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INTRODUCAD

O surgimento da internet nos anos 90 fa-
cilitou a comunicacdo e diversificou as formas
como os individuos interagem em tempo real,
possibilitando transformagoes inimaginaveis na
sociedade, em funcao do acesso a cultura, aos
meios de producao e ao conhecimento cientifico
que estao além das fronteiras de suas cidades e
paises. Desde entao, as relacées do homem em
rede se expandiram cada vez mais e aumen-
taram a eficiéncia das atividades econémicas,
impulsionadas pela velocidade com que pro-
dutores, fornecedores, clientes e comerciantes
transacionam mercadorias e servicos.

A internet também permitiu a expansao do
comércio através da reducao de custos, uma vez
que a venda realizada por esse canal de comer-
cializacdo requer menos mao de obra emprega-
da na venda, menor espaco fisico para a expo-
sicdo de produtos e reducdo dos custos com o
armazenamento e o transporte de mercadorias
(em parte, muitas vezes assumidos pelo consu-
midor, nesse tipo de venda).

A variedade de produtos que pode ser co-
mercializada pela grande vitrine que € a inter-
net permite que as empresas oferecam desde
os itens menos comuns até os mais procurados
e a todos os perfis de consumidores. Estes, por
sua vez, podem optar pela comodidade de ndo
se deslocarem até as lojas fisicas e, utilizando
os mais rapidos meios de pagamento, realiza-
rem compras com precos muitas vezes mais
acessiveis, em vista da reducao dos custos do
comeércio.
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A respeito da importancia relativa do niime-
ro de usuérios da internet como proporcao da
populacdo total, em alguns paises e no Brasil,
observa-se o seguinte: Reino Unido, 89,9%;
Alemanha, 86,8%; Estados Unidos, 86,8%; Japao,
86,0%; Franca, 85,8%; Chile, 65,8%; Argentina,
59,7%; Russia, 59,3%; Uruguai, 59,0%; e Brasil,
53,4%1

Como se vé, a proporcao dos usuarios de in-
ternet no Brasil fica abaixo do que se observa
nos outros paises mencionados, inclusive em
comparacao com trés nacoes do mesmo conti-
nente, cujos indicadores educacionais se situam,
no geral, acima dos patamares atingidos pelo
Brasil, evidenciando que o nivel educacional é
fator determinante para acesso e proveito do
que a internet oferece.

Ademais, é também um aspecto relevante
o fato de ser ainda minoritaria, entre usuarios
da internet, a participacao de pessoas que uti-
lizam essa tecnologia para realizar compras.
Utilizacdo para comunicacdo (e-mails e redes
sociais) ¢ bem mais generalizada do que uso
para aquisicdo de bens e servicos. A busca por
informacao também predomina sobre transa-
¢oes comerciais eletronicas efetivas.

Na literatura internacional sobre e-commer-
ce?, é assinalado que os consumidores vém se
tornando cada vez mais informados e exigentes,
o que estimula a busca por qualidade, seguran-
ca e eficiéncia - reforcando o lado competitivo.

Internet Live Stats (Dados referentes a 2014): http://

www.internetlivestats.com/internet-users-by-country/

2Termo em inglés que significa comércio eletronico.
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Por outro lado, as empresas que negociam
através desse meio de comercializacdo levam
em conta caracteristicas demograficas e outros
tracos pessoais dos consumidores, que podem
influenciar comportamento e preferéncias.
Portanto, informacées como sexo, idade, estado
civil, instrucao escolar e renda sao fatores-chave
levados em conta na construcao de sites devo-
tados a vendas de bens e servicos. Observe-se
que, quanto mais se sabe a respeito do consumi-
dor, mais efetiva pode ser a estratégia de vendas.
Tais aspectos sao pertinentes ao ambiente do
e-commerce, devendo ser certamente conside-
rados no ambiente de negdécios e empresas que
tém representacao na Fecomércio-PE.

Emrelacdoa vendas pela internet, na chama-
da Zona do Euro, o e-commerce ja teria levado a
um volume anual de negécios de cerca de 300
bilhdes de euros (Gomes, 2013). Em outro estudo,
produzido no ambito do Eurostat Department
of Statistics, em 2011-2014 a proporcao média
de pessoas que realizam compras através desse
tipo de comércio teria aumentado de 20% para
43% [Emota (2013) apud Gomes (2013)]. Portugal,
por exemplo, registra crescimento significativo
do volume de vendas no periodo, com 19% das
empresas daquele pais vendendo bens e servi-
cos via internet. Projecdes para 2017 apontam
paraum volume de vendas de quatro bilhoes de
euros, o equivalente a 2,5% do produto nacional
deste pais (1,5% em 2012)%. Livros e revistas, pro-
dutos para o lar, objetos de arte e de decoracdo,
roupas e artigos de joalharia estariam entre os
mais vendidos.4

Dados do eMarketer (www.emarketer.com)
revelam que, na América Latina, em 2015 as
vendas® por e-commerce devem atingir 47,4 bi-
Ihoes de ddlares® , dos quais o Brasil respondera
por 19,8 bilhoes, ou seja, cerca de 2/5 do fatura-
mento de toda a regiao - o que é explicado pelo
maior peso populacional.

De fato, o e-commerce na sua modalidade
B2C (Business to consumer) vem se expandindo
exponencialmente no Brasil. Entre 2008 e 2013
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0 comeércio eletrénico brasileiro cresceu 250%.
No primeiro semestre de 2015, a progressao com
relacdo a igual periodo do ano anterior foi de
16%, representando um faturamento de R$ 18,6
bilhoes. A E-bit/Buscapé relata que 17,6 milhoes
de pessoas fizeram pelo menos uma compra via
internet, totalizando cerca de 49 milhoes de pe-
didos no primeiro semestre deste ano.

Atéofinalde 2015, a e-bit/Buscapé estima que
o faturamento deverd apresentar incremento de
15% comparado com 2014, alcancando vendas no
valor de R$ 41,2 bilhdes. O numero de pedidos
até o final do ano deve se situar em torno de 108
milhoes. Os valores ndo sdo triviais, mas aparen-
tam ter ainda um enorme espaco para crescer.

Avalia-se que, em 2016, o Brasil sera o quar-
to maior mercado de e-commerce do mundo,
ficando atras apenas da China, Estados Unidos
e Japao. O potencial de crescimento desse mer-
cado no Brasil é substantivo, uma vez que cerca
de dois tercos dos consumidores brasileiros ndo
fizeram nenhuma compra neste canal de vendas
nos ultimos 12 meses e 9% adquiriram apenas
um item via e-commerce no mesmo periodo.

O valor médio de venda no primeiro semes-
tre de 2015 foi de R$ 377,00, quantia 13% maior
do que a observada no mesmo semestre de 2014,
devido tanto a inflacao quanto ao maior volu-
me de vendas, especialmente nos segmentos de
eletrodomeésticos e de telefonia/celulares. Estes
segmentos ,juntos com os de modas e acesso-
rios, cosméticos e perfumaria/satide e assina-
tura de revistas/livros, sdo os mais importantes
em termos de numero de pedidos ou em valor
do faturamento.

*Conforme Estudo IDC/ACEPI (2013).
4 Netsonda (2012) apud Gomes (2013).

*Exclui vendas de bilhetes de viagens e ingressos de eventos.

¢Dados do eBit - ver www.e-commerce.org.br - revelam
uma estimativa de faturamento, do e-commerce brasileiro,
de 43,0 bilhoes de reais em 2015. Nao foram consideradas

vendas de automoveis, passagens aéreas e leilées on-line.
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Esse crescimento acompanha o aumento nao
so dos telefones inteligentes (smartphones), que
vem absorvendo parcela crescente do mercado
de celulares, mas também dos tablets, que, con-
trariando as expectativas iniciais, estdo se con-
solidando no mercado como meio de comunica-
cao eletronica plural e inteligente.

Observa-se também que cresce o numero de
dispositivos moveis entre os consumidores de
e-commerce. Pesquisa entre 2.204 usuarios da
internet feita pela e-bit/Buscapé indica que 83%
dos consumidores por via eletréonica dispunham
de pelo menos um dispositivo mével (smartpho-
ne ou tablet). Usar estes dispositivos em casa ou
no trabalho usando a conexdo por wi-fi é a for-
ma mais frequente de realizar as compras via
internet. Espera-se que, no Brasil, cerca de 50%
de todas as transacoes comerciais por essa via
sejam feitas, em breve, por dispositivos méveis.
Em paises como os Estados Unidos, Reino Unido
e Japao, as compras feitas em dispositivos méveis
correspondem a 27%, 41% e 49%, respectivamen-
te, do comércio por meio eletréonico, e tendem a
crescer. Entre as fontes desse crescimento en-
contram-se a formacao de habitos, a educacao
digital, a seguranca e a confianca. De fato, esse
meio de compra apresenta algumas vantagens
e aos poucos vai superando as desconfiancas
dos usuérios com relacao a seguranca, formas
de pagamento e prazo de entrega.

Assim, o grau de satisfacao e de fidelizacdo
dos clientes aumentou, no Brasil, 14% em junho
em comparacao com janeiro de 2015, devido so-
bremodo a reducdo nos atrasos das entregas, que
declinaram de 14,4% para 8,6% entre os primei-
ros semestres de 2015 e de 2014. No que diz res-
peito ao meio de pagamento, 54,2% dos pedidos
enderecados as lojas on line foram realizados a
vista ou em até trés parcelas.

Por sua vez, a variacao acumulada do nivel de
precos dos produtos vendidos por e-commerce foi
de 3,7% no primeiro semestre de 2015, numero
bem inferior a inflacdo média do mesmo periodo
medida pelo IPCA (6,2%). Muitos consumidores
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consideram nao apenas que a inflacdo do e-com-
merce € menor, mas também que o nivel médio
de precos ¢ inferior ao encontrado nas lojas fi-
sicas do varejo tradicional. Por isso para algu-
mas empresas os webshoppers representam a
maior fatia do faturamento ou constituem, se
nao a maioria absoluta das vendas, o principal
ponto de vendas.

Todavia, mesmo sendo um tipo de comércio
erm expansao acelerada, ainda representa pequena
parcela das vendas totais do varejo. De fato, no
Brasil o e-commerce responde por aproximada-
mente 3% das vendas totais do varejo, segundo
o eMarketer. Isso por se tratar de um contexto
ainda novo, em um mundo em transicao para
novo padrao e novo ambiente de negdcios, que
no momento - e por algum tempo - devera com-
binar praticas tradicionais com modernas estra-
tégias de marketing e de busca por inovacao.

Na atual conjuntura, de competicao por maio-
res volumes de venda, a expansdo da atividade
através do e-commerce pode ser uma interes-
sante alternativa as empresas que ainda nao uti-
lizam esse canal e uma boa oportunidade para
aquelas que j& o implantaram.

Pensando nessa expansao e nas oportunida-
des de negdcio que ela proporciona, o Instituto
Fecomércio-PE, em parceria com a Ceplan
Multiconsultoria, realizou no Recife, nos dias
26 e 27 de outubro, uma pesqguisa com consu-
midores locais, atendendo a uma demanda do
SEBRAE e dos segmentos que, no estado, estdo
também usando ou pretendem usar este canal
de vendas. Muitas das evidéncias e tendéncias
apresentadas acima para o pais como um todo
também se manifestam no estudo sobre comér-
cio eletrénico no Recife. Apropriar-se desse co-
nhecimento é importante para o desenho de es-
tratégias de comercializacao das empresas que
estdo usando ou venham a usar a internet como
meio para alcancar consumidores que eventu-
almente tenham desconfiancas ou vislumbrem
desvantagens neste canal de comércio.
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A pesquisa foi realizada em pontos de fluxo,
nos bairros que concentram os principais en-
derecos comerciais, com o objetivo de captar a
importancia do e-commerce para os consumido-
res do municipio. Foram realizadas 630 entre-
vistas nos bairros de Boa Vista, Sdo José, Santo
Anténio, Santo Amaro, Boa Viagem, Pina, Casa
Forte, Parnamirim, Gracas, Aflitos, Espinheiro
e Casa Amarela. Nelas buscou-se identificar
entre os consumidores recifenses que sao we-
bshoppers a frequéncia com que compram, que
tipo de produtos adquirem e por qual meio (PC,
notebook, smartphone, tablet), suas vantagens
e desvantagens e as dificuldades apontadas por
quem nao a utiliza. Asrazdes por que compram
€ importante para que as empresas se posicio-
nem ou se reposicionem neste canal do merca-
do varejista, do mesmo modo é relevante que se
identifiquem as razdes e as motivacdes daqueles
que nao tém feito uso do e-commerce. O fato é
que os consumidores deverdo ampliar este ca-
nal de compras nos anos futuros e o comércio
varejista recifense precisa aproveitar as janelas
de oportunidades abertas pelo avanco da tecno-
logia da informacao e sua aplicaciao a economia
de mercado.

A amostra considerou cotas que representas-
sem a populacao recifense em termos de sexo,
faixa etaria e renda familiar, utilizando os micro-
dados do Censo Demografico (IBGE) como base
para as estimativas. Inicialmente, considerou-se
que, para uma pesquisa sobre tal tematica, é ra-
zodvel tomar o universo das pessoas com 18 anos
ou mais e cuja renda familiar total minima fosse
de um salario minimo. Ademais, a caracterizacao
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dos consumidores também leva em conta o nivel
de escolaridade, embora esse indicador nao seja
utilizado na determinacao das cotas.

Assim, as seguintes categorias e proporcoes
foram aplicadas ao escopo da pesquisa:

Sexo: Homem (44,7%) e Mulher (55,3%);

Faixa etaria (em anos): 18 a 29 (28,7%), 30 a 49
(40,5%), 50 a 59 (14,0%) e 60 ou mais (16,7%):

Classe de renda familiar (em salarios minimos):
De 1 até 2 (27,4%); Mais de 2 até 3 (16,7%), Mais
de 3até5(18,7%), Maisde 5 até 10 (17,3%) e Mais
de 10 (19,9%).

Quanto a proporcao dos consumidores por
nivel de escolaridade, assim ficou a distribuicdo
dos entrevistados: 1,8% com ensino fundamen-
tal incompleto; 1,7% com ensino fundamental
completo; 4,6% com ensino médio incompleto;
34,2% com ensino médio completo; 26,7% com
ensino superior incompleto e 31,0% com ensino
superior completo.

OInstituto Oscar Amorim de Desenvolvimento
Econoémico e Social - Instituto Fecomércio-PE,
em nome da Federacdo do Comércio de Bens,
Servicos e Turismo do Estado de Pernambuco
(Fecomércio-PE), agradece a todos os envolvidos
na realizacao dessa pesquisa e a todos os entre-
vistados, que atenciosamente aceitaram parti-
cipar e tornéa-la possivel.
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1. 0 CONSUMO ATRAVES DO E-COMMERCE NO RECIFE

A pesquisa realizada no Recife mostra que
os consumidores com idade de 18 anos e com
renda familiar de um salario minimo em diante
que compram produtos via internet abrangem

40,8% das pessoas entrevistadas, proporcao que
representa 48,0% dos e-consumidores mascu-
linos e 35,0% dos femininos (Grafico 1).

Grdfico 1- Recife: proporcdo (%) de pessoas que realizam compras por internet, segundo o sexo- 2015

Homem

Mulher

W Ji comprou

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.

Verifica-se que os consumidores que rea-
lizam compras on line, como seria de esperar,
tém maior presenca nas classes de rendimen-
to mais significativas (55,0% entre as pessoas
com renda familiar de mais de 5 até 10 sala-
rios minimos e 54,0% nas de mais de 10 s.m.
(ver Gréafico 2).

Total

® Nunca comprou

Nota-se que a reducao no percentual de
e-consumidores ocorre paulatinamente a me-
dida que se reduz o seu rendimento familiar
(38,2% entre as pessoas cujas familias recebem
mensalmente mais de 3 até 5 s.m.; 34,6% nas
de maisde 2 até 3s.m.; e 27,4% nas com renda
familiar de 1 até 2 s.m..).

Grdfico 2 - Recife: proporcdo (%) de pessoas que realizam compras por internet, sequndo a classe de

renda familiar(em saldrios minimos) - 2015

Delaté 2

Mais de 2 até 3
Mais de 3 até 5
Mais de 5 até 10

Mais de 10

{renda familiar, em s.m.)

H J3 comprou

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.
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® Nunca comprou
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No que diz respeito a faixa etaria, nota-se
que é no estrato mais jovem (18 a 29 anos) que
os e-consumidores recifenses realizam mais
compras pela internet (58,1%), parcela que se
reduz quando aumenta a idade das pessoas
na faixa de 30 a 49 anos a proporcao equiva-
le a 41,4%, reduzindo-se para 25,3% junto aos
e-consumidores de 50 a 59 anos e atingindo a
proporcao de 23,1% nas pessoas a partir dos 60
anos (Grafico 3).

Nota-se que a concentracao dos comprado-
res on line ocorre nos estratos de idade mais
jovens, que apresentam maior habilidade no
manejo da informatica e para os quais a inter-
net tem cada vez mais importancia na venda
de produtos e servicos.

Grdfico 3 - Recife: proporgdo (%) de pessoas que realizam compras por internet, seqgundo a faixa etd-

ria- 2015

{faixa etdria, em anos)

H Ja comprou

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.

Quanto ao nivel de escolaridade das pesso-
asentrevistadas que ja realizaram compras por
internet, as maiores parcelas correspondem ao
ensino médio completo (38,1%) e ensino supe-
rior completo (31,1%), sendo também significa-
tiva a proporcao de e-consumidores com ensi-
no superior incompleto (23,0%) ,como se vé no
Grafico 4. Os dois ultimos nimeros mostram
que os consumidores recifenses que compram
através da internet concentram uma quanti-
dade significativa de pessoas com maior nivel
de escolaridade (54,1%). Isso evidencia que o e-
commerce é usado por individuos com melhor
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® Nunca comprou

grau de instrucao, portanto mais esclarecidos
e com melhor nivel de conhecimento da in-
formatica e de novas tecnologias que regem
as compras on line.

Por sua vez, as pessoas com menor nivel de
instrucao, englobando as com ensino médio
incompleto e ensino fundamental (completo e
incompleto), representam apenas 7,9% dos e-
consumidores entrevistados.
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Grafico 4 - Recife: proporcdo (%) de pessoas que jd realizaram compras por internet, por nivel de esco-

laridade - 2015

Fonte: Pesquisa direta Instituto FecomércioPE.

Entre as pessoas que nunca compraram pro-
dutos através da internet, correspondentes a
quase 3/5 dos entrevistados no Recife (59,2%),
os principais motivos apresentados foram a in-
seguranca nas formas de pagamento e a descon-
flanca quanto aos sites de compras, indicados
por 57,1% daqueles que declinam em usar esse
canal de vendas. (Grafico 5). Tal motivo refle-
te, entre outros, as dificuldades de acesso a in-
ternet, a inabilidade ou mesmo inseguranca
em dominar os procedimentos e requisitos (ter
cartdo de crédito, por exemplo) para fazer uso
do comércio eletrénico.

E também significativa a parcela dos que
consideram a falta de contato prévio com a
mercadoria a ser adquirida como o principal
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= Fundamental Incompleto
® Fundamental Completo
= Médio Incompleto

= Médio Completo

= Superior Incompleto

= Superior Completo

empecilho para entrar no rol dos e-consumi-
dores (46,9% das respostas). Com menores per-
centuais os entrevistados ressaltam as dificul-
dades que tém para acessar a internet (26,8%) e
osproblemas que teriam em trocar ou devolver
as mercadorias adquiridas caso elas tivessem
alguma avaria ou nao atendessem as especifi-
cacoes oferecidas pela empresa vendedora por
ocasido da compra (18,2%).

Ainda foram alegados, porém em proporcao
diminuta, a falta de interesse em realizar com-
prason line, a demora na entrega do produto,
além do fato de nao possuir cartdo de crédito
e de se defrontar com dificuldades financeiras.
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Grafico 5- Recife: proporcdo (%) de pessoas que nunca realizaram compras por internet, segundo o

motivo - 2015

Inseguranga nas formas de pagamento ou nos sites
Falta de contato com o produto antes da compra
Dificuldades para acessar a internet
Dificuldades em realizar troca ou devolugdo
Munca houve interesse
Demora na entrega do produto
Nao ter cartdo de crédito
Dificuldades financeiras
Nio sabe/Nao Respondeu

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomercio-PE.
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A soma das categorias ndo totaliza 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Em relacao a faixa etaria e sexo, 60,7% dos
homens destacaram a maior razao para nao
comprar via internet a inseguranca nas for-
mas de pagamento ou nos sites, proporcao que
€ mais elevada nas pessoas com 18 a 29 anos
(mais de 2/3 dos entrevistados, mais especifica-
mente 69,0%). Esse também foi o motivo mais
alegado pelas mulheres (54,8%) e com maior
parcela de respostas (60,9%) no estrato de ida-
de inicial entre 18 a 29 anos.

Em termos de classes de rendimento fami-
liar, essa mesma razao foi a mais indicada pelos
homens cujas familias recebem ‘mais de 2 até 3
salarios minimos’ (69,2%) e junto as pessoas do
sexo feminino ‘de 1 até 2 s.m. (58,3%).
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Os e-consumidores entrevistados indica-
ram vantagens em adquirir produtos através
da internet, destacando entre estas o fato dos
precos serem mais baixos do que em qualquer
outra modalidade de compra, apontada por %
das pessoas (Grafico 6). Também foi menciona-
da por parcela significativa dos consumidores a
questao da praticidade/comodidade em adquirir
mercadorias sem necessitar sair de casa, evitan-
doenfrentar o transito. Por sua vez, a internet
facilita a pesquisa na busca por mercadorias
(20,6% das respostas) e permite uma compa-
racao dos precos praticados no mercado (18,3%
das indicacdes), disponibilizando mais tempo
as pessoas para executarem outros afazeres.
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Grafico 6 - Recife: proporcdo (%) de pessoas que ja realizaram compras por internet, segundo a vanta-

gem em realizarem compras pela internet - 2015

Pregos mais baixos
Praticidadef/comeodidade

Facilita busca por produtos

e

# o8

Facilita comparagdo de pregos

Mo sabe/N3o respondeu

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.

ﬁiﬁiﬁﬁﬁ, 751
% 62,6
|

20,6

18,3

A soma das categorias ndo totaliza 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

A vantagem de adquirir mercadorias a pre-
cos mais acessiveis foi mais apontada pelos ho-
mens (78,4%), principalmente na faixa etaria
de 18 a 29 anos e com faixa de renda familiar
mais baixa (de 1 até 2 salarios minimos), assina-
lada por 87,0% das pessoas. Entre as mulheres
71,5% indicaram esse proveito, ganho registrado
também pela maioria das pessoas mais jovens
(76,1%), a maior parte delas com rendimento
familiar mais elevado (mais de 10 s.m.), ressal-
tada por 80,6% das respostas.

Entre os entrevistados recifenses que ja re-
alizaram compras on line em 2015 (40,8% dos
consumidores consultados, como foi visto no
Grafico 1), é de certa forma significativa a pro-
porcao dos que apontaram alguma desvanta-
gem na utilizacdo do comércio eletrénico. As
mais mencionadas referem-se: as pessoas nNao
terem contato com o produto antes da compra,
mesmo que as empresas vendedoras disponibi-
lizem nos seus sites informacoes sobre as mer-
cadorias disponiveis, indicada por quase 1/3 dos

Fonte: Pesquisa direta. Ceplan Multiconsultoria.
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respondentes (32,7%); e a demora na entrega
dos produtos, critica feita por 31,1% dos e-con-
sumidores (Grafico 7).

Para 14,0% dos compradores on line, a re-
clamacao recai nas dificuldades que se tem em
realizar troca ou mesmo devolver mercadorias
adquiridas devido a algum tipo de problema.
Algumas das respostas destacam a insegu-
ranca nas formas de pagamento ou nos sites.
As vezes as opcoes de pagamento sdo poucas
e/ou ndo sdo atraentes, o que levou 7,0% dos
entrevistados a apontarem essa desvantagem.

Também foi mencionado, embora em baixa
proporcao, o preco do frete (2,3% das respostas).
Asempresas de vendas via internet, levandoem
consideracao que este é um fator que influen-
cia o consumidor na compra on line, com fre-
quéncia com frequéncia oferecem beneficios
aos comprador, tais como fretes mais baratos
ou até mesmo gratis.



Grafico 7 - Recife: proporcgdo (%) de pessoas que ja realizaram compras por internet, segundo a des-
vantagem em realizarem compras pela internet - 2015
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Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.
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A soma das categorias ndo totaliza 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

A pesquisa mostra que a maior proporcio
de reclamacoes sobre a desvantagem em nao
se ter contato com o produto antes da compra
ocorre nas pessoas do sexo feminino (36,6%),
principalmente nas pessoas situadas na faixa
etaria de 60 anos e mais (54,5%), precisamente
as que usam com menor frequéncia a internet,
até pelo pouco dominio que tém de informatica;
e junto as mulheres na classe de rendimento
familiar de mais de 10 saldrios minimos (50,0%).

Entre os homens nota-se que 29,1% desta-
cam a desvantagem mencionada, com parcela
mais elevada no estrato etario de 50 a 59 anos
(33,3%) e situados na classe de renda familiar
de ‘mais de 5 até 10 salarios minimos (46,4%).
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Em relacao a frequéncia que os consumido-
res com 18 anos ou mais com renda familiar a
partir de um saldrio minimo realizaram suas
compras nesse ano de 2015, a opcao mais apon-
tada foi de pelo menos uma vez no semestre
(34,6% das respostas dos que efetuaram algu-
ma compra). Com proporcao um pouco Mmenor
estido os que disseram comprar na internet pelo
menos uma vez no ano (até o més de outubro),
indicada por 31,5% dos entrevistados. Aqueles
que informaram realizar compras com maior
frequéncia nessa modalidade de comércio o fi-
zeram mais de duas vezes no més (10,1%), en-
quanto 23,7% afirmaram comprar on line uma
ou duas vezes no més (ver Grafico 8).



Grafico 8 - Recife: proporcdo de pessoas que ja realizaram compras por internet, segundo a frequén-

cia com que realizam compras por internet - 2015

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.

No que se refere ao sexo (Grafico 9), ¢ impor-
tante observar que é entre as mulheres que se
observa a maior proporcao de pessoas que com-
pram produtos on line pelo menos uma vez no
ano (40,7% contra 23,1% entre os homens). Por
sua vez, 38,1% dos homens indicaram comprar
via internet pelo menos uma vez no semestre

= Uma ou duas vezes no més

= Mais de duas vez no més

# Pelo menos uma vez no semestre

= Pelo menos uma vez no ano

(junto as mulheres essa proporcao foi de 30,9%).
E também no sexo masculino que se observa a
maior parcela de compras uma ou duas vezes
nomeés (27,6% contra 19,5% entre as mulheres)
e de aquisicao de produtos on line mais de duas
vezes no més (11,2% enquanto junto as pessoas
do sexo feminino corresponde a 8,9%).

Grdfico 9 - Recife: proporgdo (%) de pessoas que jd realizaram compras por internet, por sexo, segun-
do a frequéncia com que realizam compras por internet - 2015

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.
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® Uma ou duas vezes no més

¥ Mais de duas vez no més

© Pelo menos uma vez no semestre

¥ Pelo menos uma vez no ano



Em maiode 2013, através do Decreto Federal
7.962/13, entrou em vigor uma série de medi-
das visando preencher as lacunas existentes
no Codigo de Defesa do Consumidor no que se
refere ao e-commerce. A Lei determina que as
empresas que comercializam produtos on line
devem divulgar de forma clara e de facil acesso
informacoes basicas sobre a empresa, sobre os
produtos, as formas de pagamento, de entre-
ga e de contratacdo, respeitando os direitos do
consumidor, como o de se arrepender da com-
praem um prazo estipulado, sem a necessidade
de apresentar alguma justificativa, ou devido a
defeito no produto ou 0 mesmo nao se encon-
trar apto para o consumo.

Observa-se que a maioria dos e-consumi-
dores entrevistados no Recife costumam con-
sultar precos ou buscar informacoes na inter-
net antes de efetuar alguma compra através
do comércio eletrénico, o mesmo se aplicando
as compras em loja fisica, no comércio tradi-
cional. Nessa categoria se encontra 58,0% que
sempre realizam pesquisa procurando informa-
coes ou esclarecimentos e 13,2% que o fazem
quase sempre, 0 que leva a uma proporcao de
71,2% de pessoas previdentes (ver Grafico 10).
O restante (28,8%) se encontra no rol dos me-
nos precavidos, gue incluem 15,6% que buscam
se informar as vezes, 3,5% que quase nunca
tomam providéncias nesse sentido e 9,7% de
incautos que nunca agem dessa forma.

Grafico 10 - Recife: proporgdo (%) de pessoas que ja realizaram compras por internet, segundo a fre-
guéncia com que consultam precos ou buscam informacdes na internet antes de realizarem alguma
compra em loja fisica ou em comércio eletrénico - 2015

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomércio-PE.

A pesquisa indica que os homens sdo mais
precavidos do que as mulheres, com 60,4% de-
les buscando informacoes sobre suas aquisicoes
(contra 55,3% entre as mulheres); as pessoas
mais cautelosas sao as situadas na faixa etaria
de 60 anos ou mais (64,0%) e as que se encon-
tram na classe de renda familiar de mais de 2
até 3 salarios minimos (72,2%).
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= Sempre
= Quase sempre

» As vezes
Quase nunca

= Nunca

Os equipamentos mais utilizados pelos e-
consumidores recifenses para as compras via
internet em 2015 sdo o computador (desktop) e
onotebook, cada um com 49,0% de preferéncia
(Grafico 11). Apesar do crescimento verificado
nos anos mais recentes na aquisicao de smar-
tphone, as compras através desse dispositivo
representam 24,1% na escolha das pessoas. Essa
proporcdo é ainda bem menor nas compras via
tablet, com apenas 3,5% das indicacoes.
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Verifica-se que a preferéncia de realizar com-
pras on line através de computador (desktop) é
maior junto as mulheres (50,4% contra 47,8%
entre os homens). E também nas e-consumi-
doras femininas que recai a decisdo de adqui-
rir mercadorias por smartphone (25,2% contra

23,1% entre os homens). Os consumidores mas-
culinos compram preferencialmente através de
notebook (49,3%), proporcdo que entre as mu-
lheres representa 48,8%.

Grdfico 11- Recife: proporcdo (%) de pessoas que jd realizaram compras por internet, sequndo o tipo de

equipamento utilizado- 2015

Computador
(desktop)

Fonte: Pesquisa direta - Instituto Fecomercio-PE.

A compra através de computador (desktop)
ocorre em maior parcela entre as pessoas na
faixa etaria de 50 a 59 anos (72,7%). Junto aos
homens, 83,3% dos compradores por esse dispo-
sitivo acha-se no estrato de idade entre 50 e 59
anos, parcela que entre as mulheres representa
68,8%. Os homens que compram via notebook
estdo majoritariamente no estrato de 60 anos
ou mais (57,1%) e nas mulheres na faixa de 30 a
49 anos (60,0%).

Em relacao a faixa de rendimento familiar,
as compras executadas através de computador
(desktop) sao observadas em maior profusao na
classe de renda de ‘mais de 5 até 10 salarios mi-
nimos’ (55,0%), enquanto a aquisicao de produ-
tos feita por notebook ocorre com maior frequ-
éncia entre as pessoas com rendimento familiar
de mais de 10 salarios minimos (64,7%).
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Smartphone

Tablet

Dentre os produtos adquiridos pelo consu-
midor recifense no e-commerce no ano de 2015,
salientam-se entre os mais preferidos: os apa-
relhos de telefonia movel, destacando-se entre
eles o celular, principalmente o smartphone,
que propicia o acesso a internet, indicados por
42,4% dos consumidores on line que ja realiza-
ram compras em 2015; produtos relacionados a
moda, com demanda significativa do consumi-
dor feminino por artigos de vestuario, calcados
e acessorios, apontados por 36,2% das pessoas;
e livros e revistas, que tém no e-commerce im-
portante ferramenta de venda no pais, uma das
maiores responsaveis pelo significativo aumen-
todas vendas do segmento nos ultimos 10 anos,
produtos adquiridos por 27,6% dos compradores
on line recifenses (ver Grafico 12).



Destacam-se também com um patamar re-
lativo de compras os itens: passagem aérea e
hospedagem, servicos bastante demandados
em Pernambuco por conta do crescimento da
economia estadual na ultima década, com 19,5%
dos e-consumidores recifenses adquirindo pro-
dutos desse segmento; eletrodomésticos da linha
branca, representados por fogdo, micro-ondas,
geladeira, freezer etc., produtos de alto valor
agregado que também tiveram elevada procura
no momento de aquecimento da economia pelo
qual passou o estado, comprados por 18,7% dos
e-consumidores; e produtos de informatica cujo
mercado é historicamente muito acessado pelos
usuarios do e-commerce, indicado por 17,5% dos
entrevistados.

Com proporcdo um pouco mais modesta, re-
lacionam-se as compras dos segmentos de: cos-
mético e perfumaria (14,8%); CD, DVD e Blu-
Ray (14,4%); eletrodomésticos de audio e video
(11,3%); esporte e lazer, bem procurados devido
a importancia que as pessoas estdo dando a as-
pectos ligados a saude, a exemplo da préatica de
atividades fisicas, apontados também por 11,3%
dos compradores on line; e brinquedos e games
(11,3%). Ainda foram indicados artigos para casa
e decoracao, que compreendem um segmento
que vem apresentando crescimento no mercado
nacional devido as novas tendéncias de decora-
cao (8,6%das compras); artigos para bebés (3,5%);
e veiculos, partes e pecas (3,1%).

Grafico 12- Recife: proporgdo (%) de pessoas que ja realizaram compras por internet, segundo o tipo

de produto ou servico comprado - 2015

Celular ¢ telefonia
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Fonte: Pesquisa direta - Instiruto Fecomeércio-PE.
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A soma das categorias ndo totaliza 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Notas: 1) Fogédo, micro-ondas, geladeira, freezer etc.; 2) Audio e video; 3) Atividades relacionadas.

Vale ressaltar que, entre os cinco produ-
tos mais comprados pelos e-consumidores, as
pessoas do sexo masculino adquirem em maior
proporcdo aparelhos de telefonia movel (43,3%
contra 41,5% entre as mulheres) e eletrodomés-
ticos da linha branca (20,9%, enquanto a pro-
porcao de compradoras femininas é de 16,3%).
Por sua vez as pessoas do sexo feminino com-
pram mais artigos de moda e acessérios (44,7%
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contra 28,4% entre os homens) e passagem aé-
rea e hospedagem (22,0% e 17,2% entre os ho-
mens). A parcela de e-consumidores que adqui-
rem livros e revistas € igual entre os homens e
as mulheres (27,6%).

Levando-se em consideracao o rendimento

familiar, nota-se que as pessoas do estrato mais
elevado (mais de 10 salarios minimos) compram
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mais aparelhos de telefonia maével (47,1%), livros
erevistas (36,8%) e passagens aéreas e hospeda-
gem (27,9%). Por outro lado, os consumidores com
renda familiar mais baixa (de 1 até 2 salarios mi-
nimos) apontam maior parcela de compras com
artigos de moda e acessorios (43,5%) e eletrodo-
mésticos da linha branca (30,4%).

Comparando-se as compras efetuadas por
consumidores do Recife via internet em 2015
com as verificadas em 2014, observa-se gue no
ano em curso predomina a proporcao de pesso-
as que estao comprando menos que No ano pas-
sado (45,5% dos entrevistados). Trata-se de um
comportamento cauteloso diante do aprofun-
damento da crise econdmica, que se manifesta
em alta da inflacdo, perda significativa de postos
de trabalho e declinio na massa de rendimentos
das pessoas ocupadas, conduzindo a reducao das
compras de bens e servicos por parte das fami-
lias, particularmente as que detém menores ni-
veis de rendimento. De fato, nota-se que a pro-
porcdo de pessoas que afirmaram que comprarao
menos no e-commerce em 2015 ocorre, pela or-
dem decrescente, nas com rendimento familiar
de ‘mais de 2 até 3 salarios minimos’ (58,3%), ‘de

laté 2s.m.(50,0%, ‘maisde 3 até 5 s.m. (46,8%),
‘maisde5até10s.m!(40,7%), reduzindo-se para
38,2% entre as de ‘mais de 10 s.m. (Grafico 13).

Ressalte-se que 38,1% dos entrevistados de-
clararam que irdao manter o mesmo patamar
das compras de 2014, percentagem que é mais
elevada (50,0%) entre as pessoas com mais alta
renda familiar (mais de 10 salarios minimos), e
cai paulatinamente na medida em que diminui
o nivel de rendimento, atingindo 21,7% na fai-
xa de renda familiar mais baixa (de 1 até 2 sala-
rios minimos).

Por fim, nota-se que, apesar da crise, 16,3%
dos e-consumidores registraram que no ano de
2015 irdo comprar mais através do comércio ele-
trénico em relacao ao ano passado. Essa opiniao
€ mais recorrente entre as pessoas com renda
familiar menor (28,3%), ao passo que a propor-
cdo é mais reduzida junto aos entrevistados do
estrato de rendimento familiar mais alto (11,8%).

Grdfico 13- Recife: proporcdo (%) de pessoas que ja realizaram compras por internet em 2015, sequndo
a situagdo das compras em relagdo as compras efetuadas em 2014, por classes de renda familiar
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Fonte: Pesquisa direta Instituto FecomércioPE.
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Os consumidores recifenses que adquiriram
produtos através do comércio eletréonico em 2015
vao comprar 16,4% menos em comparacao com
2014 (Grafico 14). Essa reducdo é mais acentua-
daentre as pessoas com renda média familiar de
‘mais de 3 até 5 salarios minimos’ (-22,9%), par-
cela que também é maior do que a média entre

aspessoas com nivel de rendimento mais baixo.
Entre os entrevistados com rendimento familiar
mais elevado (‘mais de 5 até 10 s.m. e ‘mais de
10 s.m.), as compras por internet, em 2015, serdo
menores do que as de 2014, em média, respecti-
vamente, 14,3% e 11,8%.

Grdfico 14- Recife: variacdo (%) média das compras por internet, por classes de renda familiar -

2015/2014
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Fonte: Pesquisa direta Instituto FecomércioPE.
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2. CONCLUSAOD

A pesquisa indicou atributos e temores dos
e-consumidores no Recife. Muitas das consta-
tacoes e caracteristicas desses e-compradores
recifenses estao em linha com as evidéncias co-
nhecidas para o pais como um todo. Fica claro
que o mercado de e-commerce ainda tem gran-
de potencial para se expandir e que, para se con-
solidar, ainda precisa conquistar a confianca da
maioria da populacao.

Com o avanco da educacao digital e a perma-
nente ampliacdo dos dispositivos maoveis, espe-
cialmente smartphones, que permitem o acesso
a Internet praticamente de qualquer lugar desde
que estejam vinculados a rede 3G, 4G ou sem fio,
é possivel afirmar que esse mercado tende a se
expandir significativamente nos proximos anos.
Nesse sentido, ficou evidente nessa pesquisa que
o segmento de maior frequéncia de compra pela
internet em Recife foi o de celulares e telefonia.
O processo, assim, se retroalimenta.

A confianca dos consumidores, por sua vez,
tendera a se ampliar na medida em que o am-
biente da internet torne-se mais seguro e que
melhoramentos na logistica de distribuicao re-
duzam os prazos de entrega e assegurem trocas-
no caso de defeitos com maior rapidez.

Observou-se que as pessoas com maior es-
colaridade - atributo fortemente correlaciona-
do com a renda familiar - e mais jovens acessam
mais facilmente a internet e sdo mais frequen-
tes e-compradores do que as pessoas com idades
maiores e com menor escolaridade. Todavia, a
medida que a educacao avance com o desenvol-
vimento da economia e com a maior eficacia das
politicas publicas, e que a populacao transite das
faixas etarias mais jovens para as de maior idade,
¢é de se esperar que o numero de e-consumidores
aumente tanto em termos absolutos quanto em
relacdo ao numero total de consumidores que
adquirem bens e servicos por todos os canais
de vendas. A pesquisa também deixa claro que
o ambiente da internet aumenta a concorrén-
cia, trazendo beneficios, em termos de reducao
de precos, para os consumidores.

As informacoes coletadas e analisadas aci-
ma sobre o e-commerce no mercado recifense
permitirdo que as empresas locais se posicionem
ou se reposicionem nesse canal de vendas no
varejo. Fica claro que tal mercado ainda é inci-
piente e que ha muitas oportunidades de negé-
cio a explorar.
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