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Introducao

Brasil e conhecido por muitas
coisas - uma vibrante cultura
musical e culinaria, um amor
pelo futebol e uma populacao
jovem e diversificada, para citar somente
algumas. O Brasil tem outra distingao nota-
vel, embora menos caracteristica - uma
ampla adocdo de smartphones e uma
infraestrutura de pagamentos digitais em

rapido desenvolvimento.

Cerca de 60% dos consumidores no Brasil
possuem smartphones, e o percentual
chega a 85% entre aqueles de 18 a 34 anos,
se aproximando do indice de economias
avancadas como os Estados Unidos!. A
primeirarede de pagamentos em tempo real
conta-a-conta do Brasil também foi lancada

no ano passado e espera-se que apresse

bastante o crescimento do ecossistema de

pagamentos digitais do pais.2

A infraestrutura de comeércio digital do
Brasil tem sido testada de varias manei-
ras desde o inicio da pandemia, a medida
gque 0s consumidores procuram evitar
lojas sobrecarregadas e encontrar manei-
ras mais seguras, eficientes e satisfatorias
de fazer compras. Nossa pesquisa mais
recente indica que uma parcela significa-
tiva dos consumidores no Brasil mudou
para os canais de compras digitais desde
a pandemia, como ocorreu nas economias
avancadas do mundo. A fracao de con-
sumidores brasileiros que consideram os
canais digitais seu meio preferido de com-
pra cresceu mais de 30%, chegando a 46%

dos consumidores em geral.

' Silver, L. Smartphone Ownership Is Growing Rapidly Around the World, but Not Always Equally. Pew Research Center. 2019. https://www.pewresearch.org/global/2019/02/05/
smartphone-ownership-is-growing-rapidly-around-the-world-but-not-always-equally/. Accessed February 2021.

2 Brasil Upgrades Real-Time Payments Rails, Goes Live With PIX. PYMNTS.com. 2020. https:/www.pymnts.com/digital-payments/2020/Brasil-upgrades-real-time-payments-rails-

goes-live-with-pix/. Accessed February 2021.
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O percentual de consumidores
brasileiros que preferem canais de

Introdugao

compras digitais cresceu

mais de 30%

desde o inicio da pandemia

Essas sdo algumas das principais desco-
bertas da edicdo do Brasil da série Global
Digital Shopping Index da PYMNTS, uma
colaboracdo com a Cybersource base-
ada em pesquisas com mais de 2.000
consumidores e 500 estabelecimentos
comerciais (comércios) no pais. A série
examina como 0s consumidores estdo
recorrendo a tecnologia digital para
melhorar suas experiéncias de compra
e como 0s comercios estao atendendo
a demanda por esses tipos de experién-
cias. A edicédo do Brasil ¢ a edicao final de
uma série de quatro partes que analisou
anteriormente os Estados Unidos, Aus-

tralia e Reino Unido.

O Brasil € um pais unico e distinto, assim
como as preferéncias e habitos de compra
digital de seus consumidores. Nossos dados
revelam que os consumidores no Brasil sao
altamente orientados para a mobilidade,
sugerindo que a ampla penetragao dos
smartphones esta servindo como um
trampolim para o comercio digital para
grande parte da populaczo. A adogao digital
também é liderada por consumidores mais
jovens e de alta renda; isso tem implicacdes
significativas para comerciantes e varejistas,
ja que a maioria da populacdo do pais tem

menos de 34 anos.

Para saber mais sobre essas descobertas

e muitos outros achados, continue lendo.

© 2021 PYMNTS.com Todos os direitos reservados
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Grande parte dos consumidores brasileiros gravitou em torno
dos canais de compras digitais desde o inicio da pandemia, e as
tecnologias moveis impulsionaram a mudancga.

Nossa pesquisa mostra que as compras em lojas fisicas tem maior
participacéo no Brasildo que em outros mercados estudados, principalmente
no Reino Unido e nos Estados Unidos. 65% dos consumidores brasileiros
fizeram suas ultimas compras no varejo em lojas fisicas, em comparagao

com 53% dos consumidores nos Estados Unidos e 52%, no Reino Unido.

No entanto, a pandemia desencadeou uma mudanca digital significativa no
Brasil. A preferéncia por compras em loja caiu 17% desde o inicio da COVID-
19, representando a maior queda nos mercados estudados. A prioridade dos
consumidores brasileiros por comprar produtos digitalmente - por meio de
canais online, moveis e de retirada na loja - cresceu 33% desde o inicio da

pandemia e agora chega a 46% no geral.

As tecnologias moveis tém sido os principais facilitadores dessas mudangas.
Os consumidores no Brasil tém duas vezes mais chances de fazer compras
por meio de canais moveis do que por computador: 20% relataram usar
dispositivos moveis para fazer suas compras mais recentes, o dobro de
pessoas que disse usar computadores. As jornadas de compras moveis
aumentaram durante a pandemia: a participacdo no uso de aplicagOes
moveis nativas e entre diferentes canais cresceu 36% - um afastamento
total dos outros mercados estudados, onde 0 uso de canais moveis diminuiu

em relagdo aos canais online.

Introdugcao | 04

Consumidores jovens e de alta renda estao liderando a
adogao digital no Brasil.

Os brasileiros mais jovens com rendas mais altas sao os adotantes
mais prolificos de canais e recursos de compras digitais: 50% dos
jovens com alta renda - aqueles com menos de 40 anos nas trés
faixas de renda mais altas - usaram canais moveis ou online para
suas compras mais recentes: 1,7 vezes a participagdo de outros
consumidores. Esse gap € muito menor em compras digitais em
outros mercados: por exemplo, na Australia ha apenas um gap de
3 pontos entre os jovens de alta renda e os demais, enquanto o

gap entre os dois grupos é de 7 pontos no Reino Unido.

A pandemia tambem parece ter estendido o alcance demografico
da adocao digital, um fendbmeno que observamos nos outros
mercados que estudamos. E mais provavel que os consumidores
brasileiros que deixaram de preferir compras na loja para preferir
canais totalmente digitais sejam mais velhos e tenham menor
renda do que aqueles que antes ja eram compradores digitais.

39% dessas mudancas digitais sdo de baixa renda, enquanto 35%

sao de alta renda, e sua idade média é de 42 anos.

© 2021 PYMRTSIcornTodosoos ditéitgstresercados
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Os consumidores no Brasil mostram uma forte inclinagao
para as praticas de compra digital e estiao especialmente

interessados em recursos digitais que tornam as compras
mais convenientes e informadas.

Osconsumidoresdo Brasilcompartilham umasemelhancafundamental
com os compradores nos outros mercados estudados. De acordo
com nosso indice de Satisfacao do Consumidor, eles consideram as
compras na loja repletas de atrito, enquanto encontram as jornadas de
aplicagbes moveis nativas —nas quais os produtos sdo comprados em
dispositivos moveis e entregues- as mais satisfatorias. Essa descoberta
ressalta ainda mais a afinidade do brasileiro com os canais moveis e se
reflete de forma mais ampla na abertura dos consumidores brasileiros
as abordagens digitais que priorizam as compras. Uma media de
41% dos respondentes é “muito” ou “extremamente” propenso a usar
recursos digital-first ao fazer compras em categorias de produtos,
0 que excede o nivel de interesse encontrado em outros mercados

estudados.

Os consumidores no Brasil estdo particularmente interessados
em recursos digitais que tornam a experiéncia de compra mais
conveniente eecondmica: 13% e 11% desses consumidores consideram,
respectivamente, frete gratis e codigos promocionais 0S recursos
digitais mais importantes. Os consumidores brasileiros atribuem
menos importancia do que os consumidores em outros mercados

aos recursos focados em seguranca e baseados em perfis. De acordo

com nosso indice de Satisfacio do Consumidor, os consumidores no

Reino Unido e nos Estados Unidos tém aproximadamente trés vezes
mais probabilidade de considerar recursos de “proteja-me” com base

na seguranca do que os consumidores do Brasil.

O uso de dinheiro continua predominante no Brasil e os
cartdes de crédito ainda sio amplamente usados online;
no entanto, o pais também oferece alternativas sem
dinheiro para pagamentos online.

31% dos consumidores no Brasil relatam pagar a vista ao comprar
nas lojas, o dobro do percentual encontrado nos Estados Unidos.
Os consumidores sdo mais propensos a recorrer aos cartdes de
credito quando fazem compras online no Brasil, ja que 62% dos
consumidores os utilizam para esse fim e 14% usam debito. Os
metodos de pagamento sem cartéo, como carteiras digitais e cartdes
on file, fizeram incursdes limitadas no Brasil. 3% dos que realizaram
compras digitais no Brasil utilizaram esses metodos, cerca de um

terco do share achado nos demais mercados estudados.

Cerca de 25% dos consumidores brasileiros nao tém conta em
banco e provavelmente isso influencia esses padrées de pagamento.
Isso pode ajudar a explicar a popularidade de um meétodo de
pagamento Unico no Brasil: o boleto bancario, que permite que
os compradores online recebam um documento com um codigo
de barras que eles podem pagar em locais designados ou online.
Quase 9% dos consumidores brasileiros pagam as compras digitais

por boleto bancario, e 14% preferem essa forma de pagamento.
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Os comércios no Brasil estao investindo em melhorias
nos recursos de pedidos mdveis e comércio entre canais,
bem como em sistemas de negocios baseados em
inteligéncia artificial (1A).

Duas areas se destacam como prioridades para os comercios,
considerando suas agendas de inovagao nos proximos trés anos:
melhorar as capacidades de pedido movel e a coleta. Melhorar
a retirada da loja por meio de opgdes na calcada ou na loja - um
componente chave do comeércio entre canais - € a prioridade mais
citada para os lojistas brasileiros, ja que 52% deles, em media,
planejam investir nesta area. Conforme apontado pelo indice
de Satisfagao do Consumidor, isso € especialmente importante
para comeércios de alto nivel ja que 62% deles planejam investir
em opcodes de retirada na loja, tornando-a uma das 10 principais
areas de investimento digital. O pedido antecipado movel é a
segunda prioridade mais citada, com 49% dos comercios em
media planejando investir nesse formato - incluindo grandes
acdes de comeércios de classificagdo média e baixa no ranking.
Nossa pesquisa também descobriu que os comercios brasileiros
consideram alA unicamente atraente. Mais de 72 % dos comercios
do pais (quase o dobro de outros mercados) consideram esses
sistemas de negocios muito importantes. Isso pode refletir o
papel unico que a IA pode desempenhar nos sistemas de crédito
e autenticacdo em paises onde os consumidores podem nao ter

experiéncia financeira convencional.

Contexto
socloeconomico
do Brasil

65% dos brasileiros tém acesso a internet,
e a proporgao de residentes urbanos que tém acesso a internet & de 77%.

Um em cada quatro consumidores brasileiros n3o
tem conta em banco

O Brasil esta entre os paises mais atingidos
pela pandemia na América Latina,
com quase 8 milhdes de casos e mais de

200.000 mortes. O lockdown de empresas foi

intermitente durante a pandemias3.

e 60% dos consumidores
e oo o, o 5 Srowing APl fraune fhe HIEre Bt ot Aways Sauely Few no Brasil possuem
smartphones,
incluindo 85% dos individuos
entre 18 e 34 anos.

Autor desconhecido. Brazil reaches internet milestone for s. BNAmericas. 2020.
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https://www.bnamericas.com/en/news/brazil-reaches-internet-milestone-for-rural-areas 
https://www.nytimes.com/article/brazil-coronavirus-cases.html 
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Brasil € um pais com mais de 211 milhdes de habitantes - o maior em
populacdo e geografia da America Latina - e possui uma infraestrutura

digital de rapido crescimento. Ao mesmo tempo, o Brasil costuma ser

agrupado com RuUssia, india e China como parte do bloco BRIC de grandes
paises em desenvolvimento. O desenvolvimento tecnologico e econdmico do pais
avancou consideravelmente nos ultimos anos, mas os ganhos ndo se estenderam

necessariamente a totalidade de sua populacao.

FIGURA 1:

Padroes de compra digital e na loja
Percentual de clientes dos quatro mercados estudados que fizeram
as compras atraves dos canais selecionados.

NA LOJA DIGITAL
Cartdo fisico Comprado e pago em loja
73.7% 51.5%
77.4% N 53.4% I
73.2% I 60.8% I
62.0% 65.4%
Sem cartédo Comprado e pago no computador
8.9% 22.2%
5.4% Il 25.29% NG
4.9% H 18.6% I
5.3% 10.4%
Dinheiro Comprado e pago via mobile
16.6% 171%
14.6% NN 16.5% I
20.6% I 13.1% I
31.4% 19.9%
Cheque Comprado e pago por voz
0.0% 1.8%
0.9% I 11% |
0.0% 1.7% i
0.0% 11%
Qutro Qutro

0.0% 7.4%
1.6% N 3.9%
P 5.8% Nl
1.2% 8%
| [} y -
Reino Unido
I I a S I S m I Ca B Estados Unidos
M Australia

Brasil

Fonte: PYMNTS.com

© 2021 PYMNTS.com Todos os direitos reservados
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2%

dos consumidores brasileiros relatam usar
cartao de credito para pagar online

Isso se reflete em nossa pesquisa, que
mostra que as compras na loja e em
dinheiro continuam mais predominantes
no Brasil em comparagdo com os outros
mercados estudados. A grande maioria
dos consumidores Dbrasileiros  (65%)
relatou fazer suas compras mais recentes
em lojas, superando o0s porcentuais
encontrados nos Estados Unidos e
no Reino Unido, onde 53% e 52% dos
consumidores, respectivamente, fizeram

suas compras mais recentes na loja.

O dinheiro tambem continua sendo o
meio de pagamento principal para as
compras em lojas no Brasil: 31% dos
consumidores (mais do que o dobro dos
usuarios de dinheiro nos Estados Unidos)

relatam usar dinheiro para pagar nas lojas.
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O cartdo de crédito € de longe o meio
de pagamento dominante para compras
online no Brasil: 62% (duas a trés vezes a
participacdo em outros mercados) utilizam
esse metodo. Tambem sao usados outros
metodos de pagamento sem cartdo,
como carteiras digitais, mas em menor
grau do que em outros mercados: apenas
13% (cerca de um terco do porcentual

encontrado em outros lugares).

O mercado brasileiro possui um meio
de pagamento unico, o boleto bancario,
que permite a quem nao tem cartdo - ou
conta em banco - fazer compras online.
Os compradores online podem obter um
documento com um codigo de barras que
pode ser pago em um local designado
como um banco ou casas lotéricas, por
meio de seus aplicativos bancarios ou por
outros meios. Nossa pesquisa mostra que
9% dos consumidores brasileiros usam

boletos para pagar online.

FIGURA 2:

Uma mudanca digital sismica

Métodos de pagamento para compras na loja e digitais
Percentual que usou o meio de pagamento indicado para compras na loja e digitais.

NA LOJA

Dinheiro

31.6%
14.6% NG

Cartdo de crédito

24.0%
37.3% I

Cartdo de débito

30.6%
35.4% I

Boleto bancério

N/A
N/A

Cartido de crédito sem contato

4.9%
2.4% Nl

Cartao da loja

2.6%
2.4% i

Cartdo de débito sem contato

41%
3.0% M

Card on file

0.4%
0.2% |

Carteira Digitais
0.6%
1.6% N

Outro

1.2%
3.2% M

Brasil
M Estados Unidos

DIGITAL

Dinheiro

N/A
N/A

Cartdo de crédito

62.4%
37.4% I

Cartdo de débito

13.5%
23.0% I

Boleto bancério

8.7%
N/A

Cartido de crédito sem contato

N/A
N/A

Cartao da loja

N/A
N/A

Cartdo de débito sem contato

21%
5.6% Il

Card on file

41%
20.1% I

Carteira Digitais

7.0%
9.7% N

Outro

21%
4.4% W

Fonte: PYMNTS.com
Brasil
M Estados Unidos
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A relativa predominancia de compras
em lojas e uso de dinheiro destaca

a mudanca digital que a pandemia
desencadeou no Brasil. Para entender
melhor essas mudancas nosso estudo
divide os consumidores em cinco perfis
com base em suas formas preferidas de

fazer compras:

=

Nativo movel:
compradores que preferem
usar o smartphone para pagar
e receber os produtos.

Nativo online:
compradores que preferem
usar o computador para pagar
e receber os produtos.

)\ /

.

Comeércio entre

canais online:
as compras sao feitas online e
retiradas nas lojas.

Comercio entre
canais moveis:
as compras sdo feitas via
celular e retiradas nas lojas

Fisica:
as compras sdo feitas nas
lojas fisicas

PYMNTS.com

65.3%
53.9%

20.5%
29.1%

4.8%
7.0%

7.3%
7.6%

2.0%
2.4%

Uma mudanca digital sismica

Declinio de 70/0

NO share de consumidores

brasileiros que preferem

fazer compras na loja desde 0

FIGURA 3:

Distribuicao das personas por canal

de compra

Distribuicéo de perfis de compra antes e apds

do inicio da pandemia
Fisica
|

Aplicagdo nativa online

Comeércio online entre canais
[ |
[ |

Aplicagdo nativa movel

Comeércio movel entre canais

onte: PYMNTS.com

Méio preferido de compras antes do
inicio da pandemia
Enm Méio preferido de compras apds o

inicio da pandemia

iNicio da pandemia

Nossa pesquisa mostra que a preferéncia
por compras na loja caiu 17% desde o inicio
da pandemia no Brasil, representando
a maior queda em qualquer um dos
nossos mercados estudados. No entanto,
a preferéncia pela compra digital de
bens entre os consumidores brasileiros

aumentou 33% desde o inicio da pandemia.

E importante ressaltar que a preferéncianem
sempre esta alinhada com a possibilidade,
uma vez que o0s canais de comercio digital
no Brasil ndo sao tao desenvolvidos quanto
nos demais mercados estudados. Uma
indicagao disso € o gap entre a baixa
preferéncia dos consumidores por compras
na loja — 54% - e o percentual que referiu
compras nas lojas para sua compra mais
recente (65%).

14
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Mapeando a mudanca
digital do Brasil

~° O Brasil viu uma mudanca drastica

. nos canais digitais de compra desde
cybersource S .

AVisa Solution 0 inicio da pandemia

A compra na loja € mais predominante
no Brasil do que em outros mercados.

e 5% B 50%

percentual de consumidores brasileiros percentual que fez o
que fizeram suas compras mais recentes mesmo no Reino Unido.
de produtos em lojas fisicas.

No entanto, os consumidores no Brasil mostraram
uma afinidade crescente por experiéncias
de comércio digital desde o inicio da pandemia.

406%

aumento na participacao participacao geral
preferindo canais de que prefere canais
compras digitais e moveis digitais.

desde a pandemia. .

33%

As tecnologias moéveis sao um componente
fundamental de como os consumidores compram
e pagam no Brasil.

Os consumidores brasileiros tém duas vezes mais probabilidade

de comprar por meio de dispositivos moveis do que computadores.

aumento no uso de
canais de compras

moveis desde o
inicio da pandemia

percentual de consumidores
brasileiros que usam seus dispositivos
moveis para decidir sobre o que
comprar - o dobro da quantidade
encontrada em outros mercados.

Os brasileiros mais jovens e com renda mais alta adotam fortemente
as praticas de compra digital.

50% : share de pessoas 74% : percentual nc-':aste
. menores de 37 anos . grupo que hoje

com renda acima da prefere usar canais
média que fizeram digitais para fazer
suas compras mais compras.

recentes online ou .
via celular.

Melhorar os recursos de pedidos moveis e retirada na loja, assim
como a lA, estao no topo da agenda dos comércios brasileiros.

share de share de share de comércios
comércios comércios que consideram
brasileiros que que planeja os sistemas de

52% planeja inveqstir em 49% investir em 72% negocios de IA muito
opgdes de retirada pedidos importantes - quase o
na loja, dentro ou antecipados dobro da quantidade
fora dela por celular encontrada em outros

mercados.

© 2021 PYMNTS.com All Rights Reserved
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Mobile-first e
digital-first

m muitos aspectos, o Brasil
um palis que gira em torno dos

smartphones. A maioria dos

residentes urbanos possui 0s
dispositivos e a parcela de consumidores
mMais jovens que 0s possuem ultrapassa
85%. Essas circunstancias desempenham
um papel importante na compreensao
das preferéncias e habitos digitais no

Brasil.

FIGURA 4:

Compras por meio de celular versus computador

Mobile-first e digital-

Nossa pesquisa mostra que 0S consu-
midores brasileiros tém duas vezes mais
chances de fazer compras por meio de
dispositivos moveis do que de computa-
dores: 20% relataram usar canais moveis
para fazer suas compras mais recen-
tes, enquanto apenas 10% referiram usar
computadores para suas compras mais
recentes. O inverso é encontrado em
outros mercados, onde o uso do compu-

tador supera o uso de mobile.

Porcentual nos quatro mercados que usaram dispositivos mdéveis ou computadores para fazer compras

Mobile 25.2%
22.2%

171%

0,
18.6% 19.9%

131%

[
10.4%

first

40%

30%

20%

10%

18

Computador  Mobile Computador Mobile

Estados Unidos

Computador  Mobile

Computador  Mobile

Reino Unido
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Aumento de

6%

nas compras com
aplicagoes mobile

nativas < entre
canais no Brasil

TABELA 1:
Crescimento no uso de canais digitais

Isso levou a uma mudancga digital alta-

mente orientada para dispositivos
moveis. O uso de opgdes nativas moveis
e comercio entre canais aumentou
36% no Brasil, uma diferenca grande
em relacao aos outros mercados estu-
dados, onde os canais online foram
preferidos aos moveis. A popularidade
das compras online tambem aumen-
tou consideravelmente no Brasil; no
entanto, os consumidores estao muito
mais inclinados a jornadas de uso de
aplicac6es nativas online, que cresceram
42%, em comparacao com as de comer-
cio entre canais, que cresceram apenas
4%. Provavelmente isso reflete o menor
desenvolvimento dos servigos nativos

online no Brasil.

Mudanga nos quatro mercados para uso do canal de compras desde o inicio da pandemia

* £ 9 ©

Reino Unido  Estados Unidos Australia Brasil
Aplicagao nativa online 28.9% 17.0% 24.0% 421%
Comercio online entre canais 13.7% 38.0% 18.3% 41%
Aplicagéo nativa moével / entre canais -6.5% -8.4% -29.0% 35.8%
Loja fisica -10.9% -9.6% -6.0% -17.4%
. Fonte: PYMNTS.com
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48.4%
46.3%
50.7%
53.2%

29.1%
28.4%
27.3%
47.9%

23.7%
31.3%
27.7%
21.0%

12.7%

111%
15.0%
18.8%

6.6%
0.6%
3.7%
7.9%

3.7%
4.8%
6.8%
1.7%

FIGURA 5:

Tomada de decis6es de compra
Porcentual de compradores indecisos que us-
aram os meétodos selecionados para decidir

Eu fui a loja para procurar e comparar produtos.

Eu usei meu celular (smartphone ou tablet) para
procurar e comparar produtos.

Eu usei meu computador para procurar e
comparar produtos.

Eu recebi recomendagdes de amigos e familia.

Usei os recursos de voz para procurar e comparar
produtos.

Fonte: PYMNTS.com
Reino Unido
M Estados Unidos

B Australia
Brasil

Mobile-first e digital-first

Atendénciaderecorreradispositivos moveis
ao fazer compras comecga na fase inicial
do processo para muitos consumidores
brasileiros. Eles sdo consideravelmente
mais propensos do que os consumidores
nos outros mercados estudados a usar
seus dispositivos maoveis para decidir o que
comprar. 48% dos consumidores brasileiros
que ficaram indecisos sobre suas compras
disseram que usaram seus dispositivos
moveis para comprar e comparar produtos
antes de tomar decisbes de compra.
Isso € quase o dobro do porcentual
encontrado em outros mercados, onde 0s
consumidores sao muito mais propensos a

tomar suas decisdes indo a loja.

Essatendéncia de adotar uma abordagem
que prioriza o digital e refletida de
forma mais ampla na inclinacao dos
consumidores brasileiros de comecar
a jornada de compras digitalmente:
uma media de 41% sdo “muito” ou
“extremamente” propensosausarrecursos
que priorizam o digital ao fazer compras
em categorias de produtos, superando o
nivel de interesse encontrado nos demais

mercados estudados.

20
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Os jovens e 0s
sem dinheiro
em espeéecie

m dos motores potenciais do
crescimento econdmico do

Brasil € sua populagéo jovem:

a idade média do pais e de
apenas 33 anos, e 0s consumidores mais
jovens no Brasil tendem a ser avidos e

primeiros a adotar a tecnologia digital.

Nossa  pesquisa mostra que  0s
consumidores mais jovens no Brasil
- assim como 0SS mais ricos - estao
ajudando a impulsionar a adocao digital
no Brasil. Para entender essa dinamica,
criamos um perfil de jovens de alta renda,
O grupo que tem menos de 37 anos e é
o terco superior da renda do pais. Esses
jovens que ganham muito tém quase duas
vezes mais probabilidade do que outros
brasileiros de relatar que fizeram sua
compra mais recente por meio de canais
moveis ou online. 50% deles fazem essas
compras digitais, 1,7 vezes a participacao
de demais consumidores. A adocéo digital
e demograficamente mais difundida
em outros mercados: na Australia, por
exemplo, apenas um gap de 3 pontos

separa os jovens de alta renda dos demais.

%
9%
dos jovens
brasileiros de alta
renda fazem
compras por

meio de canais

moveis ou online

) 2021 PYMNTS.com All Rights Reserved
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43.6%
67.5%

30.1%
19.0%

18.9%
9.6%

1.3%
1.0%

6.1%
2.9%

31.3%
54.0%

25.2%
16.1%

20.7%
22.4%

7.3%
11%

15.5%
6.4%

FIGURA 6:

Os habitos de compra dos jovens de alta renda
Percentual de jovens que compram por meio de canais selecionados em comparagdo com outros

BRASIL

Comprado e pago em loja

Comprado e pago por mobile

Comprado e pago pelo computador

Comprado e pago por voz

Qutro

Consumidores jovens de alta renda
Demais

REINO UNIDO

Comprado e pago em loja

Comprado e pago por mobile

Comprado e pago pelo computador

Comprado e pago por voz

Qutro

Consumidores jovens de alta renda

Demais
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Este grupo de jovens de alta renda tam-
bém se destaca por abragar os canais
digitais desde o inicio da pandemia. Ape-
nas cerca de um quarto (26%) dos jovens
de alta renda hoje preferem fazer com-
pras na loja, enquanto proporgdes muito
maiores preferem experiéncias com apli-
cacOes nativas online (45%). Outros 17%
sdo compradores online em varios canais
e um pouco mais de 11% sao nativos para

dispositivos maoveis.

AUSTRALIA

Comprado e pago em loja

57.9% I
61.1% I

Comprado e pago por mobile

11.3%
13.6% Hmm

Comprado e pago pelo computador

22.7% NN
17.7% B

Comprado e pago por voz
2.2% N
1.8% B

Qutro

5.9% N
5.8% W

te: PYMNTS.com
W Consumidores jovens de alta renda

Demais

TABELA 2:
Os que mudaram para o digital

Os jovens e os sem dinheiro

Caracteristicas demograficas de brasileiros que mudaram para meios digitais versus amostra geral

Consumidores jovens Mudaram para

Amostra de alta renda o digital
Total de entrevistados 100.0% 8.6% 12.3%
Educacao Superior 13.7% 33.3% 20.1%
Mulheres 55.2% 46.0% 67.9%
Baixa renda 46.4% 38.7%
Renda média 28.6% 26.6%
Alta renda 25.0% 100.0% 34.8%
ldade média 42.3 32.0 42.0

Fonte: PYMNTS.com

E importante notar que as compras digitais
ndo sao de forma alguma o territorio dos
jovens e ricos. A compra digital tambem é
praticada por consumidores que deixaram
de preferir compras inteiramente na loja
para preferir canais totalmente digitais, e
essas mudancgas tém mais probabilidade
de ocorrer entre mais velhos com menos
renda, do que naqueles que, ate certo
ponto, antes compravam digitalmente.

39% daqueles que mudaram para o digital

sao de baixa renda, enquanto 35% sao de
alta renda, e sua idade media € 42 anos.
Tambem descobrimos que 68% dos que

mudaram para o digital sao mulheres.

Nossa pesquisa sugere que o Brasil pode
estar seguindo uma trajetdria observa-
vel em economias avancadas, em que
0s jovens e orientados para a tecnologia

abrem o caminho para a ampla adogao.
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Indice Global
de Compras

Digitais
ossa serie de estudos descobriu diferencas entre os habitos e preferéncias

de compra digital dos consumidores em todo o mundo. Uma coisa une 0s

consumidores nos quatro mercados estudados: todos consideram a compra

nas lojas o meio de compra mais repleto de atritos e tendem a olhar para as

ferramentas de compra digital de maneira semelhante para amenizar esses atritos e, de

outra forma, aprimorar a experiéncia de compra.

FIGURA T7:

Pontuagodes do indice e jornadas de compras

Score de satisfagao associadas a cada jornada de compras
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A taxonomia dos
recursos digitais

Esses padroes se estendem aos recursos especificos de
compra digital que os consumidores brasileiros usam
ou estao inclinados a usar. Analisamos 27 recursos

de compras distintos e os dividimos em cinco grupos,
com base no beneficio principal que eles oferecem aos

usuarios.

( N ( )

Procuramos quantificar isso por meio de (r)a :@

, N
nosso Indice de Satisfacao do Consumidor,
que atribui notas a varios aspectos do Recursos Recursos
processo de compracom base nasatisfagao "Conhega-me" "Valorize-me"
- ou na falta dela - que os consumidores
. gue armazenam informagoes de caracteristicas que tornam as
relatam obter. O Indice revela que as perfil para evitar que os usuarios compras mais econémicas,
compras fisicas sdo o modo de compra tenham que inserir e reinserir como recompensas e codigos
: : . : is detalhes. ionais.
OS CODSUKjOreS menos satisfatorio no Brasil, pontuando \ tas detathes o\ profmeciondrs J
. ( N [ N N
b L . apenas74emumaescalacomumamediana
[ASICINOS de 89. Na outra extremidade do espectro, B
COHSKj e ra T] OS as experiéncias nativas moveis tém a
Caﬂa|8 ﬁaJU\/OS pontuacdo mais alta (152), ultrapassando as Recursos "Voceé Recursos "Facilite Recursos
pontuacdes de experiéncias nativas online. im" " - n
LA o e t temo que para mim Proteja-me
M) m padrao inverso e observado nos outros ?
O\/elg os P q rudad g o eu quero ° funcionalidades que geram relacionados a seguranga, como
elhores mercados estudados, onde as experiéncias e tormam s facil para o5 conveniéncia, como avaliacses, protecio de dados, reembolsos
m nativas online pontuam mais alto, o que consurmidores encontrarern o recomendac@es e retirada em loja e resolugdo de disputas
reforca ainda mais a afinidade distinta dos L que procuram. L JRE )

brasileiros por dispositivos moveis.

PYMNTS.com
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e PERFIL: Posso configurar um perfil digital com este varejista.

e« COMPARTILHAMENTO DE INFORMAGOES (ENVIO): O
varejista tem acesso as minhas informagdes de envio.

e« COMPARTILHAMENTO DE INFORMAGOES (HISTORICO):
O varejista tem acesso ao meu histérico de pedidos.

e COMPARTILHAMENTO DE INFORMA(}GES (PAGAMENTOS):
O varejista tem acesso aos meus métodos de pagamento
anteriores usando credenciais de cartdo armazenadas.

e RECOMPENSAS: O varejista tem programas de fidelidade
ou recompensa que eu posso usar na loja, online e nos meus
dispositivos moveis.

e USO DE CUPONS: Posso usar os mesmos cupons digitalmente.

« RECOMENDAGOES: Recebo sugestdes sobre coisas que posso
gostar com base em compras anteriores ou meu historico de
navegacgao.

« CODIGOS DE PROMOGAO: Recebo cédigos promocionais
direcionados aos meus interesses especificos

e OPT-IN DE MARKETING: Posso optar por receber comunicagdes
de marketing personalizadas com ofertas especiais.

« CORRESPONDENCIA DE PREGOS: O varejista ira igualar os
pregos de outros comeércios que vendem os mesmos produtos.

e INVENTARIO: O estoque disponivel é atualizado digitalmente em
tempo real.

§¢:

e DETALHES DO PRODUTO: Os detalhes do produto estao
disponiveis digitalmente.

* VOZ: Eu consigo fazer pedidos de produtos usando meu dispositivo
ativado por voz.

« AVALIAGOES DO PRODUTO: As avaliacdes estdo disponiveis
digitalmente.

» FRETE GRATIS: Envio gratis disponivel para pedidos digitais.
« RECOMENDAGOES DE PRODUTOS: As sugestdes estio

disponiveis digitalmente.

e COMPRE ONLINE, RETIRE EM UM QUIOSQUE NA LOJA: Os
clientes podem usar um método automatizado para receber o
produto.

» PEDIDO MOVEL: O varejista oferece um aplicativo mével que o
cliente pode usar para fazer compras para entrega ou retirada.

« LOCALIZAGAO DE PRODUTO: Posso usar um dispositivo mével
para localizar um produto quando estou em uma loja fisica.

e COMPRE ONLINE, RETIRE NA LOJA: Os clientes podem comprar
online, retirar com um funcionario em um balcdo de atendimento ao
cliente ou solicitar que um funcionario entregue o produto no carro.

. DEVOLU(}ﬁES DE COMPRA: Posso devolver compras por
correio ou direto em uma loja.

e PROTEGER DADOS: Posso armazenar com seguranca os
dados do meu cartéo.

» DISPUTAS: E facil resolver problemas com os comércios.

* REEMBOLSO DE COMPRA DIGITAL: O varejista
reembolsara minhas compras digitais online ou na loja.

e REEMBOLSOS POR FRAUDE: O varejista reembolsara as
cobrangas fraudulentas.

e AJUDA AO VIVO: Posso obter ajuda ao vivo por meio de uma
ligagdo telefdnica, chat online ou outro método quando néo
estou na loja.

» DEVOLUGOES ONLINE: Posso fazer devolugdes gratuitas
imprimindo etiquetas de envio para logistica reversa.
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dos consumidores

TABELA 3:

Os recursos que impulsionam a satisfacao
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Pontuagbes associadas a cada conjunto de recursos que contribuem para a satisfagao
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b IpaSi L@| r0S Reino Unido  Estados Unidos Australia Brasil
empregaram ou Conhega-me 6.6 12.4 3 6.4
empregariam frete e
oratis para pedidos Facilte para mim
digitais e - - R v

Nossa pesquisa mostra que 0s consumi-
dores brasileiros sdo mais propensos a
valorizar os recursos “facilite para mim”,
atribuindo menos importancia aos recur-
sos de “proteja-me” e “conheca-me’,
como seguranca de dados e perfis. Por
outro lado, os consumidores no Reino
Unido e nos Estados Unidos sao aproxi-
madamente trés vezes mais propensos
a considerar importantes os recursos de
“proteja-me” para a satisfacdo geral, do

que os consumidores do Brasil.

Varios recursos de “facilite” se destacam
como 0s mais populares e / ou atraentes
para os consumidores brasileiros. No topo
da lista esta o frete gratis, que uma par-
cela combinada de 71% ja usaram (37%)
ou estariam interessados em usar (34%).
Em seguida, os recursos mais populares
sao aqueles baseados em informacoes
e aqueles que ajudam os consumidores
a fazer escolhas mais inteligentes ou
econbmicas. Por exemplo, 69% usam ou
usariam detalhes do produto e 69% usam

ou usariam recomendacdes do produto.

Fonte: PYMNTS.com

9%
dos
consumMmidores

brasileiros usaram

ouU usariam
recursos de
detalhes
do produto
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TABELA 4: Recursos de “valorize-me” também sdo
Propensao dos consumidores a usar varios recursos

Percentual de consumidores que atualmente usam ou estariam interessados em importantes para muitos consumidores

usar varios recursos de compras brasileiros. Nossa pesquisa mostra que 67%
Eu usei Eu usaria Total deles usam ou usariam recompensas, € 0
mesmo share usa ou usaria codigos pro-
. Perfil 22.4% 40.3% 62.6% _ _ , .
_ , y ) mocionais. A importancia desses recursos
» Compartilhamento de informagdes (envio) 21.3% 36.0% 70.0%
« Compartilhamento de informagdes (histoérico) 27.9% 31.5% 59.4% torna-se ainda maior quando considera-
* Compartilhamento de informagdes (pagamentos) 27.2% 28.3% 55.5% MOS quais recursos 0s consumidores no
””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””” Brasil consideram mais importantes. Sao
. O, 0, 0, e .
Recompensas 28.9% 37.5% 66.4% eles: frete gratis - considerado o recurso
+ Uso de cupons 28.4% 36.7% 65.1% o % d .
. RecomendacBes 33.3% 32.8% 66.1% mais importante por 13% dos entrevista-
« Cobdigos promocionais 32.7% 33.8% 66.5% dos - seguido por codigos promocionais
7777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 dados (8%).
» Correspondéncia de pregos 25.3% 41.2% 66.5%
* Inventario 23.5% 38.8% 62.3% E importante notar que em todos os
””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””” mercados estudados os consumidores
. ) [o) 0, . 7 .
Detalhes do produto 38.5% 30.2% 68.1% tendem a considerar as caracteristicas
. Voz 17.5% 35.7% 53.2% . .
« Revisdo de produtos 29.3% 36.9% 66.2% acima como altamente importantes, o
« Envio gratis 36.6% 33.5% 701% que sugere que as preocupacdes com
* Recomendagdes de produto 34.9% 32.0% 66.9% economias estio sempre no topo das
* Compre online, retire na loja em um quiosque 21.2% 34.1% 55.4% o
. , ) agendas dos compradores, ndo importa
» Aplicativo movel para compras para entrega ou retirada 28.9% 33.0% 61.8%
« Uso do dispositivo mével para localizar um produto na loja 26.8% 37.6% 64.4% onde eles vivam.
e Compre online, retire na loja com um funcionario 25.8% 32.2% 58.0%

fffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffff consideram 0s
 Devolugdes de compra 23.1% 33.0% 56.2% C6digos

* Protecdo de dados 31.6% 31.0% 62.5% . .

+ Disputas 26.6% 32.2% 58.8% promOCIonals

* Reembolsos; compras digitais. 23.0% 35.0% 58.0% o

« Reembolsos; cobrangas fraudulentas. 23.3% 34.7% 58.0% O rec u rSO d |g|‘tat
* Ajuda ao vivo 24.6% 34.9% 59.5%

. Devolugbes online w6 ato% 57w mals iImiportante

Fonte: PYMNTS.com
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A agenda dos
comercios

ecossistema de comercio
digital no Brasil pode ndo ser
tao desenvolvido como nas
economias mMmais avancadas,
mas fez avangos notaveis em um
periodo de tempo relativamente curto.
Isso se reflete em nossa pesquisa com
0S comercios, que mostra que a maioria
deles oferece uma ampla selecao de
recursos digitais. Nossa analise tambem
mostra que 0s comeércios ndo tém
necessariamente o controle da demanda
do consumidor: ha uma incompatibilidade
entre as prioridades digitais dos comercios

e dos consumidores.

Nossa pesquisa mostra que a maioria
dos comercios oferece quase todos
dos quase trinta recursos digitais que
examinamos como parte de nosso estudo.
Varios recursos sdo mais ressaltados,
incluindo resolucdo de disputas (79%),
reembolsos de cobrancas fraudulentas
(80%) e detalhes do produto (77%). No
entanto, na maioria desses casos 0s
comercios tém pelo menos 1,3 vezes
mais probabilidade de dizer que esses
recursos estdo disponiveis do que o0s

consumidores.

Esses gaps se estendem principalmente
aos recursos que 0s consumidores
e comercios consideram 0s mais
importantes. Os consumidores brasileiros

consideram as seguintes caracteristicas

A agenda do comerciante

mais importantes (quase duas vezes
acima dos comercios): frete gratis
(13% dos consumidores versus 7% dos
comercios), codigos promocionais (11% dos
consumidores versus 5% dos comeércios)
e recompensas (10% dos consumidores

versus 5% dos comercios).

Os comercios sao muito mais propensos
do que os consumidores a priorizar
perfis, informacfes armazenadas sobre
os clientes, como pagamento, frete e
preferéncias de produto. A maior parte
dos lojistas (16%) considera esse recurso
O mais importante. Uma tendéncia
semelhante pode ser encontrada nos
quatro mercados estudados, mas 0s
resultados sao especialmente destacados
no Brasil. Isso reforca uma descoberta
basica: os comeércios devem conhecer
seus clientes criando valor para eles, nao
exigindo informacbes do usuario como

pre-requisito para o uso de seus servicos.

Essa desconexdo entre comercios e
consumidores ndo e incomum. Ela fala
sobre a necessidade dos comeércios
usarem recursos digitais ndo apenas
para os beneficios voltados para o
consumidor, mas para aproveitar 0s
dados incorporados a esses servicos
para obter dados de seus clientes em

tempo real.

36
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TABELA 5:

O gap de disponibilidade de recursos
Percentual de comeércios e consumidores que afirmam que os recursos sao
oferecidos ou estdo disponiveis

,..
oo’

cybersource

AVisa Solution

comércios consumidores

Perfil 47.8% 39.3%
Compartilhamento de informagdes (envio) 61.6% 421%
Compartilhamento de informagdes (histérico) 66.9% 47.0%
Compartilhamento de informagdes (pagamentos) 62.2% 46.1%
Recompensas 61.0% 48.3%
Uso de cupons 51.6% 49.1%
Recomendagdes 70.3% 51.4%
Codigos promocionais 59.8% 52.9%
Opt-in de marketing 60.6% 42.7%
Correspondéncia de pregos 63.1% 451%
Inventario 54.4% 44.2%
Detalhes do produto 76.7%

Voz 41.2% 38.8%
Revisdo de produtos 64.9% 49.8%
Envio gratis 66.5% 53.7%
Recomendagdes de produto 70.9% 55.2%
Compre online, retire na loja em um quiosque 54.6% 43.9%
Aplicativo mével para compras para entrega ou retirada 59.6% 51.9%
Uso do dispositivo movel para localizar um produto na loja 56.8% 45.0%
Compre online, retire na loja com um funcionario 70.7% 50.5%
Devolugdes de compra T4.7% 51.5%
Protegdo de dados 71.3% 53.1%
Disputas 79.1% 53.7%
Reembolsos; compras digitais. 71.9% 51.4%
Reembolsos; cobrangas fraudulentas. 52.9%
Ajuda ao vivo 77.5% 51.0%
Devolugdes online 58.2% 471%

Fonte: PYMNTS.com
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TABELA 6:

O gap de importancia do recurso

Percentual de comeércios e consumidores que afirmam que os recursos

selecionados s&o os mais importantes

comeércios consumidores

Perfil 0.6%
Compartilhamento de informagdes (envio) 6.9% 2.0%
Compartilhamento de informacgd&es (histérico) 5.2% 3.0%
Compartilhamento de informagdes (pagamentos) 5.2% 3.6%
Recompensas 5.0% 9.8%
Uso de cupons 31% 4.5%
Recomendagdes 4.0% 3.8%
Codigos promocionais 5.0% 10.5%
Opt-in de marketing 3.8% 2.4%
Correspondéncia de pregos 4.8% 5.7%
Inventario 2.7% 1.9%
Detalhes do produto 4.8% 2.9%
Voz 0.2% 1.0%
Revisdo de produtos 1.0% 1.0%
Envio gratis 71%
Recomendagdes de produto 0.8% 2.2%
Compre online, retire na loja em um quiosque 1.7% 0.9%
Aplicativo movel para compras para entrega ou retirada 2.3% 3.0%
Uso do dispositivo moével para localizar um produto na loja 0.4% 2.6%
Compre online, retire na loja com um funcionario 1.9% 2.7%
Devolugdes de compra 0.6% 1.8%
Protegdo de dados 5.8% 8.4%
Disputas 3.5% 2.5%
Reembolsos; compras digitais. 0.6% 1.8%
Reembolsos; cobrangas fraudulentas. 1.3% 3.5%
Ajuda ao vivo 6.5% 2.7%
Devolugdes online 0.0% 1.7%

Fonte: PYMNTS.com

© 2021 PYMNTS.com Todos os direitos reservados



39

indice Global de Compras Digitais

62.3%
50.3%
42.0%

50.0%
40.8%
30.0%

48.1%
49.7%
46.0%

47.2%
34.1%
22.0%

42.5%
28.9%
6.0%

Nossa pesquisa mostra que muitos comercios no Brasil reconhecem a importancia de
aprimorar alguns recursos digitais importantes nos proximos trés anos, especialmente os
comeércios que pontuam mais alto de acordo com o indice de Satisfagido do Consumidor.
As pontuacbes sdo determinadas pelo grau em que os comercios oferecem recursos
digitais relacionados a satisfacdo do consumidor. Em meédia, 49% desses comercios
melhor classificados planejam investir em varios dos dez recursos digitais pioneiros
que examinamos. Uma area se destaca como prioridade para os comeércios brasileiros
em todo o espectro: melhorar as opgdes de compra online e retirada na loja. 62% dos
comeércios melhor classificados planejam investir na melhoria dos servigos de retirada
de produtos por meio de opgdes na calcada ou na loja. Uma opgao de retirada na loja
- pedido antecipado pelo celular - e notavelmente popular em todos os comercios,
independentemente da classificagao. Aproximadamente 49% de todos os comercios,

em media, planejam investir neste recurso digital prioritario.

FIGURA 8:

Principais prioridades digitais para comércios, por ranking
Percentual de comeércios brasileiros que consideram a selecéo de recursos digitais em primeiro lugar como
prioridades de investimento importantes nos proximos trés anos, de acordo com a classificagdo do Indice.

Retirada na calgada ou no atendimento ao cliente

apos a compra online Pagamentos sem contato na finalizagdo da compra

46.2%
33.8% I
22.0% I

Pagamentos sem contato sem check-out

55.7%
39.9%
26.0%

Dispositivo moével para localizar produtos

Pedido antecipado no celular Outras opgdes sem contato, card on file
46.2%
30.3%
12.0%

Retirada na loja em um quiosque apos

a compra online
44.3%
29.5%
8.0%

Cartdo sem contato ou carteira digital

Dispositivo mével para localizar produtos Dispositivo ativado por voz

48.1%

| 27.7% I
| 6.0% N
Fonte: PYMNTS.com
P Classificagao superior
M Classificagéo intermediaria
S o® M Classificag&o inferior

cybersource

AVisa Solution

39.2%
40.5%
477%
721%

28.3%

271%
23.9%
20.7%

32.4%
32.3%
28.2%

7.2%
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FIGURA 9:

Importancia dos sistemas de IA
Porcentual de comeércios nos quatro
mercados que consideram os negocios e
os sistemas de IA importantes

Importante

Outro aspecto distinto da agenda de
inovagao do comeércios esta presente no

Brasil: os comércios consideram muito

importantes os sistemas de negocios

baseados em IA. Mais de 72% dos

[
comercios no Brasil (quase o dobro do

percentual dos comeércios em outros

Relativamente importante

EE— mercados) consideram a |A importante,
— enquanto apenas 7% deles consideram a

N&o importante IA sem importancia (perto de um quarto

_— da participagao dos comércios em outros
I
mercados com essa Vvisao).
Fonte: PYMNTS.com
Reino Unido
B Estados Unidos
B Australia
Brasil

Nossos dados indicam que os comercios estao intrigados com a IA como meio de
acelerar o processamento de informacdes. 77% acreditam que isso seria um beneficio
dos sistemas de IA, e grande parte também acredita que os beneficios ocasionariam

uma analise mais consistente, mais acesso aos dados e melhor compreensao do cliente.

Essasdescobertas - juntamente com aquelas que mostram umasatisfagao relativamente
baixa com as opgdes atuais de comeércio entre canais - tragcam um caminho a seguir para
ainovacao de comercios no Brasil. Os consumidores querem ainda mais funcionalidades
de compras em seus smartphones. Eles desejam nao apenas encontrar informagdes
sobre os produtos, mas também poder compra-los e escolher como consegui-los, seja
em uma area designada em sua loja local ou enviada para suas casas. Os comercios
desejam fornecer esses servicos da maneira mais eficiente e ampla possivel aos clientes

e, portanto, podem aproveitar a assisténcia de tecnologias sofisticadas como a IA.
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Conclusao

Brasil tem mais de 200
milhdes de habitantes,
uma cultura vibrante e
uma forte infraestrutura
de comercio digital que foi testada
e fortalecida pela pandemia. Nossa
pesquisa revela que a preferéncia por
canais de compras digitais no Brasil
cresceu mais de 30%, enquanto as
compras em lojas - uma tradigédo

arraigada no pais - diminuiram.

Essas tendéncias representam uma
oportunidade significativa para marcas
e varejistas no Brasil e para quem
busca entrar no mercado ou aumentar
sua presenca nesse pais. Os comercios
devem estar atentos a varios aspectos
exclusivos do comércio varejista digital
no Brasil- comecando com suanatureza
centrada em dispositivos moveis. A
maioria dos residentes urbanos no Brasil
possui smartphones, e a participagéo
entre os menores de 34 anos e superior
a 85%. Os consumidores brasileiros tém
duas vezes mais probabilidade de usar
seus dispositivos moveis para fazer
compras online do que computadores.
~

Wy o®
cybersource
AVisa Solution

Os comercios também devem estar
cientes das circunstancias financeiras
Unicas do Brasil e serem capazes de
oferecer uma variedade de opgdes de
pagamento em um pais onde grande
parte dos consumidores nao tem
cartdes de credito ou contas bancarias.
O uso de pagamentos baseados em
codigo de barra por meio de boleto
bancario ja esta bem estabelecido no
Brasil, e o lancamento do sistema de
pagamentos em tempo real PIX poderia
acelerar e expandir significativamente
metodos de pagamento alternativos,

como codigos OR.

A oportunidade de mercado no Brasil
¢ enorme. E essencial, no entanto,
que 0s comercios trabalharem com
parceiros de pagamento que nao
apenas conhegam a configuragdo do
mercado - tanto do ponto de vista
técnico quanto regulatorio - mas que
também estiverem sintonizados com
os motivadores de boas experiéncias

de compra.

Indice Global
de Compras
Digitais

Edi¢&o Brasil B

indice Global de Compras Digitais é baseado em pesquisas com 2.105
consumidores no Brasil e 502 comeércios. As amostras da pesquisa
foram balanceadas para corresponder aproximadamente aos dados
demograficos do Brasil. A pesquisa do consumidor consistia em 38
perguntas, e a pesquisa do comercio tinha 30 perguntas. Elas foram conduzidas
online entre 25 de novembro de 2020 e 16 de dezembro de 2020 e 4 de novembro

de 2020 e 18 de novembro de 2020, respectivamente.
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PYMNTS.com é onde as melhores mentes e o melhor conteldo se encontram na web para aprender
sobre “O que vem a seguir” em pagamentos e comeércio. Nossa plataforma interativa esta reinventando
aforma como as empresas de pagamentos compartilham informagdes relevantes sobre as iniciativas
que moldam o futuro desse setor dinamico e fazem noticia. Nossa equipe de dados e analise inclui
economistas, cientistas de dados e analistas do setor que trabalham com empresas para medir e
quantificar a inovagdo que esta na vanguarda deste novo mundo.

~.

W o®
cybersource

A Visa Solution

Na Cybersource, conhecemos os pagamentos. Desde 1994 ajudamos a dar inicio a revolugdo do
comeércio eletrénico e temos evoluido desde entdo. Por meio de alcance global, recursos modernos
e insights de comeércio, desenhamos solugbes de comeércio criativas e flexiveis para a vida cotidiana
- experiéncias que encantam seus clientes e estimulam o crescimento global, tudo por meio da
facilidade e simplicidade de uma plataforma digital para gerenciar todos os seus tipos de estratégias
de pagamento, fraude e muito mais. Sabendo que somos parte da Visa e de seus padrdes de
seguranca, vocé pode confiar que sua empresa sera bem cuidada - onde quer que va.

Estamos interessados em seus comentarios sobre este relatdrio. Se vocé tiver perguntas,
comentarios ou quiser se inscrever, envie um e-mail para feedback@pymnts.com.

esponsabilidade W

O indice Global de Compras Digitais pode ser atualizado periodicamente. Embora esforcos razoaveis
sejam feitos para manter o contelido preciso e atualizado, PYMNTS.COM: NAO FAZ REPRESENTAGOES
OU GARANTIAS DE NENHUM TIPO, EXPRESSAS OU IMPLICITAS, RELATIVAS A CORREGCAO, PRECISAOQ,
INTEGRIDADE, ADEQUAQAO OU CONFIABILIDADE DAS INFORMAQGES OU DOS RESULTADOS QUE
PODEM SER GERADOS PELO USO DELAS OU QUE O CONTEUDO SATISFAZ AS SUAS EXIGENCIAS OU
EXPECTATIVAS. O CONTEUDO E FORNECIDO “TAL COMO ESTA” E “CONFORME DISPONIBILIDADE”.
VOCE CONCORDA EXPRESSAMENTE QUE O USO DO CONTEUDO E POR SUA CONTA E RISCO.

PYMNTS.COM NAO SERA RESPONSAVEL POR QUAISQUER DANOS, E, EM PARTICULAR, NAO SERA
RESPONSAVEL POR QUAISQUER DANOS ESPECIAIS, INDIRETOS, CONSEQUENCIAIS OU INCIDENTAIS,
OU DANOS POR PERDA DE LUCROS, DECORRENTES DE CONTEUDO OU RELACIONADOS COM ELE, SE
TAIS DANOS SURGEM EM CONTRATO, NEGLIGENCIA, DELITO, SOB ESTATUTO, PATRIMONIO LIQUIDO,
POR LEI, OU ALGUMA FORMA, MESMO SE PYMNTS.COM TIVER SIDO AVISADO DE A POSSIBILIDADE
DE TAIS DANOS.

ALGUMAS JURISDICOES NAO PERMITEM A LIMITACAO OU EXCLUSAO DE RESPONSABILIDADE POR
DANOS ACIDENTAIS OU CONSEQUENCIAIS E, NESSES CASOS, ALGUMAS DAS LIMITACOES ACIMA
NAO SAO APLICAVEIS. AS ISENCOES E LIMITACOES ACIMA SAO FORNECIDAS POR PYMNTS.COM E
SUAS EMPRESAS-MAE, EMPRESAS AFILIADAS E RELACIONADAS, CONTRATADAS E PATROCINADORES
E CADA UM DE SEUS RESPECTIVOS DIRETORES, EXECUTIVOS, MEMBROS, FUNCIONARIOS, AGENTES,
COMPONENTE DE CONTEUDO, FORNECEDORES, LICENCIADORES E ASSESSORES.

Os componentes do conteudo original e da compilagédo produzida por PYMNTS.COM sdo propriedade
de PYMNTS.COM e ndo podem ser reproduzidos sem sua permissao prévia por escrito.
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