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E-commerce

0 comércio eletrdnico (e-commerce) consiste na compra e venda de mercadorias ou servigos por meio da internet, onde as chamadas lojas virtuais oferecem seus
produtos e formas de pagamento on-line. 0 comércio eletronico € um meio facilitador dos negécios, tornando o processo de venda seguro, rapido e transparente, o que
estimula a competitividade entre as empresas.

A area de Estudos Economicos da Fecomércio MG realizou esta pesquisa com o objetivo de captar a adesdo, as estratégias e as tendéncias a serem adotadas pelos
empresarios do comércio varejista do estado de Minas Gerais em relagdo ao mercado de vendas virtuais.

56,7% das empresas do comércio varejista de Minas Gerais possuem
presenca on-line

Ao todo, 56,7 % das empresas possuem presenca on-line. Dessas, 35,6% também vendem pela internet. Boa parte (43,8%) trabalha com vendas on-line ha 5 anos ou
menos, tendo 23,6% iniciado de um a dois anos, enquanto 17,5% ja atuam ha mais de 5 anos.

As vendas sao feitas através do Whatsapp Business por 50,0% das empresas que vendem pela internet, nas redes sociais (Instargam, Facebook e Messenger) por
85,0% e em marketplaces (Mercado Livre, Magazine Luiza, Shopee e outros) por 16,3%. Na versao anterior, os percentuais foram 66,5%, 59,.3% e 13,8%.

M3o de obra especializada é apontada por 51,3% dos empresarios como um dos principais desafios na gestdo do e-commerce, seguido de concorréncia (8,8%)
e logistica (7,5%). Ha ainda aqueles que ndo possuem desafios (51,3%)

Ainda, 53,8% dessas empresas comercializa de forma on-line para fora de suas cidades, 36,3% para fora do estado e 5,0% para outros paises.
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Perfil das empresas

Ha quanto tempo sua empresa atua no mercado?

Quantos funcionarios tém a sua empresa?
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Supermercados, Hipermercados, produtos alimenticios, bebidas e fumo
Tecidos, vestuario e calcados

Material de construcéao

Veiculos e motocicletas, partes e pegas

Artigos farmacéuticos, médicos, Ortopédicos, de perfumaria e cosméticos
Outros artigos de uso pessoal e doméstico

Moveis e eletrodomésticos

Equipamentos e materiais para escritorio, Informatica e de comunicagao

Livros, jornais, revistas e papelaria
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Perfil das empresas e presenca on-line T
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Sua loja e propria ou franquia? Sua empresa possui presenga on-line?

4,8% —

43,3% —
@ Loja propria @®Sim

@ Franquia ® Nao

— 56,7%

95,2%

Quase 95,2% das empresas do comércio sao loja propria e,

aproximadamente, 4,8% s3o franquias. A maioria das empresas (56,7%) possui presenga on-line.



Presenca on-line
203 V]

Por que ndo possui presenca on-line? Tem pretensao em atuar com vendas online?

77,9%

Prefere modelo presencial | 5. 1% o
Tamanho da empresa _ 24,7%
Nao tem interesse [N 15.5%
Falta mao de obra especializada _ 6.3%
Baixo volume de vendas - 5.2%
Faita de planejamento [ 4.6%
Néo sabe/ndo quer avaliar [ 4.6%
Falta de tempo - 4,0%
Cidade muito pequena - 2,3%

Nao tem dinheiro para investir - 2,3% 0%
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Dificuldade em lidar com tecnologia I 0,6% Nao pretendo Sim, apés 12 Néao sabe/nao Sim, nos

Dificuldade por causa dos produtos I 0,6% meses quer avaliar préximos 12
meses
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% de empresas (total ndo soma 100%)

Gostaria de ajuda para iniciar atuagdo online?

4,0% —

As empresas que nao possuem presenca on-line apresentaram um ou mais motivos
para tal. Entre esses motivos, o que mais se destacou é a preferéncia pelo modelo
presencial, seguido do tamanho da empresa, ndo ter interesse e falta de mao de obra
especializada. Com isso, a maioria dessas empresas ndo tem intensdo em atuar com
@ Nio vendas on-line, enquanto 11,1% pretendem iniciar apés 12 meses e 3,5% nos
®sin proximos 12 meses.

@ Nao sabe/nao quer avaliar
64,0%

Entre as empresas que pretendem iniciar vendas on-line, 32,0% gostariam de ajuda e
64,0% nao gostariam de ajuda. No ano anterior, 46,5% disseram que gostariam de ajuda.




Vendas on-line

Sua loja trabalha com vendas pela internet (vendas pelo Whatsapp. Intagram,
marketplaces e/ou site proprio)?

49,3%
40% 35,6%
o 13,8%
- 1'3%
O% [ rrr————
Néo pretende Sim, trabalha Nao trabalha, mas Ja trabalhou, mas
trabalhar pretende nao mais

Por que ndo trabalha com e-commerce?

Prefere o modelo presencial
Nao tem interesse [ -2
Falta mao de obra especializada [ NG 7.2

Falta de tempo _ 9,5%

Baixo volume de vendas/faturamento _ 9,5%

Falta de planejamento/conhecimento _ 8,6%

Néo tem dinheiro para investir _ 7.8%
Nao sabe/nao quer avaliar _ 6,0%
Cidade muito pequena - 4,3%
Dificuldade com o tipo de produto . 0,9%
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% empresas (ndo soma 100%)

Por que trabalha com e-commerce?

Demanda do consumidor 56,3%

Aumentar a capilaridade - 15,0%

Necessidade em decorréncia da pandemia/Iniciei e...

Praticidade . 6,3%

Nao sabe/nao quer avaliar I 1.3%

0% 50%
% empresas (ndo soma 100%)

Por que ainda nao trabalha com e-commerce?

Falta mao de obra especializada _ 27,3%
Falta de tempo 21.2%
Nao tem dinheiro para investir 18,2%
N&o sabe/nao quer avaliar 6,1%
0% 10% 20% 30%

% empresas (ndo soma 100%)



Vendas on-line a
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Entre as empresas que possuem presenga on-line, 35,6% vendem pela internet, frente a 74,89% que informaram que vendiam no ano passado, 13,8% nao trabalham,
mas pretendem, enquanto que 49,33% pretendem manter apenas a presencga on-line, sem trabalhar, enquanto no ano anterior esse percentual foi de 15,7%.

Demanda do consumidor, tendéncia e aumentar a capilaridade foram os motivos mais indicados por 56,3%, 35,0% e 15,0% dos estabelecimentos que trabalham com
e-commerce, respectivamente.

Para muitos daqueles que ainda nao trabalham com e-commerce, isso se deve pelo tamanho da empresa (30,3%), falta de m3o de obra especializada (27,3%), além de
outros motivos como falta de planejamento (9,52%) o e de tempo (9,52%). Ja para os estabelecimentos que ndo pretendem vender on-line, a preferéncia pelo modelo
presencial foi o motivo mais recorrentemente apontado.



Vendas on-line

Ha quanto tempo ola) Sr(a). vende pela internet?
43,75%

40%
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A maioria das empresas trabalham com vendas on-line entre 1 e 5 anos (67,5%), enquanto 17.5% trabalham ha mais de 5 anos.



Presenca online - Whatsapp Business e

Sua empresa utiliza o WhatsApp Business (comercial)? Se sim, vende nele?

50,0%
46,3% Grande parte das empresas que possuem presenga on-line utilizam o Whatsapp
Business e vende através dele, enquanto que 3,8% utiliza, mas ndo vende.
40%
0 uso do Whatsapp é marcado por agdes de venda, em que as empresas fecham a
20%

venda e recebem por outro meio de pagamento, fecham a venda e recebem pelo
proprio Whatsapp e fecham a venda e mandam o cliente para finalizar a compra

através de seus sites.
3,8%

Sim, utiliza e vende Nao utiliza Sim, mas nao vende

A respeito do Whatsapp Business, o (a) Sr(a)?

Fecha a venda e recebe por outro meio de pagamento

51,2%

Fecha a venda e recebe pelo proprio WhatsApp

34,9%

Fecha a venda pelo WhatsApp e manda o cliente para seu site 18,6%
Usa catalogo do WhatsApp com inclusdo de produtos e precos

Utiliza a Lista de transmissao (tem que ter o seu numero salvo)

Utiliza recompensas digitais para atrair os clientes provocando a primeira interacdo? (e book, sorteio...

Né&o sabe/ndo quer avaliar

0 10% 20% 30% 40% 50%

% empresas (ndo soma 100%)



Presenca online - Redes socials T

Esta presente em redes sociais? Em quais redes sociais esta presente?

.Slm FaCEbOOk _ 37-6%

® Niao

15,0% —

Nao sei/ndo quero avaliar I 0,9%

- 85,0% 0% 20% 40% 60%
% empresas (ndo soma 100%)

Vende nas redes sociais? Em quallis) rede(s) sociallis) vocé vende?

Instagram 100,0%
®Nio
52,5% ®sim
Facebook 44, 7%
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47,5% ——




Presenca online - Redes sociais

A ades3o as redes sociais por parte das empresas que possuem presenca on-line é ainda maior que ao Whatsapp Business, chegando a 85%.

0 Instagram é a rede social mais utilizada, por 61,5% dessas empresas. Em segundo lugar o Facebook com 37,6%.
Embora a grande maioria faga o uso das redes sociais, 56,7% nao realiza vendas diretamente por elas. No entanto, a maioria (52,5%) realiza.

Tambeém para vendas, a rede social mais utilizada é o Instagram, seguida do Facebook, com adesao por parte de 100,0% e 44,7% das empresas que realizam as
vendas nas redes sociais, respectivamente.



Presenca online - Redes sociais

De acordo com as seguintes a¢des, com que frequéncia a empresa interage nas redes sociais

® Algumas vezes @ N3o se posiciona ® NR/NS @Sempre
100%

76,0%

50%

0%

Divulgar as acoes da loja  Divulgar seus produtos Mostrar o conceito e os Postar materiais
ideais da empresa educativos sobre o
mercado

As empresas utilizam as redes sociais mais frequentemente para divulgar as agoes da loja e divulgar seus produtos.

Postar materiais educativos é a agao menos frequente nas redes sociais, tendo em vista as opgoes apresentadas.



Presenca on-line - Marketplace e Site proprio

Sua empresa vende em marketplaces? Se sim, em quais?

Sua empresa vende em marketplaces?

—2,5%

16.3%

@ Nio sabe/ndo quer avaliar

®Sim
®Nao
81,3% —
Possui site proprio?
-1,3% 80%
60%
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- e 40%
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®Nao possui
20%
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Mercado Livre

Nao sabe/nao quer avaliar

69,2%

23,1%

Shoppe 23,1%
Magazine Luiza (Magazine Luiza, Netshoes e Zattini) - 15,4%
Amazon 7.7%
0% 20% 40% 60%

80,0%

Sim, ja vende

% empresas (ndo soma 100%)

0O(a) Sr(a) vende através de site proprio?

16,7%

N&o tem interesse em vender
pelo site

3.3%
s

Nao vende, mas tem interesse
nos proximos 12 meses



a on-line - Marketplace e Site proprio

81,2% das empresas com presenca on-line nao estao em marketplaces, valor inferior ao observado em 2022 (86,2%) . Para as que estao, 69,23% estao na plataforma
Mercado Livre, 23,1% na Shopee e 15,4% na Magazine Luiza. Esses resultados apontam para um crescimento da participagao das empresas no Mercado Livre
(43,48% em 2022).

Ja o percentual de empresas que possuem site proprio € um pouco maior quando comparado as que estdo em marketplaces (37,5%). Aproximadamente, 80,0% vendem
em seus sites, enquanto 3,4% tem interesse em iniciar vendas on-line nos proximos 12 meses. Ainda, 16,7% ndo tem interesse em realizar vendas em seus sites. Esse
resultado, se comparado com os obtidos em 2022, aponta para uma avango das vendas por meio de site proprio (66,1%).



Percentual de vendas em todos os canais on-line

Qual o percentual das vendas online em todos os canais de venda em relagdo ao total de vendas da loja?

35,0%
30%
o
21,3% 20,0%
20%
12,5%
10% 8,8%
- 1I3% 1'3%
0% | |
Até 10,0% De 10,1% a 20,0% NR/NS De 20,1% a 30,0% De 30,1 a 50,0% De 50,1% a 70,0% De 70,1% a 90,0%

Considerando todas as plataformas de pagamento, 35,0% das empresas observam que o volume de vendas on-line corresponde até 10% do total de suas vendas e,
para 21,2%, o volume de vendas on-line varia de 10% a 20%.



Meios de pagamento on-line

Meios de pagamento aceitos on-line '
- 2023 V|

Meios de pagamento aceitos on-line

Cartio de crécico. | .5
Cartio de débito |, <5
Boleto |G 11.3»
Mercado Pago - 5,0%
Transferéncia bancaria (ex.: TED) - 5,0%
Dinheiro [ 3.8%
picPay [l 3.5%
Link de pagamento pelo Instagram - 2,5%
Pag Seguro - 2,5%
Nao sabe/nao quer avaliar . 1,3%
Vale Alimentacao / Refeicdo l 1,3%

0% 20% 40% 60% 80%
% empresas (ndo soma 100%)

0 pix. atualmente muito popular. ultrapassa o débito e o crédito como forma de pagamento aceita pelo maior percentual de empresas em suas vendas online. Sdo
88,75% que aceitam pix, 67,50% que aceitam crédito e 62,5% que aceitam débito. E importante destacar que, na comparagdo com 2022, a aceitacao do pix e do cartao
de crédito diminuiram (91,02% e 76.65%. respectivamente), enquanto o uso do débito aumentou (56,29%).



Atuacao frente ao e-commerce

Funcionamento em dispositivos moveis

Sites 56,3%

Aplicativo 53,8%

Néo eSté preparada _ 28’8%
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% empresas (ndo soma 100%)

Com que frequéncia seu cliente retorna para comprar pela internet (online)?

33,8%
30%
23,8%
o 17:5% 16,3%
10%
0%
Nao sabe/nao Mensalmente Trimestralmente  Semanalmente Semestralmente

quer avaliar

8,8%

Integracdo entre loja fisica e on-line

Sim, ofereco retirada de produtos na loja _ 83,8%
Sim, ofereco a troca de produtos na loja — 47.5%

N&o ha integracdo 16,3%

ag .

20% 40% 60% 80%
% empresas (ndo soma 100%)

Atuando frente ao e-commerce, quando perguntados sobre o
funcionamento através de dispositivos moveis, 53,8% dos
estabelecimentos disseram funcionar por aplicativos, nesta situagao,
levaram em conta na resposta os aplicativos de suas redes sociais,
marketplaces e Whatsapp.

Apenas 16,2% das empresas responderam que nao ha integragao entre
loja fisica e a on-line. Para os que integram, 83,7% disponibilizam a
retirada de produtos na loja e 47,5% oferecem a troca de produtos.



Vendas on-line para outros lugares

O seu estabelecimento realiza vendas on-line para fora?

@5Sim @NR/NS @Nao
100%

80%

60%

40%

20%

0%
Cidades Estados Paises

E mais comum a venda on-Lline para outras cidades e estados, por parte de 53,7% e 36,2% das empresas que trabalham com essa modalidade de vendas, nessa ordem.
Apenas 9,58% atuam com vendas on-line para outros paises. Ao compararmos com as informagoes coletadas em 2022 é notado que os empresarios reduziram suas
vendas para outras cidades (62,9%) mas, em contrapartida, aumentaram as vendas on-line para outros estados (34,7%).



Atuacao frente ao e-commerce B

Sua empresa utiliza a avaliagao nas redes sociais e sites de reclamacao para Ja contratou algum influenciador digital para divulgacdo da sua empresa/produtos
definir as agoes da loja? ou pretende contratar?
62,5% 61,3%
60% 60%
40% 33.8% 40%
30,0%
20%
20%
3,8% 8,8%
Sim Desconhece as 0%
avaliacbes Nao contratei Sim, ja contratei Pretendo contratar
A utilizagdo da avaliagdo feita pelos consumidores nas redes sociais e sites 30,0% disseram ja ter contratado influenciadores digitais para divulgacdo de suas
de reclamacao e feita por 33,75% das empresas. Em 2022, 42,51% das marcas e produtos, na expectativa de alavancar suas vendas e 8,7% pretendem
empresas utilizavam esta ferramenta em suas agoes. contratar. Na ultima pesquisa realizada, 10,8% dos empresarios afirmaram que

pretendiam contratar influenciadores.



Atuacao frente ao e-commerce e principais desafios
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Possui equipe para atender no pos-venda? Principais dificuldades na rotina de gestao do e-commerce

Mao de obra especializada _ 13,8%
Concorréncia - 8,8%
Logistica - 7.5%
Estoque - 6,3%
Marketing - 6,3%

43,8% nr/Ns [ s.0%
®Nao Formacéao de preco . 2,5%
@Sim Planejamento . 2,5%

—56,3%
Baixa adesdo de clientes I 1.3%

Fluxo de caixa l 1.3%
Fornecedores l 1,3%

Relacionamento com cliente . 1,3%

Tributagdo l 1,3%

0% 20% 40%
% empresas (ndo soma 100%)

43,75% dos estabelecimentos que trabalham com vendas on-line possui equipe
pos venda. Esse saldo representa uma variagdo negativa de 7,75 pontos
percentuais em relagdo ao ano passado.

As principais dificuldades notadas na rotina de gestao do e-commerce sao mao
de obra especializada, concorréncia e logistica, mesmos desafios apontados
como principais na pesquisa anterior. Assim como em 2020, grande parte das
empresas relatou nao haver dificuldades.



Vende on-line?

Vende on-line?
®Nio
@Sim

Ao todo, 79.85% nao trabalham com vendas on-line e 20,15%
trabalham. Esse resultado se difere muito do observado em
2022 visto que, neste periodo, 58,42% das empresas nao
trabalhavam com vendas on-line e 41,58% trabalhavam.

sobre sequranca em vendas on-line

Opinido sobre a seguranca em relacdo as vendas on-line x se trabalha com vendas
on-line

@182 3 94@®5@®NR/NS

w
i
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36,0% 15,6%

Vendas on-line

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Avaliando a opinido de todos os estabelecimentos em relagdo a seguranga em trabalhar com a
internet, onde 1 & muito inseguro e 5 € muito seguro, no geral, a maioria (78,84%) se sente seguro em
algum nivel. Este valor, no entanto, é inferior ao medido no ano passado (86,65%). O percentual de
estabelecimentos que se sente seguro é maior entre as que vendem on-line (96,25%) se comparado
com as que nao vendem (74,45%), uma diferenca de 21,80 pontos percentuais, valor 8,84 pontos
superior ao observado em 2022. Além disso, o percentual dos que ndo quiseram avaliar € maior entre
os que ndo vendem on-line.



Metodologia

Foram aplicados questionarios (survey) por telefone para uma amostra proporcional aos segmentos do comercio varejista do estado de Minas Gerais. As lojas
foram selecionadas com base no cadastro da area de Estudos Econdomicos do Sistema Fecomércio MG. A pesquisa foi realizada entre os dias 01 a 14 de setembro de
2023. Foram avaliadas 406 empresas, sendo pelo menos 38 em cada regido de planejamento (Alto Paranaiba, Central, Centro-Oeste, Jequitinhonha-Mucuri, Zona da
Mata, Noroeste, Norte, Rio Doce, Sul de Minas e Triangulo). A amostra avaliada perfaz uma margem de erro da ordem de 5,0%, a um intervalo de confianca de 95%.

Este material esta liberado para reproducdo, responsabilizando-se o usuario integralmente e a qualquer tempo pela adequada utilizagdo das informagdes, estando
ciente de que pode vir a ser responsabilizado por danos morais e materiais decorrentes do uso, reproducao ou divulgagao indevida, isentando a Fecomércio MG de
qualquer responsabilidade a esse respeito.

Por fim, fica o usuario ciente da obrigatoriedade de, por ocasido da eventual divulgagao das referidas informagdes, mencionar a Fecomércio MG como fonte de
informacao.
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