:
Diamante, Ouro,
Prata, Bronze ou

Em Avaliacdo.
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SOLUCOES E PRODUTOS

Q E

Benchmarking
Posicione sua loja
em relacdo ao
mercado.

Servico gratuito!
Vocé ndo paga
nada para se
associar a Ebit.

Acompanhe
o feedback diario
de seus clientes
Realtime e Didrio.

Anidlises e informacdes para atender as
diferentes necessidades do mercado.

A

Aumente
suas vendas
Maior conversao
com a medalha Ebit.

=

E-COMMERCE MARKETPLACE

GRATUITO

Ebit Medalha
Ebit Pesquisas
Ebit Entrega

Ebit Perfil
demografico

Ebit
Indicadores de
Desempenho

Ebit NPS -
Avaliagdo de
compra

Ebit
Comentarios

g ©

MERCADO
FINANCEIRO

GRATUITO PLUS

Ebit Top 50
produtos
do mercado

Ebit Expectativa
de consumo

Ebit Indicadores
de Desempenho

Ebit NPS -
Avaliacdo
de entrega

Ebit
Comentarios
Plus

INDUSTRIA

PLANQOS EBIT

BASICO

PLANOS
GRATUITOS +

Ebit Top 100
produtos
Basico

Ebit Frete por

categoria

Ebit Indicadores
de Desempenho

Ebit NPS
Completo

Ebit
Comentarios
em tempo real

Dados valiosos
do mercado
Tome decisdes
mais precisas.

I

Credibilidade

A presenca das

medalhas gera
confianga.

Quer saber como contratar as solugbes
Ebit para a sua empresa? Fale conosco

em m comercial@ebit.com.br

Em caso de loja online, primeiramente deve-se conveniar a Ebit.

Acesse @ www.ebit.com.br/cadastro-de-loja e saiba como

podemos ajudar a sua empresa.

PRO PREMIUM
PLANO @ rLANO (V)
BASICO + PRO +
Ebit Top 100 @ EbitTop (V]
produtos Pro BFOthOS

remium
Ebit Edash
ReSUMO o Ebit Analise (V)

de Frete

Bt EdaSh por ° Ebit Edash °
categoria completo
Ebit Apresentacao ° Ebit Edash Real °
executiva Time
Ebit Analise @  EbitEdash Q
Comportamental Mobile
Ebit Scorecard @ EbitMeiosde
Financeiro Pagamento

* Na contratacdo de qualquer um dos planos, as lojas precisam implementar a pesquisa Ebit completa, que inclui os parametros obrigatorios.
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DE CASA NOVA

e-commerce retornou o crescimento de

dois digitos no primeiro semestre de 2018,
resultado que era esperado pelo setor e que
deve ser muito comemorado, tendo em vista
a greve dos caminhoneiros, que aconteceu no
final de maio, impactando diretamente nas ven-
das da Copa do Mundo, um dos grandes drivers
de crescimento para este ano, e o Dia dos Na-
morados, uma das principais datas do Calenda-
rio do e-commerce.

O cenario para o segundo semestre € nebu-
loso, por conta da eleicdo presidencial mais in-
certa de todos 0s tempos, Mas para 0 e-commer-
ce existe sempre 3 expectativa positiva diante da
triade Dia das Criancas-Black Friday-Natal, por
isso, no Webshoppers 38 mantemos a previsao
de fechar o ano com crescimento de 12%, com
alta de 8% em numero de pedidos, 120 milhodes,
e expansdo de 4% no tiquete médio, para R$445.

O Webshoppeers 38 traz a atualizacdo do
estudo sobre Digital Commerce, que mostra o
avanco do mercado de marketplaces no Brasil,
especialmente C2C, além de numeros muito ex-
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pressivos do crescimento dos mercados de Turis-
mo e Ingressos Online.

Esta edicdo mostra ainda um estudo inédito
sobre o panorama da logistica no e-commerce,
que traz, entre outras informacdes, numeros atu-
alizados sobre ominichannel, a integracao entre
0s canais online e offline. Os indices de satisfacao
dessa modalidade sdo superiores aos de pedidos
entregues por transportadoras ou pelos correios.

E por falar em omnichannel, é com grande
satisfacdo que comemoramos o langamento des-
ta edicdo em nossa nova casa. Desde 1° de agos-
to a Ebit agora € a unidade de e-commerce da
Nielsen Brasil. Com a nossa chegada, a Nielsen
fecha o ciclo on-off e prepara-se para o futuro do
varejo, que nao restam duvidas que é multicanal.

Enfim, € um marco muito importante para
3 EDbit passar a fazer parte da maior e mais im-
portante empresa de mensuracao e analise de
dados do mundo. A marca Nielsen é sindbnimo
de qualidade e independéncia. Nossos produtos
agora contam também com essa chancela. »

EEEEEER 8
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DESTAQUES DO WEBSHOPPERS 38

ESTREANTES _

274 milhdes de consumidores
fizeram compras no e-commerce
no 1518, desse total, 4,5 milhdes
compraram pela primeira vez.

_ OMNICHANNEL

Na busca por maior comodidade
e velocidade, 10% dos pedidos
foram retirados na loja ou em
um ponto de acesso.*

NOVA LIDER _

A categoria Saude / Perfumaria e
cosmeéticos ultrapassou Moda e
Acessorios e liderou o ranking de
pedidos no primeiro semestre de 2018.

— M-COMMERCE

Mais de 32% das transacoes do
e-commerce foram realizadas por
meio de dispositivos moveis no
1518, alta de 41% ante 30 mesmo
periodo do ano passado.

DOIS DIGITOS _

O faturamento do
e-commerce em 2018 dever3d
ser de RS53,4 milhdes em
2018, alta de 12% ante 2017.

_PELO CELULAR

O tiquete médio das compras
realizadas por meio de
smartphones foi de 11% mais baixo
do que o das compras realizadas

ALTA EXPRESSIVA em computadores e notebooks.

O mercado de digital
commerce movimentou
RS112,2 milhdes em 2017, alta
de 20% ante 2016.

_CLASSE SOCIAL

A classe C representou 36% dos
consumidores online, enquanto as
classes D e E somaram 46%. |3 as classes

VENDAS DE NOVOS E USADOS A e B, juntas, representaram 18%.

O mercado B2C e C2C, representado
pela venda de produtos novos e
usados em sites como Mercado

Livre, Roupas Usadas e de
Artesanato cresceu 62,4% entre

2016 e 2017, para R$25,7 milhdes.

_MAS BAH, TCHE!

A regido Sul foi a que mais
cresceu: foram 1,8 milhdes
de pedidos a mais do que no
primeiro semestre de 2017. m

000000000

*Periodo de 30/maio a 4/julho de 2018.
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CAPITULO 1

AVALIACAO 360°
DO E-COMMERCE NO
1° SEMESTRE DE 2018
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AVALIACAO 360° DO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2018

AVALIACAO 360° DO
PRIMEIRO SEMESTRE DE 2018

pos término da Copa do Mundo da Russia,

com resultado abaixo do esperado para sele-
¢30 brasileirs, todas as aten¢des se voltarao no se-
gundo semestre para a eleicdo presidencial. A me-
Nos de UMa semana para o inicio da campanha, o
cenario € extremamente incerto. De acordo com
ultima pesquisa do IBOPE, pelo menos quatro em
cada dez brasileiros nao sabem ainda quem es-
colher para ser o proximo presidente ou j3d decla-
raram que pretendem votar em branco ou nulo.

Diante deste quadro de incerteza politica,
divida publica alta e auséncia da aprovacao de
reformas governamentais, o Brasil registra uma
pequena recuperacao econdébmica No primeiro
semestre do ano, apoiado pela implementacao
de algumas medidas fiscais. Porém, de acordo
com especialistas do setor, o desempenho é
bem abaixo do potencial do pais, sendo que 3

Gbit (Lele
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Ultima previsdo do Fundo Monetario Internacio-
nal (FMI), divulgada em Julho, aponta para um
crescimento de 1,8% do Produto Interno Bruto
(PIB) brasileiro neste ano, abaixo da estimativa
de expansdo de 2,3% esperada pela mesma ins-
tituicdo em meses anteriores.

Apesar deste comeco de ano marcado por
instabilidade, o comércio eletronico se destaca
novamente no mercado brasileiro ao atingir um
patamar de aumento no primeiro semestre de
2018 alinhado com as previsdes da Ebit, regis-
trando 12,1% de crescimento nominal no periodo,
atingindo um faturamento de RS 23,6 bilhdes.

Assim como no ano anterior, o destaque
ocorre para 0s grandes marketplaces que apre-
sentaram taxas elevadas de crescimento, que
impulsionaram uma alta de 8% no total de »

ENEEEEEER 11
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®O@ L:61STRAMOS NO 70 SEMESTRE DE 2018 UM AUMENTO DE
EXPRESSIVOS 41% NO VOLUME DE PEDIDOS POR MEIO DE DISPOSITIVOS
MOVEIS, COMPROVANDO QUE 0OS CONSUMIDORES BRASILEIROS
DEFINITIVAMENTE ADOTARAM OS SMARTPHONES PARA REALIZACAO
DE COMPRAS NO COMERCIO ELETRONICO. @@

Keine Monteiro, head de inteligéncia Ebit/Nielsen

pedidos, registrando um total de 54,4 milhoes.

O tiquete médio acompanhou 3 inflacdo e regis-

OS DISPOSITIVOS . de 3.8 lac3 . .

UTILIZADOS PARA REALIZAR trou crescimento de 3,8% em relacdo ao primei-

COMPRAS NA INTERNET ro semestre de 2017,

Qutro destaque para o setor, assim como j3

registrado nos anos anteriores, foi 0 aumento
das vendas via dispositivos moveis.

Para acompanhar o crescimento do varejo
online, & importante que os lojistas também es-
tejam preparados para as novas tendéncias de

3 O/ 6 8 O/ CONSUMO e, neste cendrio, o mobile commerce

O O ganha cada vez mais importancia. No primeiro

das transactes das transagoes semestre de 2018, 174 milhdes de pedidos foram
foram realizadas foram realizadas realizad r meio d martohon tablet

bor meio de bor meio de ea |;a 0S por meio de smartp o. es ou tablets,

dispositivos méveis  computador/notebook movimentando cerca de RS 6,7 bilhdes, alta no-

minal de 30% em comparacao a0 Mesmo perio-
do do ano anterior. »

EBIT WEBSHOPPERS Fonte: Ebit Informacdo

ENQUANTO
AS VENDAS POR
DISPOSITIVOS MOVEIS

NUMEROS DO M-COMMERCE

PERIODO PEDIDOS FATURAMENTO TIQUETE MEDIO

1517 12,4 mi 5 RS 41/
s 4 R5 2.2 Bl '5 CRESCERAM 30%
1518 17 4 Mmi RS 67 Bl RS 386 NO FATURAMENTO
O NUMERO
47 % 30 % -/ % DE PEDIDOS
EBIT WEBSHOPPERS Fonte: Ebit Informacao EXPA NDIU 41%

@bit ‘Jel‘: esesmsmmmn 1/
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O alto crescimento do acesso a internet, for-
talecido pelo crescimento do mercado de smar-
tphones, também permitem que mais consumi-
dores realizem compras no varejo digital. Nos

primeiros seis meses do ano, 274 milhdes de
pessoas fizeram pelo mMenos uma compra No Co-
meércio eletrénico, uma alta de 76% em relacao
30 primeiro semestre de 2017. »

EVOLUCAO DOS E-CONSUMIDORES (ATIVOS)

‘ 30 —
m 25 —
O 20 — 18,9 176
T _ 141
N
> 0 — -

15 2013 1s 2014 1s 2015

25,5 27,4 100
23, 80 Q
<
60 (54
40 =
<

- EEcoNete 20
5 10,3% | .- 7,6% -
0 | S )

15 2016 1s 2017 15 2018

E-CONSUMIDORES ATIVOS ® VARIACAO

PERFIL DOS COMPRADORES NO 1° SEMESTRE DE 2018
GENERO FAIXA ETARIA
. _ e - - o
Feminino Masculino , .
Até Entre 25 Entre 35 Acima de

1877 50,0%

1s18

0% 25% 50% 75% 100%

Nesse 1° semestre de 2018 tivemos maior
participacdo do publico feminino nas compras
do comércio eletronico.

EBIT WEBSHOPPERS

Gbit (,ele
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24 3nos e 34 anos e 49 anos 49 anos

57 /9% 233% 37/7% 310%
e 849 234% 378% 30.4%

IDADE MEDIA (ANOS)

R 1s 17 1s 18

A idade média do consumidor brasileiro
permanece em 43 anos, devido a entrada de
novos consumidores com idade mais reduzida.

Fonte: Ebit Informacdo

EEESNEEEER 13
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QQ NOS PRIMEIROS 6 MESES DO ANO, 274 MILHOES DE PESSOAS
FIZERAM PELO MENOS 1 COMPRA NO COMERCIO ELETRONICO,
ALTA DE 76% EM RELACAO AO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2077 @@

Pedro Guasti, consultor de Negdcios Ebit/Nielsen

CLASSE SOCIAL REGIOES
.................... . Norte - Nordeste
2 70/ - e 12 40/
) (o) -==----=E= , 0
: | 1T 1

Sul Sudeste

16,99% = 612%

RENDA MEDIA 1518

As classes C, D e E, juntas, representaram 82% Todas as regides apresentaram crescimento em
dos consumidores no primeiro semestre de 2018. vendas, porém a que teve o melhor desempenho
*Classe Social segundo o critério de renda familiar do IBGE foi o Sul com alta de 24% em relacdo a 2017.
EBIT WEBSHOPPERS Fonte: Ebit Informacdo

NESSE PRIMEIRO SEMESTRE Com objetivo de buscar melhores margens de
AS CATEGORIAS QUE MAIS lucratividade, nos Ultimos anos as maiores lojas

, de comeércio eletrénico sequiram uma estratégia

OFERECERAM FRETE QRATIS de reducado do frete gratuito em compras online.
FORAM “MODA E ACESSORIOS”  Contudo, com o crescimento da participacio de
E “TELEFONIA / CELULARES”. Vvendasdelojasde Marketplaceecom osimpactos
MAIS DA METADE DOS PEDIDOS em taxas de conversao, o frete gratis voltou a ser
utilizado como estimulo para alavancar as ven-

DESSAS CATEGORIAS NANO TIVERAM das - embora ainda se mantenha um pouco abai-
COBRANCA DE TAXA DE ENTREGA  xo do que a média do mercado como um todo. »

@bit ‘Jel‘: ssmmnmnnn 14
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FRETE GRATIS

50% — a4
43% % 42% 429
40% 40% 40%

40%

40% = 43% 43

30% — 35%

20% —

19% 18%
10% —
1t 2t 3t 4t 1t 2t 3t 4t 1t 2t 3t 4t 1t 2t
2015 2016 2017 2018
O ToP10 O MERCADO GERAL
EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMACAO

O primeiro semestre de 2018 também re-  foram com pagamento 3 vista. ] no mesmo
gistrou uma mudanca na forma de pagamen-  periodo de 2018, 52,1% decidiram pagar em
to das compras online: no 1° semestre de 2017,  uma Unica parcela suas compras, aproveitando
48,2% das vendas capturadas no e-commerce inclusive incentivos das lojas com descontos. »

PRINCIPAIS FORMAS DE PAGAMENTOS MEDIA DE PARCELAMENTO

1s17

3,3

parcelas

1s 18

1517 1s18 E%
[ = M— 1

arcelas
A82% 194% 324% | 521% 195% 285% P

A VISTA 2-3 VEZES 4-12 VEZES OU + A VISTA 2-3 VEZES 4-12 VEZES OU +

EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMAGAO EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMAGCAO

@bit ‘Jel‘: semmmsnmnm 15
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EVOLUCAO: PEDIDOS,
FATURAMENTO E TIQUETE MEDIO

pos alta considerdvel em

2017, o primeiro semes-
tre de 2018 voltou a apresentar
bom desempenho, alcancando
crescimento de 8% no total de
pedidos do comércio eletronico.
Segundo dados coletados, o to-
tal de pedidos realizados foi de
54,4 milhoes.

]3 0 tiquete meédio gasto
pelos consumidores no pri-
meiro semestre apresentou
crescimento de 3,8%. O valor
refletiu a baixa varia¢do da in-
flacdo e aumento do frete gra-
tis, onde o consumidor deixou
de pagar pelas entregas dos
seus pedidos realizados no co-
mercio eletrénico.

Impulsionado  principal-
mente pelo pequeno au-
mento do tiquete médio e
também o crescimento do vo-
lume de pedidos no comércio
eletronico brasileiro, registra-
mos um faturamento total de
RS 23,6 bilhdes no primeiro
semestre de 2018. No com-
parativo com 0 ano anterior,
tivemos um crescimento de
121% no valor total movi-
mentado no e-commerce. b

Gbit (,ele
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NUMERO DE PEDIDOS NO COMERCIO ELETRONICO

60 — 544 — 50%
48,2 ’

»n 50 — 404w 494 485 — 40%
i 355%

[(®) 40 — 4 — 30%
T

— 30 — — 20%
>

20 —
10

1s 12

1s13 1s 14 1s15 1s 16 1s 17 1s18

@ PEDIDOS VARIAGAO

EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMAGAO

EVOLUCAO DO TiQUETE MEDIO

500 —

433

418

403
4007 353 334 5,9 333

300 —

RS REAIS

200 —
100 —

1s 11 1s 12 1s13 1s 17 1s 18

@ TIQUETE MEDIO

VARIAGAO

EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMAGAO

FATURAMENTO DAS VENDAS ONLINE

23,6 — 509

— 40%

RS BILHOES

16,1

25,9%

— 30%
— 20%

1s13

1s 14 1s 16 1s 17 1s 18

@ FINANCEIRO VARIACAO

EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMAGAO
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SHARE DE CATEGORIAS

EM VOLUME DE PEDIDOS

n B ®

v | -’

» w
D O &h

B (=

150% 145% 109% O98% 71% /17 76% 5% 38% 2,2%
1. SAUDE / 2. MODA E 3.CASAE 4. ELETRO- 5. TELEFONIA / 6. ESPORTE 7. LIVROS / 8. INFORMATICA  9.ELETRONICOS  10. ALIMENTOS
COSMETICOS ACESSORIOS DECORACAQ DOMESTICOS CELULARES E LAZER ASSINATURAS / E BEBIDAS
E PERFUMARIA APOSTILAS
1 p 3 5 6 7 8 9 10
EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT |NFORMA(;AO
EM VOLUME FINANCEIRO

Yol

» nd
| * o

4 ]
P | &
- r

»

J
& [

189% T1/9% T112% 9% 9s5% 62% 60% 4% 24% 23%
1. TELEFONIA / 2. ELETRO- 3. ELETRONICOS 4. INFORMATICA 5.CASAE 6. SAUDE / 7.MODA E 8. ESPORTE 9. ACESSORIOS 10. LIVROS /
CELULARES DOMESTICOS DECORA(;AO COSMETICOS ACESSORIOS E LAZER AUTOMOTIVOS ASSINATURAS /

1

EBIT WEBSHOPPERS

PRINCIPAIS DESTAQUES

%

EBIT WEBSHOPPERS

A categoria Esporte e Lazer
obteve destaque neste
semestre, registrando
crescimento de 35% em
relagdo o mesmo periodo
do ano anterior em volume
de pedidos - em sua maioria
relacionados a suplementos
nutricionais e camisetas

de times de futebol.

Fonte: Ebit Informacdo
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E PERFUMARIA

5 6

APOSTILAS

9 10

FONTE: EBIT INFORMAGAO

CATEGORIAS EM CRESCIMENTO Variacio 15 18 x 15 17

7%  30%

Pedidos Faturamento

ELETRONICOS

EBIT WEBSHOPPERS

T%  29%

Pedidos Faturamento

CASA E DECORACAO

a

O

33% 459

Pedidos Faturamento

SAUDE / COSMETICOS
E PERFUMARIA

Fonte: Ebit Informagdo
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AVALIACAO 360° DO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2018

PREVISAO PARA 2018

Apés um crescimento no-
minal de 12% no primeiro

semestre de 2018, 3 projecao
de crescimento da Ebit para
e-commerce brasileiro se
mantéem em 12%, atingindo
um total de RS 53,4 bilhGes
em vendas.

O volume de pedidos ain-
da deve continuar crescendo
até o final do ano - dentro
do que haviamos previsto.
Por outro lado, notamos uma
pequena reducao no tiquete
medio, que deve impactar le-
vemente no faturamento. As
taxas de crescimento conti-
NnUam iguais 3o ultimo estudo
publicado - hd variagdo, mas
apenas Nnas €asas decimais,
mantendo-se a previsao de
8% de aumento para pedidos,
4% para o tiquete meédio e
12% para o faturamento.

Poréem, vale destacar que
as previsdes poderdo sofrer
impactos positivos ou ne-
gativos, principalmente nas
vendas de Natal e Black Fri-
day, as datas mais esperadas
pelo setor no segundo se-
mestre, dependendo dos re-
sultados das urnas para elei-
cao presidencial do Brasil. m

Gbit (,ele

a Nielsen Company

ESTIMATIVA DO CRESCIMENTO DO FATURAMENTO EM 2018
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EBIT WEBSHOPPERS
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@ FINANCEIRO VARIAGCAO

FONTE: EBIT INFORMAGAO

ESTIMATIVA DO VOLUME DE PEDIDOS EM 2018

150 —
120 — 883 1034 106,5 106,3

34% 5
90 - 66,7 32/1,4
e _ 537 25%
17%
30 —
3% 0%

2013 2014 2015 2016

MILHOES

— 50%
1,2 — 40%
— 30%
— 20%

— 10%
5%

2017  2018E

EBIT WEBSHOPPERS

@ PEDIDOS VARIAGAO

FONTE: EBIT INFORMAGAO

ESTIMATIVA DO TiQUETE MEDIO EM 2018

500 —

388 418
v 400~ 349 338 337 347 H
= LT
o 6% &
gc} 200 — -3% -3%

-6%

100 —

20M 2012 2013 2014 2015 2016

429 445 — 30%
— 20%

— 10%

2017  2018E

@ TIQUETE MEDIO VARIAGAO

EBIT WEBSHOPPERS

FONTE: EBIT INFORMAGAO
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DIGITAL COMMERCE
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DIGITAL COMMERCE
EM 2017/

ando continuidade ao estudo sobre Digital

Commerce, realizado pela primeira vez para
3 27° edi¢do do Webshoppers e depois na edicao
36° 3 Ebit traz para este relatorio todas as atuali-
zacoes referentes 3 este mercado em 2017. Aqui
estdo inclusos ndo somente os dados do e-com-
merce B2C (referentes a venda de bens de con-
sumo) j3 computados tradicionalmente pela Ebit
desde 2001, mas também aqueles relativos a ou-
tros modelos de negocio digitais, que juntos com-
pdem o que chamamos de Digital Commerce.

A pesquisa propOe-se a fornecer um over-
view dos setores online de turismo; ingressos (de
shows, cinema e eventos esportivos); e marke-

Gbit (Lele

a Nielsen Company

tplaces de produtos novos e usados entre em-
presas e consumidores (B2C) e de consumidores
para consumidores (C2C).

O avanco desses setores é reflexo do que j3
tem sido observado h3a alguns anos em paises
como Estados Unidos, Coreia do Sul e China -
neste ultimo o e-commerce j3 ultrapassa 30%
do consumo total. Hoje na Coreia do Sul, por
exemplo, é possivel comprar através de vitrines
virtuais em estacbes de metrdé e outros locais
publicos, e nos Estados Unidos os consumidores
podem realizar suas compras de alta frequéncia
por meio do Amazon Dash Button com o simples
pressionar do botdo. Nesse sentido, a amplitu- »
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DIGITAL COMMERCE NO BRASIL EM 2017

TURISMO

Reservas em hotéis,
passagens aéreas,

pacote de viagens e
locagdo de veiculos

RS 351 Bl

B2Ce
Marketplace
(somente
produtos novos)

RS 4/7 Bl

EBIT WEBSHOPPERS

de dos pontos de contato com o consumidor via-
biliza a3 compra em qualguer hora e lugar.

E da mesma forma, o brasileiro tem se tor-
nado gradativamente um usudrio multicanal. In-
dependente da categoria de produto ou servico,
0 comeércio apresentado de forma holistica de-
monstra ser um aliado desse consumidor cada
vez mais imediatista, dinamico e empirico.

O mercado no qual o monitorado da Ebit é
focado, composto principalmente pelo varejo de

Gbit (,ele

a Nielsen Company

INGRESSOS

Cinema, shows, teatro
e eventos esportivos

B2C e C2C

Marketplace de
produtos novos/
usados e artesanato

RS 257 Bl

Fonte: Ebit Informacdo

bens de consumo online, apresentou um fatu-
ramento de RS 477 bilhdes em 2017, conforme
revelado na edicdo anterior do Webshoppers,
montante 8% maior que em 2016.

A0 somarmos a3 esse mercado 0s outros se-
tores do Digital Commerce, que agrega venda de
produtos novos e usados de empresas para con-
sumidores (B2C) e de consumidores para consu-
midores (C2C), além de servicos (turismo, locacdo
de veiculos e Ingressos), verificamos um volume
financeiro de RS 112,19 bilhdes. »
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MARKETPLACES

N 0 ultimo ano, apesar da crise econdmica
enfrentada pelo pais, o Digital Commerce
ultrapassou o CAGR (Compound Annual Grow-
th Rate) de 17%, registrado entre 2012 e 2016,
de acordo com o estudo anterior da Ebit sobre
esse tema. Em 2017, a taxa de crescimento des-
se mercado foi de 19,9%, alavancado principal-
mente pelos marketplaces de produtos novos e
usados (B2C e C2C) e Artesanato, como Merca-
do Livre, Elo7 e Enjoei.

O segmento de marketplaces de produtos
novos e usados teve um crescimento nominal
de 62,4%, no ano anterior. A0 passo que esse se-
tor em 2016 representava 16,9% do mercado de
Digital Commerce, em 2017 sua participacao foi
correspondente a3 22,9%.

Juntos, os marketplaces B2C (apenas de pro-
dutos novos) e os que sdo B2C e C2C (com pro-
dutos novos ou usados e artesanato) represen-
tam um share de 65,4% do Digital Commerce.
E a3 cada ano, aumenta a lista de e-commerces
que migram para o modelo de marketplace,
oOu seja, sites que permitem a venda de outros
lojistas na mesma plataforma. Em que os top
players aqui no Brasil sdo: Amazon, B2W (Sub-

Gbit (Lele

a Nielsen Company

marino, Lojas Americanas e Shoptime), Maga-
zine Luiza, Mercado Livre, Via Varejo (Casas
Bahia e Pontofrio) e Walmart.

O modelo, que estd em franca expansao,
tem sua popularidade atrelada especialmente 3
trés fatores principais: A crise politico-econdmica
brasileira impulsionou a busca por alternativas
de consumo, como 0s marketplaces. E a medida
que esse tipo de e-commerce oferece uma gama
maior de fornecedores e produtos, 0s precos »

ee

O AUMENTO NA CONCENTRACAO DE
VENDAS DE MARKETPLACES NO BRASIL
E UMA TENDENCIA QUE OCORRE

MUNDIALMENTE PRINCIPALMENTE EM
PAISES MAIS MADUROS NO TEMA COMO
ESTADOS UNIDOS, EUROPA E CHINA. NOS

EUA A PARTICIPACAO DA AMAZON NO TOTAL

DAS VENDAS VIRTUAIS E SUPERIOR A 40%.

o0

Pedro Guasti,
Consultor de Negdcios Ebit| Nielsen
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tornam-se mais competitivos e oferecem mais
vantagens e variedades para 0s consumidores.

Em contrapartida, enquanto o proprio marke-
tplace fornece as ferramentas necessarias para 0s
sellers, o modelo igualmente mostrou-se vantajo-
so para novos vendedores formais e informais para
venda de produtos novos ou usados. Desta forma,
ndo necessariamente o vendedor precisa despen-
der esforco e investimento para estruturar seu
proprio e-commerce com maior escalabilidade.

Paralelamente, houve um aumento no nume-
ro de pessoas que possuem smartphones, quan-
tidade que j3 ultrapassou o volume de desktops.
Segundo estimativa da Fundacdo Getulio Vargas
(FGV), no Brasil hoje hd mais de 220 milhdes de
aparelhos celulares, ou seja, mais smartphones
do que pessoas. Dispositivos que, entre multiplas
funcionalidades, progressivamente também vém
ganhando participacdo como canal de compra,
hoje j3 representando 32% das transacoes rea-
lizadas pela internet. »

EVOLUGAO DE FATURAMENTO DIGITAL COMMERCE (2017x2016)

FATURAMENTO (R$ BILHOES)

R$ 120
R$ 110
RS 100
R$ 90
R$ 80
R$ 70

o

RS 50
RS 40 44,40
RS 30
RS 20
RS 10

CRESCIMENTO
NOMINAL

MARKETPLACE DE
PRODUTOS NOVOS E
USADOS (B2CE C2C) E
ARTESANATO

B2C E MARKETPLACE
Lojas B2C legalmente

estabelecidas de bens
de consumo (novos)

SHARE 2016

EBIT WEBSHOPPERS
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TURISMO
Passagens aéreas, reservas
de hotéis e pacotes e
locagdo de veiculos

SHARE

90%

80%
70%
93,53
60%
50%
40%

30%

20%

INGRESSOS
Cinema, Shows, Teatro,

Esportes, etc. Total
(incluindo Olimpiadas)

DIGITAL
COMMERCE

@ SHARE 2017 2016 ® 2017 TOTAL 2016 TOTAL 2017

Fonte: Ebit Informacdo
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TURISMO ONLINE

entro do Mercado de Digital Commerce em

2017, o Turismo Online foi 0 segundo setor de
maior crescimento nominal, de 17,8% em relacao
3 2016 e com uma participacdo no volume finan-
ceiro de 31,3%. Apesar desse aumento de fatura-
mento, foi constatada uma diminuicdo No NUMero
de pessoas que viajaram em 2017. Pesquisa online
realizada pela Ebit, revelou-se que 64% dos entre-
vistados viajaram em 2017, contra 70% em 2016.

O estudo foi realizado com uma amostra de
2.241 consumidores online entre 22 de marco e
03 de abril de 2018, para desvendar o perfil e 0s
habitos de consumo de turismo online no Bra-
sil, abrangendo os principais itens relacionados
3 viagens, COMO passagens aéreas, reservas de
hoteis, pacotes turisticos e outros servigos rela-
cionados a Online Travel Agency (OTA).

Entendendo melhor o que aconteceu, me-

NOS pessoas viagjaram em 2017 em COMParacao
3 2016, porém houve um aumento na frequén-
cia das viagens de lazer nacionais. Em outras
palavras, quem viajou acabou viajando mais do
que no ano anterior. O carro proprio e 6nibus de
viagem foram mais utilizados do que em 2016,
muito provavel para viagens curtas a cidades vi-
zinhas, quando as familias podem desfrutar de
uUma viagem rapida sem 3 necessidade de um
grande investimento para “sair da rotina”.

Com 3 desvalorizacdo da moeda brasileirs,
0 dolar, o euro e outras moedas cada vez Mais
caras para serem adquiridas, as viagens de la-
zer internacionais tiveram uma retracdo. Vimos
que, em 2016, 76% n3o realizaram uma viagem
internacional de lazer e, em 2017, foram 84%.
A frequéncia também sofreu queda: em 2016,
24% fizeram até 3 viagens para fora do Bra- »

O MERCADO DE TURISMO ONLINE CRESCEU 17,8%,
MOVIMENTANDO RS$35,1 BILHOES NO ANO PASSADO,
MAS O NUMERO DE VIAJANTES CAIU DE 70%
PARA 64% ENTRE 2017 E 2076

Gbit (,elc
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sil com a finalidade de lazer; j3 no ano passado
(2017), esse numero passou a ser de apenas 16%.

No momento econdmico pelo qual estamos
passando, 3s empresas optam por reduzir gastos
e, sendo assim, as viagens nacionais com a finali-
dade de negocios tiveram uma grande reducado:
em 2016, 66% informaram ndo terem viajado a
negocios, indice que subiu para 70% em 2017. 3
nas viagens internacionais de negocios, houve
uma queda, porém bem menor, de apenas 1 pon-
to percentual: em 2016 foi 6% e em 2017 5% que
informou ter viajado.

° +

A IMPORTANCIA DO
SMARTPHONE NESSE SEGMENTO

Quanto ao dispositivo de compra, o desktop ain-
da foi o canal mais utilizado para o consumo
relacionado a turismo. No entanto, como nao
poderia deixar de ser, sequindo a tendéncia ma-
joritdria de outras categorias no e-commerce,
houve um aumento, ainda que timido, do uso do
celular para a reserva de viagens: 28% em 2017
contra 24% em 2016.

Segundo 0s consumidores que optaram
pelo uso do smartphone, os principais pretex-
tos para a utilizacdo do mobile foram “apro-
veitar o tempo livre” (13%) e “flexibilidade para
a decisdo do que fazer e onde ficar” (12%). »

Gbit (Lele
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PRINCIPAIS PONTOS

B MEIOS DE TRANSPORTE

2016 2017

=1

AN .
513% 378%  42,0% 38,9%
1 Avli§o 2° éarro 1° Carro 2° Aviso

PRINCIPAIS MOTIVACOES

As principais
motivacdes sao
"Férias em geral”
e "Sair da rotina” ([ X )
Enquanto menos

pessoas tém viajado
3 trabalho.

K VIAGENS INTERNACIONAIS

A lazer : A negdcios
24% 16% 6% 5%

2016 2017 2016 2017

L DISPOSITIVOS PARA COMPRA

Desktop

/6% 2%

2016 2017

n

EBIT WEBSHOPPERS Fonte: Ebit Informagdo
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INGRESSO ONLINE

om participacdo de 3,3% de todo 0 merca-

do online, o segmento de Ingressos Online
(para cinemas, shows, teatros e eventos espor-
tivos) foi o que menos avancou em 2017 den-
tre todos os setores do Digital Commerce, con-
quistando um crescimento nominal de 4,8% em
comparacao a 2016 e fechando o ano com recei-
ta de RS 3,7 bilhdes. Contudo, ndo podemos dei-
Xar de mencionar que a3 COMParagao compreen-
de um ano em que o Brasil recebeu os jogos
Olimpicos Rio, um mega evento que ocorreu
na Ameérica do Sul pela primeira vez, entdo é
preciso manter esta informagao em mente no
momento da leitura dos dados.

O setor de Ingressos Online € promissor, |3
que ano 3 ano verifica-se um aumento no nu-
mero de eventos esportivos e culturais sediados

O SETOR DE Crescimento
INGRESSOS ONLINE nominal de 4,8%
EM 2017: em comparacao a 2016.

EBIT WEBSHOPPERS
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no pais. Em 2014 recebemos a Copa do Mundo
da FIFA, em 2016 os Jogos Olimpicos. J3 0 ano de
2017 também contou com eventos grandiosos
como Rock in Rio, festivais como o Lollapalooza
e shows de grandes nomes da musica interna-
cional como U2, Paul McCartney, Bruno Mars,
Coldplay e The Who, entre outros.

A compra de ingressos na web além de le-
var comodidade ao consumidor, tem a vantagem
da escolha de lugares e antecipacdo de compra,
COM mMenor risco de o cliente deparar-se com in-
gressos esgotados, principalmente para grandes
eventos. Uma das principais barreiras, no entan-
to, € 0 preco N3o apenas dos proprios iNgressos,
mas da taxa de conveniéncia cobrada. Segundo
dados do Procon e Idec, essa tarifa pode chegar
3 20% do valor do ingresso. m

N
N

Setor € promissor:
3 cada ano cresce
numero de eventos.

Representando
3,3% da participacdo
desse mercado.

Fonte: Ebit Informacdo
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PANORAMA DA LOGISTICA NO E-COMMERCE

+

PANORAMA DA LOGISTICA
NO E-COMMERCE

A logistica € um dos pontos mais importan-
tes para o planejamento e operacdo de um
e-commerce, Uma vez que pode afetar direta-
mente o resultado financeiro da empresa, além
do grau de satisfacdo e fidelizacdo dos consumi-
dores. As diversas varidveis envolvidas durante
todo o processo de logistica como, por exemplo,
prazo de entrega, preco de frete e extravio de
um produto, certamente s3o fatores decisivos
para a decisdo de compra em uma loja virtual.

Diante deste cendrio, potencializado pelo de-
safio do modelo de marketplace que acaba ter-
ceirizando os processos de entregas de produtos,
3s operacdes de e-commerce precisam dedicar
muita atencdo para o tema de logistica. A par-
tir do pagamento confirmado de uma compra,

Gbit (Lele

a Nielsen Company

inicia-se um complexo processo de manuseio e
transporte de produtos para garantir gue a mer-
cadoria chegue ao destino final.

Para entender melhor sobre o cendrio atual
da logistica no pals, a3 Ebit selecionou uma amos-
tra de 7197 respondentes, entre 30 de maio e 4
de julho de 2018 para identificar os principais ca-
nais de entrega no pails.

Os resultados capturados apresentaram 0s
sequintes resultados: retirada em loja (pick-up
stores), com 10% de participacdo no volume de
pedidos do comércio online; os Correios, com
37%; e as transportadoras privadas, com 0 maior
share, de 53% dos pedidos e uma representativi-
dade de 54% em faturamento desse mercado. »
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OMINICHANNEL:
ESTUDO SOBRE
LOGISTICA MOSTRA QUE
O CONSUMIDOR RETIROU
NA LOJA FISICA 10% DOS
PRODUTOS COMPRADOS NO
COMERCIO ELETRONICO

O maior indice de satisfacdo (874% para
“manuseio e envio de produtos”) com o servi-
co de entrega de sites de e-commerce diz res-
peito aos pedidos retirados nas proprias lojas
e demais pontos de coleta. |]3 3 maior taxa de
insatisfacdo refere-se 3o0s servicos prestados
pelos Correios - o indice “Entrega no prazo” ob-
teve um resultado de 16,6% de insatisfeitos de
acordo com a opinido dos consumidores des-
ta forma de entrega. Também foi mensurada
3 satisfacdo referente ao acompanhamento do
pedido: 0s mais elevados niveis de satisfacao
tém relacdo direta com a escolha pela retirada
do produto em lojas.

Por outro lado, nos trés meios de entrega
avaliados (retirada na loja, correios e transporta-
doras privadas), 0 quesito que gera maior insatis-
facdo dos consumidores diz respeito as entregas
realizadas fora do prazo maximo informado no
momento da compra. Parte destes atrasos nas
entregas certamente estao ligados a logistica do
Brasil onde, de acordo com dados da Confedera-
cdo Nacional de Transporte (CNT), 60% da matriz
de transporte de cargas é feito por rodovias.

Por conta do oligopodlio do transporte vidrio
no pais, desencadeia-se uma vulnerabilidade »

Gbit (sels
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SHARE PEDIDOS

TRANSPORTADORAS RETIROU NA LOJA

PRIVADAS
10%

530/0 m

CORREIOS

3/%

EBIT WEBSHOPPERS Fonte: Ebit Informac3o - Periodo de 30/maio a 4/julho de 2018

SHARE FATURAMENTO

TRANSPORTADORAS RETIROU NA LOJA

PRIVADAS 130/
(0]

CORREIOS

33%

EBIT WEBSHOPPERS Fonte: Ebit Informacao - Periodo de 30/maio a 4/julho de 2018
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logistica dificil de contornar. Fato que se torna
ainda mais evidente em situacdes de crise cOmo
o que foi visto na “"Greve dos Caminhoneiros” em
2018. Durante o periodo de paralizacdo nacional
de caminhoneiros autbnomos, que Marcou o pri-
meiro semestre de 2018 entre os dias 213 30 de
maio, 3 Ebit registrou queda nas vendas e iMpac
tos que afetaram por pelo menos trés semanas
as vendas e entregas do comeércio eletronico. So-
mente apos o feriado de Corpus Christi, em 31 de
maio, a retomada das vendas apresentou recu-
peracao, com resultados positivos registrados 3
partir do dia 7 de junho.

Os dados capturados pela Ebit no e-commer-
ce apontam prejuizos de RS 4072 milhdes de
reais no setor. O que significa que, durante esse
periodo, o varejo online deixou de arrecadar dia-
riamente uma meédia de 20% do seu potencial de
vendas previsto para esse periodo.

A volatilidade interna dos custos de com-
bustivel, estradas em condicdes precarias e 3as
condicoes de trabalho dos caminhoneiros, alem
do alto risco de roubo de cargas sao pontos que
tornam o transporte viario brasileiro um setor de
custos altos e de dificil gestdo. »

GREVE DOS CAMINHONEIROS: VARIACAO DOS PEDIDOS E % DE ATRASO NA ENTREGA

50%

40%

30%

20%

10%

-10%

-20%

-20% 1° DE MAIO FERIADO

-30%

-40%

-50%

-30% 31° DE MAIO FERIADO

DIA DAS MAES GREVE

EBIT WEBSHOPPERS

DIA DOS NAMORADOS

@ % DE ATRASO @ VAR. PEDIDOS VS. MEDIA DA SEMANA DE ABRIL

Fonte: Ebit Informacdo

* Pedidos: Variagdo contra a meédia do dia da semana de abril. Exemplo (14 de maio uma segunda-feira versus a média de todas as sequndas-feiras de abril crescimento nominal de 29%)

Gbit (Lele
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SUA COMPRA CHEGOU NO PRAZ0O?

RETIROU NA LOJA

«E)

EBIT WEBSHOPPERS

CORREIOS

TRANSPORTADORAS PRIVADAS

@ CHEGOUNOPRAZO @ CHEGOU ATRASADO

Fonte: Ebit Informacao - Periodo de 30/maio a 4/julho de 2018

Por essa razao, de um lado as vendas on-
line permitiram acesso a Novos produtos para
consumidores de regides mais distantes do pais,
porém do outro lado, geraram dificuldades ope-
racionais para 0S varejistas, 0S quais precisam
diariamente desenvolver mecanismos para ges-
tdo de valores de frete e 0 prazos de entregas.
Dentro deste cenario, as lojas de e-commerce
tem investido cada vez mais na integracao om-
nichannel das lojas e modelos de “pick-up sto-
re”, oferecendo aos consumidores 3 opcdo de
retirar o pedido na loja ou em pontos de locali-
73¢30 estratégica (como lockers ou lojas parcei-
ras). Atualmente, essa modalidade de autosser-
vico ja representa 10% dos pedidos registrados
no varejo online, revelando um grande poten-
cial de crescimento nesse mercado. Em lugares
como o Reino Unido, por exemplo, 21% dos con-
sumidores usam as pick-up stores para pelo me-
nos metade de suas compras online, sequndo
dados da Cybertill, divulgado pela Forbes.

Gbit (,ele

a Nielsen Company

Essa opgao ndo apenas contribui para o au-
mento da satisfacdo dos consumidores, como
também colabora para uma reducgao de custos
logisticos. Do total do faturamento do comércio
eletronico, 3,4% foi referente a taxa de frete co-
brado nas vendas.

Em termos numeéricos, a satisfacdao dos con-
sumidores em relacdo 30 prazo de entrega Nas
pick-up stores é de 86,6%, 2,6 p.p. superior 3o in-
dicador referente as transportadoras privadas e,
3,2 p.p maior em rela¢ao a dos Correios.

Nesse modelo de entrega, apenas 2,6% dos
pedidos N3ao estavam prontos para a retirada
do consumidor na data prometida, indice me-
nor quando comparado as taxas de atraso de
entrega dos Correios que foi de 16,6% e 24,4%
das transportadoras privadas, que tiveram im-
pactos pela greve dos caminhoneiros ocorri-
da no més anterior ao periodo monitorado. »
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PANORAMA DA LOGISTICA NO E-COMMERCE

CORREIOS vs.

TRANSPORTADORAS PRIVADAS

mbora os Correios tenham um indice de atra-

so de entrega menor que o das transportado-
ras privadas no periodo monitorado, 16,6% contra
24,4% das transportadoras, 3 taxa de satisfacao
dos consumidores em rela¢ao 30S servicos dos
Correios € menor nos trés quesitos avaliados.

Essa maior exigéncia dos consumidores
com os Correios, em comparagao as transpor-

tadoras, provavelmente se deve a diferenciacao
entre o sortimento de produtos comumente
entregues pelos dois tipos de servico. Ao pas-
SO que as transportadoras costumam entregar
maior quantidade de mercadorias mais pesadas
ou frageis, os Correios tém uma maior variacao
dos tipos de encomendas que entrega, de tal
forma que a tolerancia dos consumidores tende
3 Ser menor nesse Caso. m

O QUANTO FICOU SATISFEITO COM O SERVICO DE ENTREGA?

88%
87%
86%
85%
84%
83%
82%
81%

80%

m RETIROU NA LOJA

©® ACOMPANHAMENTO DE PEDIDO

EBIT WEBSHOPPERS
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P 3
!’ CORREIOS

= B TRANSPORTADORA

ENTREGA NO PRAZO @ MANUSEIO E ENVIO DOS PRODUTOS

Fonte: Ebit Informagdo - Periodo de 30/maio a 4/julho de 2018
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GLOSSARIO

ADHOC: Pesquisa sob encomenda
com determinada finalidade

APARELHOS MOVEIS: Dispositivos
moveis, como smartphones e tablets

APLICATIVOS: Programas
desenvolvidos para um objetivo
(como e-commerce, game, servico)
que podem ser baixados, pela
Internet, para uso por meio de
aparelhos moveis

APPS: Abreviacdo para aplicativos

BALANCO: Resultado das vendas
num determinado periodo.

BLACK FRIDAY: Data do comércio
eletronico com grandes descontos,
geralmente realizada na ultima
sexta-feira de novembro. Evento que
se originou nos Estados Unidos, mas
implantado no e-commerce do Brasil
em 2012.

BROWSER: Navegador para acesso a3
Internet

BUSCADORES: Site de servico para
pesquisa e/ou comparacdo de pregos,
COMO No €aso o Buscapé e Bondfaro.

CERTIFICAGAO DE LOJAS: Avaliacdo
feita pela Ebit por meio de pesquisa
com o consumidor que realizou
compra pela Internet, no pés-compra,
para aumentar a confianga na
compra online

CLASSE - Nimero de

saldrios minimos (SM):

E (até 2 SM): D (de 2 3 4 SM),

C (de 4 310 SM); B (de 10 a 20 SM);
A (acima de 20 SM)

COMERCIO ELETRONICO: Negocio
eletrénico, e-commerce, varejo
online, compra pela Internet.

COMPARADORES DE PRECO:

Sites cuja principal funcionalidade
€ buscar os pregos de um produto
e listar a variedade encontrada em
diversas lojas

CRESCIMENTO NOMINAL:
Evolugdo do faturamento sem
descontar a inflacdo, diferenca
do aumento das vendas

CROSS BORDER: Operacdo de
um pedido do e-commerce efetuado
para entrega em outro pals

Gbit (,ele

a Nielsen Company

GLOSSARIO

®
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DESKTOP: Computador de mesa

DIA DO CONSUMIDOR BRASIL:
Data estabelecida no calendario
do varejo online e criada

pelo Buscapé Company com

0 apoio de entidades do setor

e lojistas para um dia de
descontos semelhante a

Black Friday. Acontece no

més de margo, numa quarta-feira
proxima do dia 15.

E-COMMERCE: | 0ja virtual, universo
do comércio eletronico

E-CONSUMIDOR: Consumidor que
realiza compra pela Internet

E-CONSUMIDORES UNICOS:
Aqueles que realizaram pelo menos
uma compra pela Internet.

FATURAMENTO: Total arrecadado
das vendas

INTERNET: Rede mundial de
computadores

LAYOUT: Visual de um site por seu
design, apresenta¢do de uma pagina
da Internet

LOJAS VIRTUAIS: (0ja estabelecida
na Internet que realiza vendas no
comércio eletrénico (e-commerce)

MEDALHAS: Medalhas Ebit,
certificacdo atribuida pela Ebit
para classificar as lojas de acordo
com a satisfagdo do consumidor
virtual apos avaliagdo do servico
prestado (podem ser Diamante,
QOuro, Prata e Bronze)

MOBILE COMMERCE:
Comércio virtual realizado

por meio de aparelhos moveis,
como smartphone ou tablet
(m-commerce, na abreviagdo).

NPS®: Net Promoter Score,
indicador que mensura a satisfacdo
e 3 fideliza¢do dos clientes

OMNICHANNEL: Conceito em que
todos os canais de uma marca

do varejo ficam disponiveis para

0 contato com o consumidor, na
interligacdo do offline e online.

PEDIDO: Cada compra realizads,
encomenda de um produto para
3quisicao.

PLAYERS: Componentes do mercado,
lojistas (no caso do e-commerce).

REDES SOCIAIS: Sites (ambientes) em
que as pessoas se encontram (como
Facebook, Twitter e outras).

RENDA FAMILIAR: Média do ganho
de uma familia, no somatdrio dos
integrantes que trabalham

e moram no mesmo domicilio

SHARE: Participacdo do mercado

SITES RESPONSIVOS: Site
adaptado para o aparelho movel,
com configuragdes e/ou layout
desenhados para o formato mobile,
adaptando-se 30 tamanho da tela e
facilitando a navegagao.

SMARTPHONES: Aparelho de
telefonia celular movel, que
possibilita acesso a Internet e outras
funcgdes avancadas.

TABLETS: Aparelho movel que
funciona como computador portatil,
com uso das funcionalidades

e navegacado na Internet por tela
touch (sensivel ao toque)

TIQUETE MEDIO: Média calculada de
gasto por pedido ou compra

TRANSAQ(')ES: Operagoes, compras
efetuadas

VARE]JO DIGITAL: E-commerce,
comeércio eletrébnico, compras
realizadas pela Internet

VOLUME TRANSACIONAL: Proporcao
de vendas

WI-FI: Acesso a Internet sem fio.
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PARCEIROS

PARCEIROS

ﬂ;emc

A www.cartaoelo.com.br

Lancada em 2011 por trés dos maiores bancos do Pais (Banco do Brasil,
Bradesco e CAIXA), a Elo € a primeira bandeira 100% brasileira. Com o
objetivo de ser uma marca robusta e abrangente, a Elo oferece uma ampla
variedade de produtos e servicos destinados a todos os publicos. Aceita
em 4,5 milhdes de estabelecimentos em todo o territdrio nacional, a Elo
tambeém € a primeira bandeira nacional com aceitacdo internacional. Por
meio de parceria com a rede Discover, 0s cartdes podem ser usados para
compras em 42 milhdes de estabelecimentos em 185 paises, além de
saques em 1,8 milhdo de caixas eletronicos em todo o mundo. A Elo possui
aproximadamente 120 milhdes de cartdes emitidos.

FECOMERCIOSPE

A www.fecomercio.com.br

A Federacao do Comeércio de Bens,
Servicos e Turismo do Estado de Sao
Paulo (FecomercioSP) € a principal
entidade sindical paulista dos setores de
COMErcio e servigos. Responsavel por
administrar, no Estado, o Servico Social
do Comeércio (Sesc) e o Servico Nacional
de Aprendizagem Comercial (Senac),
representa um segmento da economia
que mobiliza mais de 1,8 milhdo de
atividades empresariais de todos 0s portes
e congrega 154 sindicatos patronais.

Gbit (,ele
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e-commerce
EXCELENCIA EM E-COMMERCE

A www.ecommercebrasil.com.br

E um projeto de fomento do mercado de
comercio eletrénico no Brasil e oferece
mais de 100 atividades durante o ano,
entre elas: conteudo especializado
publicado diariamente no portal
E-Commerce Brasil, revista impressa,
treinamentos para profissionais do setor,
além de promover uma série de eventos
em todo o pals, com destaque para o
Férum E-Commerce Brasil, principal
evento de e-commerce do mundo,
segundo a Forrester. »
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PARCEIROS

brasil

. o
ASSOCIAGCAO b
COMERCIAL Ia
Sl»ao Paulo A jiabbrasil.net

A www.acsp.com.br

Desde 2006 o IAB Brasil integra uma rede

. ) internacional de associacdes, que conta com
Desde 1894, 3 Associacao Comercial

de S30 Paulo trabalha pelos
empreendedores que atuam na cidade
de S3o Paulo. De comércios familiares

3 grandes industrias, mais de 30 mil
empreendedores contam com 0 3poio da

representacdes em mais de 43 paises. O IAB
Brasil conta atualmente com mais de 230 filiados,
entre sites, portais, empresas de tecnologia e
agéncias lideres em seu segmento no pals.

Associacdo na defesa de seus interesses
junto a sociedade e 30 governo e na
prestacao de servicos exclusivos.

IBEVAR

A www.ibevar.org.br

O Instituto Brasileiro de Executivos de Varejo &
Mercado de Consumo é uma instituigdo sem fins

— lucrativos. Foi fundado em Dezembro de 2009,
C camara - net

Camara Brasileira de Comércio Eletronico em Sao Paulo, por um grupo de proﬁggiona{g
# www.camara-e.net ligados a0 setor varejista com o objetivo de

o . ) . estabelecer grupos de discussao, relacionamento
Principal entidade multissetorial da arep

Ameérica Latina e associacao brasileira de
maior representatividade da Economia
Digital, 3 camara-e.net tem como mMissao
Capacitar pessoas e 0rganizagdes para
3 pratica sequra dos Negocios Virtuais.

e conhecimento a respeito deste mercado.

Com 15 anos de fundacado, seu papel tem

MOBILE MARKETING ASSOCIATION

sido fundamental para a formulacdo

. N . A www.mmaglobal.com
de politicas publicas alinhadas aos

anseios da sociedade moderna e, Principal associacdo sem fins lucrativos do
especialmente, para o aprimoramento ecossisterna mobile mundial, com mais de 800
de marcos requlatorios setoriais que dao empresas associadas em 50 paises. A missdo da
suporte legal as medidas de incentivo MMA é acelerar transformacdo e inovacdo do
necessarias ao desenvolvimento de marketing através dos dispositivos maoveis,
nosso Pals. promovendo o crescimento do negdcio. P
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INFORMACOES PARA A IMPRENSA / EQUIPE/CONTATO

INFORMACOES
PARA A IMPRENSA
DIVU LGAQAO DE DADOS DA EBIT

A Ebit requer que seja indicada como fonte de informacao
em qualquer estudo académico, press release, artigo de opiniao,
editorial ou matéria jornalistica que mencione dados coletados

em seus estudos sobre o mercado brasileiro de e-commerce,
em especial 3o relatorio Webshoppers. Reforcamos que os dados
sao de propriedade da Ebit e, portanto, quem os utiliza
deve sempre informar qual a fonte, a fim de reforcar a
credibilidade da informacdo e evitar que os dados divulgados
pela empresa sejam atribuidos a outras fontes. m

FQUIPE/CONTATOS

PEDRO GUASTI KEINE MONTEIRO
Relacdes Institucionais e Conselheiro da Ebit Head de Inteligéncia de Mercado
+55 11 4613-7000 +55 11 4613-7000 |MPLEMENTA§A0
B pedro.guasti@ebit.com.br M keine@ebit.com.br DA PESQUlSA EBIT
® Cadastre-se
3gora na Ebit
EQUIPE EBIT ASSESSORIA DE IMPRENSA
JESSICA OLIVEIRA KETCHUM CONTRATAQAO
Analista de Inteligéncia de Mercado A www ketchum.com DE RELAT()R'OS
ANA CAROLINA GONCALVES M E PESQUISAS
Analista de Marketing e Produto +55 (11) 5090-8931 Entre em contato com
B maria.domingues@ketchum.com.br m comercial@ebit.com.br
MARIO FROES
Gerente de Tl o
DANIEL VIEIRA ARTE E DIAGRAMACAO
Integration Analyst c IMPORTANTE
RITA MAYUMI Lojas online primeiramente
MURILO TERAMATI M hello@ritamayumi.com devem conveniar-se
Commercial Analyst A www.ritamayumi.com 2 Ebit @ aqui

@bit ‘Jeh: smmmmn 38

a Nielsen Company


MAILTO:pedro.guasti@ebit.com.br
MAILTO:keine@ebit.com.br
www.ketchum.com
MAILTO:maria.domingues@ketchum.com.br
MAILTO:hello@ritamayumi.com
http://www.ritamayumi.com
http://www.ebit.com.br/cadastro-de-loja
http://www.ebit.com.br/cadastro-de-loja
mailto:comercial@ebit.com.br
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