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Introducao

LN

A pandemia de Covid-19 no Brasil:

26/02/2020  17/03/2020 24/03/2020

07/05/2020

- -

A pandemia de Inicio da
COVID-19 no : quarentena no
Brasil teve inicio. & Estado de SP.
1caso
v

1 6bito

291 casos

confirmados

4 Fonte: https://www.sanarmed.com/linha-do-tempo-do-coronavirus-no-brasil

Prorrogagao da
quarentena até dia
31/05/2020.

9.146 6bitos
135.106 casos
confirmados

Seis estados apresentam colapso na rede
privada de sadde. Rio de Janeiro, Ceara,
Pernambuco, Amazonas, Maranhao e Para ndo
tém mais leitos de UTI que possam ser
contratados pela rede pblica.
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Introducao Q SBVC

| Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

A pandemia de Covid-19 no Brasil

A pandemia resultou na suspensao de atividades da maioria do comércio. Somente Supermercados, Farmacias,
Material de Construcdo e Pet Shops (0 “varejo essencial”) estao com as portas abertas. Isso fez com que muitas
empresas buscassem canais digitais para minimizar os efeitos negativos nas vendas, especialmente nos periodos de
Pascoa e Dia das Maes.

Crises sa0 momentos de reinvengao do negdcio, e sobrevive quem souber aproveitar o momento. Isso vale tanto para
grandes empresas quanto para pequenos negacios, que estao utilizando a criatividade para fidelizar antigos
consumidores e atrair novos clientes por meios digitais. Caminhos existem: € preciso ter atitude.

Neste momento, ter o cliente no centro do negdcio passou a ser ainda mais importante. A grande diferenca € o digital,

que ja era um caminho necessario, passou a ser essencial. A transformacao digital do varejo se tornou prioridade ate
mesmo em segmentos com presenca online ainda modesta.

Toluna



Introducao ~BVC

de Varejo e Consumo

VAREJO ESSENCIAL NO BRASIL

0 Varejo Essencial € composto por lojas que comercializam produtos de uso essencial, como:
supermercados, farmacias, pet shops e material de construcao.

VAREJO ESSENCIAL: —
representa aproximadamente 41% do Varejo Restrito™, m :
com um volume de aproximadamente RS 580 bilhdes .< Construction

em 2018.

*Varejo Restrito:

volume de RS 1,4 trilhdo em 2019.

Toluna

6 Fonte: Estudo SBVC — O Papel do Varejo na Economia Brasileira — Atualizagdo 2020 - http://sbvc.com.br/o-papel-do-varejo-na-economia-brasileira-atualizacao-2020/



http://sbvc.com.br/o-papel-do-varejo-na-economia-brasileira-atualizacao-2020/

Objetivos

< SBVC

| Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

01.
N

Entender novos habitos de
consumo no periodo de
quarentena devido ao
Covid-19.

02.
N

Compreender como os
consumidores estao
comprando no periodo de
quarentena.

03.
N

Avaliar a satisfacao da
compra no ambiente
online durante o periodo
de quarentena.

Toluna
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Método de coleta de dados

- SBV(

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

METODO

MAIO/2020

Pesquisa quantitativa de opinidao
Amostra
Margem de erro (95% nivel de confianga)

Data de realiza¢ao da pesquisa

Painel online
1.000 entrevistas
3 pontos percentuais

23/abr a 29/abr

Toluna
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Principais destaques & SBVC

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

COMPRAS EM LOJAS FiSICAS:

CONSUMIDORES ESTAO CIENTES DO RISCO DE CONTAMINAGAQ AO SAIR DE CASA: maioria entende que o risco
de contaminagao € alto ao ir as lojas fisicas (79%). Mesmo assim, 61% ajudam amigos(as), parentes e
vizinhos(as) que possuam maior risco de morte ao contrair virus. Além disso, 37% dos entrevistados contribuem
com doacgoes a campanhas de combate ao Covid-19.

- ALTA FREQUENCIA DE VISITA AS LOJAS FISICAS (ITENS ESSENCIAIS): Supermercados (82%) e Farmacias (50%),
considerados como lojas de produtos essenciais de primeira necessidade, foram os locais mais visitados durante
o periodo da quarentena. Desses, 37% visitam Supermercados pelo menos uma vez na semana, e Farmacias sao
visitadas pelo menos uma vez por més por 27% dos entrevistados.

- PAGAMENTO VIA APPs TEM DESTAQUE: O cartio de crédito (43%) ¢ a forma de pagamento mais utilizada em
lojas fisicas, seguida por cartao de débito (34%) e dinheiro (18%). Ha destaque para o uso de Aplicativos de
Pagamento (3%), que ja comecam a aparecer (em seguida de “Dinheiro”) como uma das formas mais utilizadas
para compras em lojas fisicas no periodo da quarentena. Toluna




Principais destaques & SBVC

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

COMPRAS EM E-COMMERCE:

12

NOVO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR: dos 92% dos entrevistados que ja realizaram compras online, 8%
fizeram sua primeira compra via e-Commerce durante o periodo de quarentena.

AUMENTO DAS COMPRAS ONLINE: 61% dos que ja comparam por meios digitais afirmam ter aumentado suas
compras online devido ao isolamento social. Esse aumento representa 50% a mais em compras online para 46%
dos respondentes. Além disso, 79% compraram comida/ bebida para consumo imediato (por de/ivery) e também
afirmam ter aumentado em 50% seus pedidos (44% dos entrevistados).

TEMPO DE ENTREGA SOFREU ALTERAQGES: 69% dos entrevistados notaram aumento no tempo de entrega das

compras online no periodo da quarentena. Desses, 57% continuam a comprar mesmo com o aumento, pois
acreditam que o tempo de entrega esta dentro de um limite aceitavel. Somente 11% deixaram de comprar devido
a0 aumento dos prazos.

Toluna



Principais destaques ~ 5BVC

de Varejo e Consumo

COMPRAS EM E-COMMERCE:

COMIDA/ BEBIDA PARA CONSUMO IMEDIATO (64%) E A CATEGORIA CONSUMIDA COM MAIS FREQUENCIA* no
ambiente online, seguido por Farmacias (48%), Outras lojas online** (45%) e Supermercados (45%).

ALTA SATISFACAQ DO CONSUMIDOR COM COMPRAS ONLINE: a satisfagao com as compras online no periodo da
quarentena representa aproximadamente 80% dos respondentes. Além disso, apds o periodo de isolamento
social, 70% pretendem comprar mais em sites ou apps.

CONSUMIDORES ESTAQ ADOTANDO HABITOS DIGITAIS e pretendem manté-los apés o fim da pandemia. O
varejo nao voltara ao que era antes da crise.

*0 % representa a soma de frequéncias de compra consideradas até uma vez por més. _Ibluna
13 **Eletronicos, games/ brinquedos, livros.
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de idade. Metade da amostra é formada por pais com 2 filhos(as).

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Maioria dos respondentes sao mulheres. Casados(as), em média possuem 30 anos SSBV C

4T% 40%

0

Casado(a) Solteira(0) ~ Unido  Divorciado(a)  Outros

54%

Estavel
Média idade:
3% 30 anos 7 ;
24% 24% .f,‘_]l‘
13% \‘3 51% possuem filhos(as) P
4% Base de respondentes com filho(a): 508
Média de filhos(as) :
18a 24 25234 35a44 45a54 55 ab4 2 filhos(as) ‘
anos  anos anos anos anos 1 ®2 =3 7 4oumais
]5 IDADE (RU)/ SEXO/ ESTADOCIVIL(RU)/ FILHOS (RU)Base: 1000 entrevistas TOluna



rendimento familiar mensal. Metade tem emprego formal.

Sociedade Brasileira

Maioria dos respondentes corresponde a classe C, com até RS 3.720 de S‘SBVC

de Varejo e Consumo

16% possuem atividade remunerada

3% Acimade R$17.601

A-16%
13% Entre R$8.801 e R$17.600

31% Entre R$3 721 e R$8.800 B-31%

35% Entre R$1.761 e R$3.720

C-50%
15% Até R$1 760
3% N&o quer responder

1 6 Sel. Nivel Social Econdémico: Base: 1000 entrevistas

Qual € a principal origem da renda?

I Emprego com carteira registrada (assinada)
 Emprego informal
Empresario(a)

B Rendimento de aplicagbes ou imoéveis

u Apoio oferecido por familiares
1 Aposentadoria
H Autonomo

B Outros

1%

Toluna™



Maioria dos respondentes reside na regiao Sudeste do Brasil. SBV(
Desses, a maioria reside em Sao Paulo. o) cdate sics

de Varejo e Consumo

NORDJE;)TE —AC 0%
AL 0%
' AP 0%
AM 1%
BA 6% PB 2%
CE 3% PR 7%
DF 2% PE 4%
{ ES 2% PI 1%
CENTR7(3/OOESTE - GO 3% R 10%
MA 1% RN 1%
MT 1% RS 6%
SUDESTE MS 1% RO 0%
54% MG 9% RR 0%
PA 1% sC 4%
SUL P 34%
TO 0%

Toluna

]7 Em qual estado vocé mora? Base: 1000entrevistas



Maioria esta cumprindo a quarentena em casa. Uma pequena parcela cumpre a | SBV C
quarentena de modo parcial. E somente 4% dizem nao cumprir. @ JDVAL

de Varejo e Consumo

CUMPRIMENTO DA QUARENTENA

80% Estao cumprindo a quarentena em isolamento social™.

159 Estdo cumprindo a quarentena em isolamento parcial**.

Trabalho “ Home Officé

A%, Nao estio em isolamento.

51%
Sim

*Sai apenas para atividades essenciais
**Evitam aglomerag8es, mas encontram com amigos e familiares O una
]8 Vocé estd cumprindo a quarentena em sua casa? Vocé esta trabalhando em “home office”? Base: 1000 respondentes
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Maioria entende que o risco ao ir as lojas fisicas € alto. Mesmo assim, muitos ajudam

amigos(as), parentes, vizinhos(as) que possuem maior risco de morte. Menos da metade SBVC
contribui com doacoes relacionadas a campanhas de combate ao virus. W Sdedade Braseir

de Varejo e Consumo

LOJAS FISICAS NA QUARENTENA

M Alto risco Baixo risco  m Ndo hd risco ;’

1% g7
COMPRAS P/ PESSOAS DO GRUPO DF RISC(ilesS

20%

61 % Fizeram compras para amigos(as), parentes e
vizinhos(as).

DOACOES COVID-19 , -

31% Contribuem com doacdes

2[] Vocé fez algum tipo de doagdo para campanhas do coronavirus? Nesse periodo de quarentena, na sua opinido, qual risco vocé enfrenta ao ir as lojas fisicas? Vocé fez compras para algum parente, |Ol,u na
amigo(a), vizinho(a), que faz parte do grupo de risco? Base: 1000 respondentes



sao visitados em menos de 15 dias por 82% dos entrevistados e farmacias por 50%.

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Supermercados e farmdcias sao locais mais visitados durante quarentena. Supermercados S S BVC

NA QUARENTENA..

Com que frequéncia vocé comprou nos seguintes locais:

- 82%
Supermercado 25% 4%

8%

Farmacia

Pet shop

|
Material de construgéo 1%

QOutras lojas 33%

B 2 ou mais vezes por semana M 1vez por semana ' Acada 15 dias B 1veznomés & Raramente Nunca

Toluna

21 NA QUARENTENA, qual frequéncia vocé visitou e fez compras nos seguintes locais: Base: 1000 respondentes



Cartao de crédito é a forma de pagamento mais utilizada, seguida por cartao de débito. A S BVC
Aplicativos de Pagamento comecam a aparecer nas compras em lojas fisicas. ‘S

NA QUARENTENA... NA QUARENTENA.. NIF

Qual a forma de pagamento mais utilizada em loja fisica: alteraram a forma de pagamento
em lojas fisicas, para:

LXK Cartao de crédito \ .8 47%
(YL Cartiio de débito AY | ‘ 29%
1% QUL -
/AR App de pagamento 7%
728 Transferéncia bancdria - 3%
1L Boleto bancario R4 1%

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

22 NA QUARENTENA, qual foi a forma de pagamento mais utilizada em suas compras em loja fisica? NA QUARENTENA, vocé alterou a forma de pagamento para as compras em loja fisica? IOl.u na
Base:1000 respondentes
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DURANTE A QUARENTENA, CONSUMIDOR ACELEROU SEU .
COMPORTAMENTO DIGITAL DE CONSUMO. ‘H

Realizaram a primeira compra online
NA QUARENTENA.

océ ja realizou compra online? Base: 1000 respondentes |Ol.u na

Vocé
24 Sua primeira compra online foi na quarentena? Base: 922 respondentes



61% aumentaram compras online devido ao isolamento social. Em 46% dos casos,
0 aumento das compras online foi de mais de 50%.

NA QUARENTENA..

61% Afirmam ter aumentado suas compras online neste periodo.

Quanto a mais?
46%
36%
[ |
- 25% a mais 50% a mais 15% a mais 100% a mais
0

NA QUARENTENA, vocé aumentou suas compras online? 922 respondentes
25 Quanto “a mais” vocé comprou online? Base: 562 respondentes

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

R SBVC

Toluna



Comida/ bebida para consumo imediato é categoria consumida com mais frequéncia no
ambiente online, seguida por Farmacias, Outras lojas online™ e Supermercados. \ SBVC

*Eletrdnicos, games/ brinquedos e livros. Sodedade Brasiera

O[NNI (Qual frequéncia vocé comprou ONLINE nos seguintes locais:

26% 25%
° 39% ’ 15% 31% 43%

6% —

0

Material de Pet Shop Vestuario Farmacias Supermercados

0
Outras lojas  Artigos para casa Comida/ bebida
online para consumo construcdo
imediato
I 2 ou mais vezes por semana ™ 1 vez por semana A cada 15 dias M 1vez no més = Raramente Nunca

Toluna

26 NA QUARENTENA, com qual frequéncia vocé fez compras “ONLINE” nos seguintes segmentos: 922 respondentes



mensagem representam parcela significativa dos pedidos.

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Compras de alimentos/bebidas por de/ivery tém forte alta. Aplicativos de SSBVC

19%b compraram COMIDA/ BEBIDA PARA CONSUMO IMEDIATO por delivery.
69% afirmam ter comprado mais do que comprava antes.

Quanto a mais?

Dispositivo(s)
utilizado(s) para o

44%
34% pedido de delivery:
78% App delivery
4% 45% Telefone
27% Site/ App loja

25% a mais 50% a mais 15% a mais 1000/0 a mais 23% App de mensagem

0%

NA QUARENTENA, vocé comprou comida/bebida para consumo imediato, por delivery? 922 respondentes
NA QUARENTENA, vocé comprou mais do que comprava antes, em delivery de comida/ bebida para consumo imediato? 725 respondentes |Oluna

Quanto “a mais” vocé comprou? 503 respondentes
27 Qual(is) dispositivo(s) utilizou/ utiliza para solicitar o pedido da comida/ bebida para consumo imediato? 725 respondentes



Tempo de entrega dos pedidos online aumentou, mas dentro de um ‘SBVC
Ilmlte aCBItével N Sociedade Brasileira

de Varejo e Consumo

\SO[ENIE 9 Vocé notou aumento no tempo de entrega de suas compras online no geral?

Sim, notei. RS 0 tempo de entrega foi cumprido?

11%
2% 26%

allm::
A

m Nao, nenhum.

, , = A maioia nio.

11% Esse aumento esta me fazendo deixar de comprar. S
M Sim, a maioria.

— i Sim, todos.

69%

57% Notei, dentro de um limite aceitdvel.

NA QUARENTENA, na maioria de suas compras online, vocé notou aumento no tempo de entrega de suas compras? NA QUARENTENA, em média, o prazo de entrega do(s) site(s)/ aplicativo(s) em |Ol_u na
28 que comprou, foi cumprido? 922 respondentes



Consumidor migra compras para o digital (especialmente para o smartphione) em
todo tipo de categoria de produtos.

S‘SBVC

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

\LNOVEA LIS\ Categorias que comprou:

I 31%

Beleza/ Cosmeéticos

Livros

Vestudrio

Eletronicos

Casa/ mesa/ banho
Alimentos/ Bebidas
Eletrodomeésticos
Acessdrios Femininos
Games

Acessarios para Smartphone
Acessdrios Masculinos
Artigos esportivos
Brinquedos

Smartpnone

Vestudrio Infantil
Bolsas/Mochilas
Medicamentos/ Suplementos

29 NA QUARENTENA, qual(is) categoria(s) vocé comprou? NA QUARENTENA, Qual dispositivo vocé mais utilizou/ utiliza para compras em site/ aplicativo? 922 respondentes
Utilizou Aplicativo ou através do site? 646 respondentes

\SO[O/ARENIE\Y W [ispositivo mais utilizado

para compras online:

. 2??:/;(:)/0 . . ((( )))
—H o AL 10% (]
— 17, @ﬁ*TéBi :

— IEISs0 30% I
=11;/f ®%§€ E Atraves do...
 13%

I 10% 2% Outros: 730/0 App

. 9%
. 9%
. 9%
M 6%
B 2%

Artigos tecnologia — 7 mengdes
Ragdo p/ pet — 6 mengdes

Artigos p/ jardinagem — 3 mengdes
Artigos automotivos — 3 mengbes
Fraldas — 3 mengdes

Gift Card — 2 mengdes

Curso online — 1 mengao

21%  Site

Toluna



Na quarentena, consumidores passaram a utilizar mais meios eletronicos de LSBVC

pagameﬂtﬂ N 30c\ileda_de B(rasileira
NA QUARENTENA... NA QUARENTENA... [Sj
Qual a forma de pagamento mais utilizada em compras online: alteraram a forma de pagamento

em compras online, para:

IEY(X Cartdo de crédito = ———— 56%

(Y Boleto Bancario z 16%
/AR PayPal/ PicPay 14%

5%, QUELNEEMERELR]E - 14%

NA QUARENTENA, qual foi a forma de pagamento mais utilizada em suas compras em site/ aplicativo? 922 respondentes IOl_u na
30 NA QUARENTENA, vocé alterou a forma de pagamento para as compras online? 55 respondentes



Compras em e-commerces estrangeiros recuam na quarentena, mas presenca ‘SBV C
ainda é bastante relevante.

N Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

32% amazon

2% “wish [
27% AlExpress ;
% Bompee |
3% ebay

% (5
1% DX

10/0 Lightfilthetoox.cam

J4 compraram em
site/app de outro pais.

Compraram em site/app
de outro pais.

-
o
o
o_
—
o
(alin)]
==
Ll
-
(e ¢
2
T
(mE
o
o
|_
-
o
L
()
o
o_
T
~~
Ll
—
N

il

Vocé ja comprou em site(s)/ aplicativo(s) de outro(s) pais(es)? 922 respondentes |Olu na
3] NA QUARENTENA, vocé comprou em algum site(s)/ aplicativo(s) de outro(s) pais(es)? NA QUARENTENA, qual (is) site(s)/ aplicativo(s) de outro(s) pais(es) vocé comprou um produto? 454 respondentes



Na quarentena, consumidor se digitaliza. Um comportamento que permanecera SBVC
depois do fim desta crise. =

de Varejo e Consumo

NA QUARENTENA.. NA QUARENTENA... RN e
Satisfagdo com a compra online: K\E
B Comprando mais em sites/

aplicativos

B Comprando na mesma proporg¢ao
que antes em sites/ aplicativos

0
78 /0 Comprando menos em sites/
de pessoas aplicativos

satisfeitas. APOS A QUARENTENA...
Vocé pretende:

10% Comprar mais em sites/ apps

39%

B Muito Satisfeito

| Satisfeito

I Indiferente

30% Comprar menos em sites/ apps
Toluna

32 NA QUERENTENA, vocé ficou satisfeito com as suas compras online? NA QUARENTENA, vocé esta... APOS A QUARENTENA, vocé pretende... 922 respondentes



AS MUDANGAS DE COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR, GOM O AUMENTO DA DIGITALIZAGAO
DAS COMPRAS, E A TRANSFORMAGAO DIGITAL DAS EMPRESAS APONTAM PARA UMA S SBV(C
EXPANSAO AINDA MAIS ACELERADA DO E-COMMERCE AO LONGO DE 2020. O e

de Varejo e Consumo
e

Com toda crise surgem oportunidades. Empresas que estiverem estruturadas para
aproveitar os espagos deixados por quem nao tiver folego para passar por este t‘ﬂ;;fk-»

agf wg = Ii"r -1‘-1"“1
momento dificil irao crescer mais rapido. As empresas que aproveltarem este Pt G
Bl L T e
momento para intensificar a transformagao digital de seus negdcios e mudarem suas i;f% o
culturas para se tornarem mais ageis e flexiveis terao um desempenho ainda melhor. e

Cada vez mais, € preciso estar estruturado, com uma gestao
profissionalizada, bom planejamento e execugao impecavel. E preciso
investir em eficiéncia e produtividade para alcancar resultados superiores.

Por mais que o cenario pds-Covid ainda nao esteja claro, o varejo
continuara contratando, abrindo lojas, ampliando suas vendas e
contribuindo para o crescimento da economia.

. Toluna



OBRIGADO




Ficha Tecnica S SBVC

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Eduardo Terra — Diretor-Presidente da SBVC e sdcio da BTR Educacdo e Consultoria

Alberto Serrentino — Vice-Presidente e Conselheiro Deliberativo da SBVC e Fundador da
Varese Retail

Hélio Biagi — Presidente do Conselho Deliberativo da SBVC, Socio da BTR Educacgao e
Consultoria e Co-Fundador do OasisLab

Ronald Nossig — Vice-Presidente e Conselheiro Deliberativo da SBVC, Socio da BTR Educacao
e Consultoria e Co-Fundador do OasisLab

Maria Odete Alves — Gerente Executiva da SBVC
Fernanda Besnosoff — Coordenadora de Pesquisas e Estudos da SBVC

Renato Miiller — Co-Fundador da Kafer Content Studio e Jornalista especializado em varejo TOlUna



