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carta ao leitor 2

Caro leitor,
2022 ja comecou e sera mais um ano desafiador para o e-commerce.

Sera um ano de calendario atipico, principalmente no segundo semestre, que inclui eleigoes e Copa
do Mundo - este evento acontecera em novembro pela primeira vez na historia do esporte.

E para nos prepararmos para essa maratona, é importante olharmos para os resultados de 2021 e
entendermos o quanto ja avangamos e o quanto podemos nos aprimorar em toda a cadeia do
e-commerce. 2021 foi um ano de consolidagao.

Se por um lado houve uma desaceleragao na comparagao com 2020 - o primeiro ano da pandemia,
em que houve a entrada de milhdes de consumidores nesse universo -, 0 que vimos no ano passado
foi uma consolidacdo do comportamento de compra e um ganho de confianga por parte de
consumidores mais maduros.

FABRICIO DANTAS

ofertados e também um amadurecimento na area de logistica, com prazos e fretes diferenciados. CEO da Neotrust

Do lado do varejo, vimos também a consolidacao de marketplaces, com ampliagao de produtos

Com base nesse olhar, esse relatorio também aponta tendéncias para este ano.

Boa leitura!

:.: Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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METODOLOGIA .
+5mil

Seguindo uma metodologia confiavel com dados lojas do e-commerce
provenientes de vendas, foi utilizada uma base populacional

de registros de vendas declaradas por mais de 5 mil lojas do

e-commerce, com informacoes detalhadas dos pedidos de

compras, produtos e valores pagos.

Adicionalmente, a Neotrust estima, com base em fontes
secundarias de empresas parceiras e plataformas de
e-commerce, o volume de vendas comercializados pelas
lojas adicionais para composi¢ao de todo o mercado online
brasileiro.

Para o calculo dos indices e indicadores, ndao foram
considerados os registros de vendas de passagens aéreas,
hotéis, classificados, aplicativos para refeigoes ou
locomocao, além do site Mercado Livre e outras empresas
que comercializam produtos usados ou de artesanato, por
exemplo, Elo7 e Enjoei.

Os anos de 2019, 2020 e 2021 foram utilizados
como base para os dados deste relatério.

s .
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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2020 explica 2021

Nao da para analisar o resultado do e-commerce em 2021 sem falar de 2020
— 0 ano mais atipico da era do e-commerce, em funcao da pandemia.
Todos tiveram que mudar seus habitos de consumo.

Esse cenario trouxe grandes oportunidades para o e-commerce no Brasil.
As vendas, em geral, cresceram cerca de 70% frente aos nimeros de 2019.
Em 2020 foram feitos mais de 301 milhoes de pedidos.

0 volume de faturamento foi inédito: cerca de R$ 126,3 bilhdes.

Como destaque, os meses de maio, junho e julho de 2020 superaram a
variagao de 100% em crescimento ante 0 mesmo periodo do ano anterior.

:.: Neotrust @@

2020

128,3%

crescimento
(faturamento)

115,4%

crescimento
(faturamento)

107,0%

crescimento
(faturamento)

mai

vs. 2019

jun

vs. 2019

jul

vs. 2019

www.neotrust.com.br
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2021:

0 aho do
e-commerce
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® " Neotrust

\w.neotrust.com.br
a e



CAPITULO 2 | 2021: O ANO DO E-COMMERCE 9 -

BIG NUMBERS

20271 marcou a consolidacao do 353 Lo aomsu
e-commerce no Brasil. milhes de pedidos | | | V32020 vs.2019

Os resultados mostram um cenario de crescimento. Nao tao intenso
guanto o boom provocado pelo primeiro ano da pandemia (2020), claro,
mas o suficiente para deixar claro que o consumidor se acostumou a

comprar online. A 8,6% 8,3%

A
R$ 455 “ ' 4 vms
Com o avango da vacinagao, o Brasil testemunhou uma gradual

reabertura das lojas fisicas em 2021. Mesmo assim, os clientes nao ticket médio
abandonaram o e-commerce.

A Neotrust registra um aumento de faturamento, de nimero de pedidos
e também de ticket médio — e uma queda no preco médio do frete —,

inclusive na comparacgao com o periodo pré-pandemia. R$ 28 6 V 134% VY -19.4%
, 9 ’

vs. 2020 vs. 2019
preco médio do frete

| e
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br



R$ 161 bilhoes

de faturamento em 2021
£69% MA13,9%

(vs. 2020) (vs. 2019)
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Em 2021 59 milhaes fazem Consumidores [l Média de pedidos por consumidor
9
compras via e-commerce 5,96
5,63 46,266,976
A média é de quase seis pedidos ao longo do ano —uma 4,71
alta em relacao ao ano anterior. a5 43,311,663
E mais um dado que mostra a consolidacio de uma 31,735,877

tendéncia de consumo que veio para ficar — seja pela
segurancga, praticidade, prazo de entrega ou ampla
possibilidade de escolha.

24,266,541

Dentro desse universo, 15,5% desses consumidores
fizeram pelo menos dez pedidos ao longo do ano — nimero
que traz uma evolugao e so cresce desde 2018.

2018 2019 2020 2021

:.: Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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SHARE PEDIDOS

o (o]
Mulheres lideram f"\ shﬁ’H?R? /\\I 'ﬂ' 43514355%M

compras online em 2021

Elas responderam por exatamente

58,9% do volume total de pedidos.
SHARE PEDIDOS

Do outro lado, quando se trata de ticket médio,
os homens gastam, em média, R$ 165 a mais

A R$ 387 J 1 R$ 552J

Il MULHERES I HOMENS | {

| e
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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IDADE SHARE DO MERCADO
A vez dos
° 2021
consumidores 2020 2089
maduros

0 ano de 2021 foi um ano em que
os consumidores ganharam
confianga nas compras online.

E uma faixa etaria em especifico —
a de pessoas com 51 anos ou
mais, que nao estavam tao
habituadas a esse universo, mas

— 36 - 50
detentoras de um poder aquisitivo
ja consolidado —, teve um
crescimento de 1,1 ponto
percentual.
+51

:.: Neotrust @@

16,4%

32,1%

34,9%

16,6%

DIHDD

17,8%

32,0%

34,7%

15,5%

DHDD

17,6%

33,3%

34,5%

14,6%

DHDD

www.neotrust.com.br
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SHARE DE MERCADO - SHARE DO MERCADO -
Pedidos Faturamento

s .
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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Top
Categorias

| e
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Frete gratis segue
em crescimento

2021 foi um ano em que vimos crescer e se
consolidar ainda mais a participagao do frete gratis.

Mesmo diante da alta no prego da gasolina, o varejo
continua apostando nessa estratégia para fidelizar
o consumidor e seis em cada dez compras ja
contam com essa entrega gratis. E quando o frete
foi pago, ele teve o valor reduzido.

Se em 2020, ele custava em média R$ 33,1,
no ano passado esse valor foi de R$ 28,6.

'.' Neotrust

Evolugao do frete gratis no e-commerce brasileiro

FRETE GRATIS

51,8% | = 56,5% @ = 61,1%

2019 2020 2021

Valor do frete tem trajetdria de queda

VALOR DO FRETE (MEDIA)

R$35,5 = R$33,1 = R$28,6

2019 2020 2021

@@ www.neotrust.com.br
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Cartao de crédito predomina

em 7 de cada 10 compras 69,7%, | 16’9%

Mesmo com a febre do PIX, o cartdo de crédito continua CARTAO DE CREDITO| BOLETO
sendo a modalidade de pagamento preferida dos ’

consumidores brasileiros. E responsavel por 69,7%

das transacoes.

Isso se explica muito pela questao da seguranca, mas 11 10/ 2 30/
p pelag gurang 9 (0] ’ (1)
PIX

também pelas possibilidades de parcelamento em um 7
cenario de economia instavel e menos dinheiro no bolso. OUTROS METODOS [ )

_ .. (WALLETS, CASHBACK)
Enquanto 32,64% pagaram no cartao em uma unica parcela, ‘
outros 39,43% dos consumidores parcelam as compras entre

7 al2 vezes.

| e
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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Numero de parcelas
no cartao de crédito

Em 2021, o percentual de consumidores que preferiu pagar

seus pedidos em uma Unica parcela de cartao de crédito teve N8 0% 0SL2aaysh 1890
um crescimento de exatamente 1,78 ponto percentual (p.p.), RREN I;"}:‘:;
saindo de 30,86% (em 2020) para 32,64%. 4 el()

Mesmo assim, a maioria dos consumidores preferiu parcelar
suas compras em mais vezes. De todos os pedidos realizados
em 2021, 39,43% foram compras parceladas entre 7 e 12
vezes (em 2020 esse numero foi de 38,95%).

A porcentagem restante fica em parcelas entre 2 e 3 vezes
(11,07%), 4 e 6 vezes (13,35%) e mais de 12 vezes (3,52%)
neste ano.

:.: Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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Uso do PIX tem crescimento

O PIX aparece no acumulado do ano com 2,3% - e os dados
mostram que, ao longo de 2021, especialmente a partir do
segundo semestre, o uso dessa forma de pagamento sé
cresceu, ultrapassando 4% do total em dezembro.

E este € um ponto importante de atencao para o varejo, dado
gue os consumidores esperam do e-commerce formas mais
amigaveis de pagamento com essa modalidade.

s .
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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Marketplace: 3P tem
crescimento

0O marketplace out (3P) vem crescendo -
um indicativo de como os comércios de
pequeno e médio portes estruturaram
suas operagoes e vém usando
plataformas de gigantes do
e-commerce para ampliar a divulgagao
e 0 alcance de mais consumidores.

Em dezembro, a modalidade
ultrapassou pela primeira vez, na
pandemia, o patamar de 40% das
vendas em marketplace, cuidando das
etapas de venda e entrega do produto.

:.: Neotrust @@ www.neotrust.com.br






CAPITULO 2 | 2021: O ANO DO E-COMMERCE 24 e

2021.: consolidando a presenca
das PMEs no mundo online

Depois de um 2020 marcado pela transformacgao digital, o ano de 2021
foi um periodo de consolidacdo para a operacao online das pequenas e
médias empresas (PMEs).

O grande teste veio no primeiro semestre de 2021, periodo ainda de
incertezas para os negocios devido ao cenario econémico e que, depois
de alguns meses, foi evoluindo a partir do inicio da vacinagao. Quem
tinha investido no e-commerce encontrou no digital uma fonte de
recursos durante um periodo de incertezas derivadas das restricoes a
operacao do comércio.

. . . . Alejandro Vazquez
Mesmo com tantos desafios, ter uma loja online deixou de ser uma CCO e cofundador da Nuvemshop

alternativa e passou a ser uma condicao fundamental para as PMEs.

Foi um ano para ajustar a operacao e investir ainda mais no
relacionamento e fidelizagao dos clientes.

®® Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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PMEs: ano positivo

Com toda a transformacgao digital ocorrida quando
comegou a pandemia, o ano de 2021 foi uma etapa de
consolidacao dos resultados positivos para o
e-commerce nas pequenas e médias empresas
(PMEs).

Dados da Nuvemshop, plataforma de e-commerce
lider na América Latina com mais de 90 mil lojas, em
sua maioria pequenas e médias, também apontam um
cenario de crescimento.

Em 2021, ter uma loja online deixou de ser uma
alternativa e passou a ser uma condigao fundamental
para as PMEs.

Fonte: Nuvemshop

'.' Neotrust

DESTAQUES

R$ 2,3 *7%

bilhoes de faturamento

10,5 a7,

milhées de pedidos

R$ 219)4 A33)2020

de ticket médio

©E

A 369%
vs.2019

A 425%
vs.2019

V 8,8%
vs.2019

www.neotrust.com.br
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|
Moda: carro-chefe das PMEs
Segmento importante para o varejo, Moda também
aparece como uma categoria fundamental para as Categoria Faturamento (R$)
pequenas e médias empresas. -
1 Moda 895,4 mi
Ela foi a lider em faturamento para as PMEs em 2021 e o -
bom resultado foi puxado pelo avanco da vacinacgao, que 2 Saude & Beleza) 146,5 mi
permitiu uma volta, ainda que parcial, as atividades de _
rotina. 3 Acessorios 114 mi
Com isso, as pessoas investiram mais hao somente em 4 Eletronicos 82 mi
roupas para trabalhar, mas em outros itens, dado que
puderam voltar a fazer mais passeios ao ar livre. 5 Casa & Jardim 79 mi
0 segmento de roupas de banho, como biquinis, por
exemplo, teve um aumento de 154% no faturamento em
comparagao com 2020.
®_® \eotrust
.o. @@ www.neotrust.com.br
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Ultimo trimestre de 2021
tem resultados positivos

Mesmo com um consumidor um pouco mais cauteloso,
em funcao da alta da inflagao, tivemos uma boa Black
Friday, com faturamento de R$ 7,5 bilhdes — uma alta
de 7% na comparacao com a mesma data de 2020.

E o Natal, o primeiro em que muitas familias puderam
se reunir novamente, foi marcado ndo s6 pela emocao,
mas também por bons niimeros, com um crescimento
de 16,6% em faturamento, com R$ 6,5 bilhoes (mais
detalhes sobre os resultados do Natal a partir da pagina
X).

'.' Neotrust

R$ 46,2

bilhoes
de faturamento

A 21,2% A 19,1%
VS. VS.
3721 4720

R$ 458,4

ticket médio

A 0,6% A 25%

VS. VS.

3721 4720

©E

100,7

milhoes
de pedidos

A 20,5% A 16,2%
VS. VS.
3721 4720

R$ 28,3

preco médio do frete

V -86% V¥V -253%
VS. VS.
2020 2019

www.neotrust.com.br



CAPiTULO 2 | 2021: 0 ANO DO E-COMMERCE | 29

-
2019 [ 2020 2021
PEDIDOS (UNIDADE)
125
g 83,5 100,7
78,5 85,8 85,8 79.1
75
50
25
0
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|
2019 [ 2020 2021
FATURAMENTO (R$ EM BILHOES)
50
46,2
40 39,6
381 38,7
35,2 33,4 ;

35 33,9

20

10

0

1T 2T 3T 47
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R$ 6 5 A 166% 5 881%
) J vs. 2020 vs. 2019
bilhoes de faturamento

Natal tem resultados acima
das expectativas

Com o avanco da vacinagao, o Natal/2021 foi um momento

de reencontros, em que familias que estavam distantes 15 I7 A 24,8% A 96,3%
puderam se rever e se abracar. [ ] vs. 2020 vs. 2019

. . e : . milhoes de pedidos
Foi um data carregada de ainda mais simbolismo e foi tempo P
de presentear mais a quem se ama. E isso se traduziu nos
numeros, que superaram algumas das nossas previsoes.

Entre 10 a 24 de dezembro, nossa previsao era de um v -0,7% v 8%
faturamento de R$ 6,1 bilhoes. E o nimero alcancado foi de R 412 vs. 2020 vs. 2019
R$ 6,5 bilhoes — alta de 16,6% em relagao a 2020. Previmos

14,6 milhdes de pedidos — e eles somaram 15,7 milhdes,
crescimento de 24,8%.

ticket médio

*Dados extraidos entre 10/12/21 a 24/12/21

| e
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br
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Assim como no consolidado do ano, o Natal refletiu uma tendéncia:
as mulheres sdo as principais responsaveis pelo volume de pedidos,
mas o ticket médio € maior entre eles.

RESULTADOS POR GENERO

SHARE PEDIDOS

58,4% © 41,6% ©°

MULHER HOMEM

TICKET MEDIO

R$ 346 ,% R$ 504 IQI

MULHER ‘ HOMEM
1IN 1

'.' Neotrust
[ BN |

As compras dos consumidores mais maduros foram a maioria. Entre os que
tém entre 36 e 50 anos, a alta foi de 1,2 ponto percentual, alcangando 1,3
p.p. entre os com mais de 51 anos.

RESULTADOS POR FAIXA ETARIA

IDADE

X

18 - 25

Q

26-35

-

36-50

+51

L
:. i .
@ g
|
]

©E

SHARE DO MERCADO

2021 2020

(15,7%) (17,8% |

(36.2%) (350%

2019

16,9%
33,0%‘

www.neotrust.com.br
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REGIAO

SHARE DO MERCADO

Nordeste mostra
sua forca

O Natal mostrou também a forca que o
Nordeste vem ganhando no e-commerce.

Apesar da imensa lideranca do Sudeste, a
regiao foi a que teve o maior crescimento em
pontos percentuais em share de mercado,
com 1,7 ponto percentual.

SUDESTE

'2’8pp

O Nordeste ja é a segunda regido do pais em
faturamento e numero de pedidos.

s .
"ot Neotrust @@ www.neotrust.com.br



CAPITULO 2 | 2021: O ANO DO E-COMMERCE 35

TOP CATEGORIAS
Natal 2021

Pedidos

Moda e Acessorios

Beleza e Perfumaria

Alimentos e Bebidas

Saude

Telefonia

©E

REGIAO
Faturamento
Telefonia 1
Eletrodomésticos 2
Moda e Acessorios 3
Eletronicos 4
Informatica 5

www.neotrust.com.br
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R$ 174 bilhdes de
faturamento

9% vs. 2021

379 mi R$460

PEDIDOS TICKET MEDIO

8% vs. 2021 1% vs. 2021

'.' Neotrust

M

Projecao de variacao do faturamento por regiao

©E
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Projecoes de faturamento por categoria em valores percentuais de crescimento em 2022

Alimentos e Bebidas 3,3B +18% Eletrodomésticos 23,7B +14%
Beleza e Perfumaria 5,5B +14% Eletronicos 18,6 B +21%
Brinquedos 1,2B +15% Eletroportateis 49B +19%
Cama, Mesa e Banho 1,5B +13% Esporte e Lazer 42 B +4%
Casa e Construcao 3,0B +7% Informatica 15,0 B +4%
Moda e Acessorios 15,2 B +14%
Moveis 12,5B +14%
Fe e Pet Shop 2,08 +7%
Saude 3,1B +8%
Telefonia 32,4B +6%
:.: SRS @@ www.neotrust.com.br
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1

Expansao de
marketplace

Plataforma de
grandes
empresas
preparadas
para
marketplace

Expansao de
peqguenas
empresas por
esse canal

'.' Neotrust

2

Interacao
presencial/
digital

» Clique e retire

» Compravirtual
e troca na loja
fisica

» Visualiza no
fisico e compra
no virtual

3

Consolidacao

de novas
formas de
pagamento

« Carteiras
digitais

« PIX

©E

4

Social
commerce

Uso maior de
redes sociais para
estimular as
transacoes.

5

Entregas
mais
eficientes

Prazo de entrega
seraum
diferencial cada
vez maior na
decisao de
compra

www.neotrust.com.br
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GOST
DESTE
ESTUI

ESTE RELATOF
O PATROCINIC
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Solucoes em toda a jornada

do e-commerce

A Neotrust faz parte do TGroup, um ecossistema
de solucoes de tecnologia que atua em toda a

jornada de consumo no e-commerce.

Vocé ja conhece nossos parceiros?

8o SorialSoul

E 0 elo entre marcas e consumidores, com
mais de 40 mil consultores influentes em
suas comunidades através do social
commerce.

QUERO CONHECER A SOCIALSOUL

'.' Neotrust
[ B |

O

Para os consumidores, a Confi é

um app para realizar compras

online sem medo. Ja para as

empresas, ¢ uma plataforma que gera
inteligéncia com o objetivo de vender mais
através da confianga.

QUERO CONHECER A CONFI

©E

.: ~ Aftersale

Uma plataforma de automacao de operagoes
para o pds-compra.

Nossas solucdes transformam a grande

dor de cabeca dos e-commeces, a troca,

em uma fonte de receita e aumentam

a satisfacao do cliente.

QUERO CONHECER A AFTERSALE

www.neotrust.com.br


https://atendimento.tgroup.com.br/contato_neotrust
https://atendimento.tgroup.com.br/contato_neotrust
https://atendimento.tgroup.com.br/contato_neotrust

uvemshop

5t 82 Edicao contou
equenas e médias

4
QUERO CONHECER A NUVEMSHOP
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Quer um estudo personalizado?

Vocé pode ter um relatério com dados
exclusivos sobre o seu segmento.

Quer receber dados e inteligéncia
sobre o e-commerce em primeira mao?

Sempre postamos novidades e dados exclusivos em nossas redes.
E so clicar nos icones abaixo e nos seguir!

H— in —© —

s .
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