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Comercio movel no Brasil

Em nome do PayPal, a Ipsos entrevistou uma amostra de 2.000 consumidores (entre 18 e 74
anos) por pais (22.000 no total) que possuiam ou usaram um smartphone, e 300-500
influenciadores de negdcios ou tomadores de decisao por pais (4.602 no total) que vendem ou
aceitam pagamentos online de consumidores (e empresas) em cada um dos 11 palses
(Alemanha, Australia, Brasil, Espanha, Estados Unidos, Franca, india, Italia, Japao, México e Reino

Unido).

As entrevistas foram realizadas online entre 23 de julho e 25 de agosto de 2019.

Ipsos

P payPal



Metodologia da pesquisa

Amostra por mercado: Amostra por mercado:

Trabalho de campo consumidor vendedor

Trabalho de campo Esta pesquisa foi 11 mercados 11 mercados (300-500

global: 23 de julho a realizada com o 2.000 entrevistas por entrevistas por me_rciado)
' Tomadores de decisao

~ = mercado
O 25 de agostode 2019 ff  padréo que vendem ou aceitam

internacional de pagamentos online
qualidade para Representante da

mercado ISO proprietarios de
20252: 2012 smartphones recrutados em

painéis online

Questionario

online _
de 20 minutos

. i opulagao online ou :
Pesquisa @ pesquisas de popuias Entrevistados
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mCommerce no Brasil: destaques

Comeércio movel

76% dos consumidores entrevistados utilizam
dispositivos moveis para compras ou pagamentos
online

74% das empresas entrevistadas dizem que sao
"otimizadas para celular”

RS 503 é o gasto médio mével online por més

60% dos m-consumidores pagam/compram via
dispositivo mével pelo menos uma vez por semana

44% das vendas online se dao via dispositivo movel,
de acordo com as entrevistas

P payPal

Aplicativos & redes
sociais
43% dos consumidores entrevistados

compraram via midia social nos ultimos
6 meses

52% dos entrevistados vendem
produtos/servicos
via midia social

94% dos compradores por dispositivos
maoveis pagam ou compram via aplicativos

47% dos compradores por dispositivos

maoveis pagam via aplicativo pelo menos uma

Vez por semana

Comeércio movel
cross-border

51% dos compradores online
entrevistados fazem compras
internacionais

74% dos entrevistados dizem que
vendem online internacionalmente

48% do volume de vendas vem de clientes
internacionais, em meédia, de acordo com
as empresas entrevistadas

Ipsos



Adocao do comeércio movel

A otimizagao movel € uma prioridade para L vl
2 de cada 5 empresas entrevistadas nos 530 otimizadas para

proximos 12 meses S S

dlSpOSlthOS movels

. (a média global é 63%)

PAGAMENTOS MOVEIS ONLINE DO CONSUMIDOR: e
UTILIZAGAO ATUAL DE DISPOSITIVO

54% dos consumidores
brasileiros preferem
comprar/pagar usando
dispositivos moveis

SEXO GERACAO
TOTAL MEDIA .
BRASIL GLOBAL Cerz CerY Ger X (gzongg
TOTAL (18-24) | (25-36) | (37-51)

Smartphone 75% 66% 73%  76% 75% 78% 75% 68%  55% (a média global é 43%)

Tablet 13% 23% 3%  12% 7% 14% 16% 12% 4%

Total de dispositivos 76% 71% 75%  78%  76% 81% 76% 70%  55%
movels

40% dos empresas
brasileiras
entrevistadas tém a
otimizacao movel
como prioridade para
0s proximos 12 meses
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Uso e preferéncia de dispositivo

Celular e tablet sao
os dispositivos
preferidos para o
comeércio online

92% dos
consumidores

brasileiros compram
online (a média
global é 95%)

P PayPal

PREFERENCIA POR DISPOSITIVO DE COMERCIO ONLINE

35% 53% 12%

B Desktop / Laptop  EDispositivos moveis B Outros

DISPOSITIVOS EMERGENTES DE COMPRAS ONLINE

28% 0 /%

El S

Smart TV Console de Jogos Dispositivos domésticos
inteligentes




Gasto & frequéncia do comércio moével para consumidores
Pagamentos semanais por meio de dispositivos moveis sao mais altos que a média global

COMERCIO MOVEL: FREQUENCIA

MEDIA SEXO GERACAO
QUL GLOBAL
BRASIL TOTAL CerZ CerY Ger X Boomer
18-24 25-36 37-51 52-66 . 0
(820) | (536) | G750 | (5269 R$ 503 é o gasto médio
Vari di 11% 9% 11% 11% 11% 129 11% 7% 6% mensal dOS
arias vezes ao dia ) o ) ) ) ) ) ) ) COﬂsumidOI’eS
. brasileiros via
Diariamente 14% 8% 15% 13% 16% 15% 14% 1% 11% . .. Z
dispositivo moével
Varias vezes na semana 18% 18% 19% 16% 17% 18% 17% 18% 19%
Semanalmente 18% 13% 17% 18% 17% 18% 18% 18% 4%
A cada duas semanas/quinzenal 10% 1% 9% 1% 9% 10% 9% 12% 19%
Mensalmente 15% 14% 14% 16% 17% 15% 15% 129 13% o
° ’ 0 ° 0 0 0 0 ° 60% dos brasileiros
2-3 vezes nos ultimos 6 meses 4% 7% 3% 4% 3% 4% 3% 6% 0% compra m/ pagam online
pelo menos
Uma vez nos tltimos 6 meses 2% 3% 2% 2% 2% 2% 2% 1% 2% semanalmente via celular
(a média global é 48%)
Raramente 4% 5% 4% 4% 5% 3% 4% 6% 9%
Nunca 4% 12% 5% 4% 3% 2% 5% 11% 17%
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Comércio
movel por
categoria

P PayPal

Roupas e Acessorios

Pagamento de contas

Salide & Beleza

Comida e Bebida

Transporte (por exemplo: carro compartilhado, transporte
Eletronicos & Computacao

Livros & Revistas

Bens digitais ou virtuais (por exemplo: livros eletrénicos,
Assinaturas (offline e online, incluindo servicos de streaming
Combustivel

Viagem (por exemplo: passagens e hospedagem)
Brinquedos & Jogos (fisicos)

Jogos Online (por exemplo: xBox, PS4)

Supermercado

Bens Esportivos

Casa & Jardinagem

Ingressos (por exemplo: musica, filmes, teatro)

Moeda Digital (por exemplo: Bitcoin)

Caridade

I 52%
I 50%
I 37%
. 5%

.. I 3%
I 32%
. 0 7%

.. I 0%

. I 2z
I 209
I 00%

N 18%
I 16%
I 149
I 1
I 3%
I 3%
5

-




Prioridades & preocupacoes

A privacidade dos dados do cliente é a prioridade-chave, enquanto
existem preocupacoes quanto a economia e a existéncia de taxas

PRIORIDADES EMPRESARIAIS PREOCUPACOES COMERCIAIS

Garantir a privacidade dos dados do 59%
cliente ° O estado da economia local 39%
Introduzir novas tecnologias digitais
para melhorar ou gerenciar a 46% . - o
experiéncia geral do cliente Taxas/impostos empresariais 38%
Melhorar os sistemas/mecanismos de 46%
feedback do cliente 0 Diminuicdo dos gastos do consumidor 35%
Garantir a seguranga de sistemas de _ 449 O custo de acompanhar as novas 399
Tl/tecnologia tecnologias (
Integrar as mfdias sociais d0s canais de 43% Expectativa do consumidor em relagao 299
engajamento do cliente aos servicos digitais °
Otimizar os canais de vendas voltados o A o
para o cliente que compra via mobile 40% Concorréncia de grandes empresas 21%
Personalizando o 35% O estado da economia global 30%
marketing/comunicacdo outbound © & ©

' PayPal @




a experiéncia de compra movel

P paypPw# . Ipsos



Atitudes & comportamentos
do m-consumidor
A navegacao € mais prevalente entre

os m-consumidores brasileiros, em
compara¢ao com a média global

70% dos compradores
moveis da geracdo

Millennial buscam
produtos/servicos pelo
menos uma vez por dia
66% dos compradores

brasileiros moveis

navegam por

produtos/servicos pelo
menos uma vez por dia
(a média global é 56%)

P PayPal

LL

Meu smartphone é a principal maneira de me
conectar com amigos

Carrego meu smartphone onde quer que eu va

Meu smartphone é minha principal fonte de
noticias ao longo do dia

Nunca saio de casa sem meu smartphone

Meu smartphone é minha conexdo com o mundo

Eu uso meu smartphone para ajudar a gerenciar
meu estilo de vida

Nao consigo passar o dia sem meu smartphone

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

B Total mMGerZ mMillennials ® Ger X ®Boomers M Mais velhos




Situagoes de compras moveis

O uso de dispositivos moveis provavelmente ocorre em casa,

enquanto o consumidor esta relaxando ou na cama, ao final do dia

crcss,evarc | 0%

Na cama, enquanto curte o final do dia
Vendo TV

No trabalho

Enquanto espera (por exemplo, na fila ou em
uma sala de espera)

Em casa, para manter-se ocupado

Viajando a passeio

Viajando de e para o
trabalho/faculdade/universidade

No banheiro

Com 0s amigos

Ouvindo contetdos de audio (por exemplo:
podcasts, Spotify)

Durante as compras

Experimentando ou textando produtos nas lojas

P PayPal

I 7o
I >
I -2
I 05
I 4%
I 2o
I 00%
I o
| RERZ
| REA
| B

B o«

47% dos
compradores
moveis
compram na
cama, quando
navegam ao final

do dia
17% dos 20% dos

compradores compradores
moveis moveis
millennials millennials
compram compram
enguanto estdo quando saem
fisicamente nas com seus

lojas amigos

32% dos
compradores
moveis
millennials
fizeram compras
espontaneas em
seus celulares

29% dos
compradores
moveis fizeram
compras
espontaneas em
seus celulares
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Incentivos & barreiras de consumidores de comercio movel

A conveniéncia é o principal fator para o pagamento via dispositivo mével, mas
preocupacgoes com seguranca e confianca podem representar uma barreira

INCENTIVO DE CONSUMO

Pagar contas usando um dispositivo movel
economiza tempo

Acho facil usar meu dispositivo mével para
fazer pagamentos

Acho facil usar meu dispositivo mével para
fazer compras

Comprar usando um dispositivo movel
economiza meu tempo

Quando estou navegando no meu dispositivo
movel, posso comprar imediatamente as...

Posso comprar produtos assim que eles sao

colocados a venda ou tém precos reduzidos...

Os aplicativos que eu uso tém ofertas
disponiveis apenas pelo meu...

Acho mais facil fazer um pagamento ou
compra urgente enquanto estiver em...

P PayPal

20%

17%

33%

30%

49%

48%

46%

46%

BARREIRAS DE CONSUMO

Problemas de seguranca ou confianca

S54%

Falta de informacdes sobre o produto

46%

Aplicativos ndo carregando ou travando

42%

Carregamento lento da pagina

40%

Problemas no pagamento

37%

Dificuldades com a navegacao

36%

Longos formularios para preencher

32%

Problemas de pagamento

30%




14

Abandono do consumidor no comercio movel

Pouco menos da metade abandonou
uma compra em um dispositivo movel

RAZOES PARA ABANDONAR COMPRAS MOVEIS

brasileiros
deixaram itens Abandonou uma compra ou pagamento em um disposit@vo mlc')vel 259
IR N N, porque o método de pagamento preferido ndo estava disponivel
aguardaram Abandonou uma compra ou pagamento em um dispositivo mével 239
uma oferta A médi devido a preocupagdes com a seguranga 0
media
global de Abandonou uma compra ou pagamento em um dispositivo movel 17%
abandono de porque o processo demorou muito °
carrinho é 47%
Isso é ainda mais Abandonou uma compra ou pagamento em um dispositivo mével 13%

porque o site ndo funcionou nos dispositivos méveis

comum com

compradores o ,

L Abandonou uma compra ou pagamento em um dispositivo mével 1%
mais jovens porque o processo era muito dificil °
(18-34):29%

Parou de fazer pagamentos ou compras de/para uma empresa
apods pagamento por celular ou experiéncia de compra mal- 10%

sucedido

P PayPal @




Barreiras empresariais para o comércio movel
A preocupagao com as informagoes pessoais dos clientes € uma

das principais barreiras a otimizacao movel

19% das
empresas
brasileiras

entrevistadas
dizem que ndo sdo
otimizadas para
dispositivos

NHEELs Globalmente,
23% das empresas
entrevistadas
sugerem que Nao
sao otimizadas
para dispositivos
moveis

' PayPal

BARREIRAS EMPRESARIAIS
PARA OTIMIZACAO MOVEL

Estamos preocupados com a seguranga das
informagdes pessoais de nossos clientes

Nao achamos que nossos clientes desejam comprar
por meio de um dispositivo moével

Estamos preocupados com a seguranca dos dados da
empresa

Nao é uma prioridade para 0s nossos negdcios

Nao sabemos quais sdo os custos

E muito caro

Ndo sabemos como implementar pagamentos moveis

Nao entendemos como os pagamentos moveis
funcionam

Outros

I -
I, -
I 00’
I 00
I -

I 7

N 7

| R

| PR




METODOS DE
PAGAMENTO
MOVEL DOS
CONSUMIDORES

B Métodos de pagamento utilizados B Métodos de pagamento preferidos

6/%

Métodos de pagamento moveis

O PayPal € usado por
mais de 1/3 dos

4/504 — m-consumidores e aceito
6/ oo 14% 13%  13% por pouco menos de 2/3
IMI 7% I % Il% IBA, .°1% % g 1% 3%0% 2%0% 2%2% 1%0% das empresas
: . entrevistadas
Q N\
IS @Q o qﬁ Q’OQO ré\o & KRS «‘Jéb <0 © & o
Q/é Q),bo L RV o (& & & & @ QQ\ A ‘\5\\
%Ob & P @é& &@& NSNS ’b,b@ ‘ O’“Q/ Q)Q’db
X o & ]
2 e &2
METODOS DE
9% 74% . PAGAMENTO
© 59% 56% Loy OFERECIDO
3% 31%
o PELAS
. Bmw EMPRESAS
© O 27 Q@ P oD o X oK
& S o & GOQQ’ s "8 S \«\Q'z$ o
&, obe &,o% L Q'Z’QO AN ¢ QOO S &
F g T
¢ ¢

' PayPal
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Aplicativos: uso e gasto do consumidor

O pagamento semanal por aplicativos é um pouco maior no Brasil do que
a média mundial, sendo os pagamentos de contas o tipo mais comum

Pagamentos de faturas (por exemplo: seguros por
Roupas e Acessorios

Salide & Beleza

Comida & Bebida

Transporte (por exemplo: transporte compartilhado,
Eletrénicos & Computador

Livros & Revistas

COMPRA POR APP
(POR CATEGORIA)

Assinaturas (offline e onling, incluindo servicos de
Bens digitais ou virtuais (por exemplo: livros
Combustivel

Viagens (por exemplo: passagens e hospedagem)
Bringuedos e Jogos (fisicos)

Supermercado

Jogos online (por exemplo: xBox, PS4)

Bens esportivos

Ingressos (por exemplo: shows de musica, cinema,
Casa & Jardinagem

Moeda Digital (por exemplo: Bitcoin)

Caridade

P PayPal

.. I ([,
- WAlA
I )0,
I )3,

.. I )89
I /%
I ))Y%

.. I— ) (%

. I 8%

I /%
I 6%
(4%
(3%
(3%
0%

.. I 1%
0%

s 5%
. 4%

94% dos
m-consumidores
brasileiros pagam

por aplicativos
(a média global
47% dos € 90%)
m-consumidores

brasileiros pagam
via app pelo menos
uma vez por
semana
(a média global
€ 39%)
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Aplicativos: adocao por empresas, barreiras e vendas
1/3 dos lojistas que nao tém um aplicativo esta atualmente desenvolvendo um

36% das

empresas
entrevistadas no
Brasil tém um
aplicativo
(a média global
€ 24%)

48% do volume
de vendas online
no Brasil € via
compras por
aplicativo
(a média global
é 41%)

' PayPal

PLANOS DE NEGOCIOS PARA O
DESENVOLVIMENTO DE APP

Atualmente no processo
de desenvolvimento de...
Pretende desenvolver um
aplicativo
Nao planeja desenvolver
um aplicativo

I 349
I 49

0%

Nao achamos que nossos
produtos/servicos venderiam melhor por
meio de um aplicativo

Nao temos recursos (pessoas ou tempo)
para desenvolver e manter um aplicativo

Ndo acreditamos que um aplicativo
melhore a experiéncia de nossos clientes

Nosso site para dispositivos moveis é
bom o suficiente, por isso ndo precisamos
de um aplicativo

E muito caro desenvolver um aplicativo

Ndo sabemos como criar um aplicativo
para nossos negocios

Nossa empresa é destaque em outro
aplicativo que é um mercado ou inclui
links para empresas, por exemplo: (Etsy,

Depop), (Amazon, Cdiscount),...

18

BARREIRAS DE NEGOCIOS PARA O
DESENVOLVIMENTO DE APLICATIVOS

I
I o
B
B
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comercio via redes
sociais no brasil

PprPayPal L ipses
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Comeércio via redes sociais: adocao,
frequéncia & gastos do consumidor

A compra pelas midias sociais é mais
frequente entre os consumidores

o . ~ A ;7 qe ADOQAO DOS CONSUMIDORES AO COMERCIO VIA REDES SOCIAIS
brasileiros em comparag¢ao a média global

BmTotal WMGerZ mMillennials ®Cer X mBoomers ™ Mais velhos

45%
43% 4% G

Gasto mensal médio via 0%
redes sociais 34%
43% dos
consumidores
brasileiros
compram via
rede social )
(a média global Fizeram compras ou
é 30%) pagamentos pelo menos

Uma vez por semana por Total usando redes sociais para compra/pagamento
meio de redes sociais

P PayPal @




Comeércio via redes sociais: adogao

empresarial e volume de vendas

Mais da metade das empresas entrevistadas
no Brasil aceita pagamento via redes sociais,
enquanto um quarto delas planeja contar
com essa op¢ao no futuro

52% das
empresas
brasileiras

entrevistadas

aceitam
pagamentos via
redes sociais
(a média global
é 35%)

' PayPal

52%
ADO(;AO EMPRESARIAL DO
COMERCIO VIA REDES SOCIAIS

17%

27%
2% 2%

Sim, aceitamos  Sim, aceitaremos Nao aceitaremos Nao aceitaremos ~ Nado sabemos
pagamentos por pagamentos por  NOs proximos 6
sites/aplicativos  sites/aplicativos meses, mas
de redes sociais  de redes sociais  queremos que
nos proximos 6 isso aconteca em
meses algum momento
no futuro
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Comeércio via redes sociais:
plataformas e categorias

COMERCIO VIA
AT VA REDES SOCIAIS
(POR PLATAFORMA)

16%
10%
WhatsApp  Facebook  Instagram Twitter LinkedIn Outras
plataformas
de midia
social

P PayPal

CATEGORIAS DE COMPRA VIA REDES SOCIAIS

Roupas e Acessorios

Saude & Beleza

Livros & Revistas

Nao consideraria comprar nada em redes sociais
Eletronicos & Computagao

Comida & Bebida

Brinquedos & Jogos (fisicos)

Bens digitais ou virtuais (por exemplo: livros
Viagens (por exemplo: passagens e hospedagem)
Pagamentos de faturas (por exemplo: seguros por
Casa & Jardinagem

Bens esportivos

Transporte (por exemplo: carro compartilhado,
Jogos online (por exemplo: xBox, PS4)
Assinaturas (offline e online, incluindo servicos de
Supermercado

Ingressos (por exemplo: shows de musica, cinema,
Combustivel

Caridade

Moeda digital (por exemplo: Bitcoin)

I 35%
. 26%
N 20%
I 20%
I 16%
I 15%
I 12%

. I 12%
I 1%

. I 1%
I 10%
I 10%

. I 10%
I 0%

.. I %
L

- I 7%
B 6%
B 4%
4%
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Comeércio via
redes sociais:
atitudes &
comportamentos
do consumidor
Temcada 3
consumidores
brasileiros prefere
fazer compras em um

site online do que por
meio de redes sociais

P PayPal

Prefiro usar um site para fazer compras
online

Estou preocupado com a segurancga de

minhas informagbes pessoais nas midias...

Ndo quero que minhas informagdes

financeiras estejam vinculadas as minhas...

Eu nunca compartilharia minhas

informac0es financeiras com uma pessoa...

Vejo produtos que quero comprar o tempo
todo nas midias sociais

Nao confio nas redes sociais

Comprei algo depois de vé-lo nas midias
sociais

Eu consideraria comprar algo diretamente
de um post de uma rede social

Eu ndo sabia que poderia comprar nas
midias sociais

Ndo entendo como funciona a compra via
redes sociais

A maioria das minhas compras por impulso
se da por meio de midia social

Fiz uma compra nas midias sociais sem sair
da plataforma

Eu nunca uso redes sociais

Eu sé uso midias sociais para navegar

23%

20%

17%

15%
13%
12%
- EZ
- EZ
B s
B

B s

B s

34%

31%

Vi itens disponiveis para venda em redes
sociais, mas procurarei 0 mesmo item para
comprar em uma loja online

Nao confio no processo de compra por meio
de redes sociais (por exemplo: Instagram)

Vium item em uma plataforma de midia
social (por exemplo, Instagram) e fui
inspirado(a) a compra-lo.

Eu compraria em uma plataforma de rede
social se pudesse usar minha conta do
PayPal, por conveniéncia e seguranca

Descobri produtos nas midias sociais que
ndo encontro em nenhum outro lugar

Vium item em uma imagem de rede social
que queria comprar, mas ndo consegui
encontrar informagdes ou o produto a venda
em qualquer lugar

Adoro comprar por meio de redes sociais,
porque é rapido e facil

Forneceria minhas informagdes de
pagamento a uma plataforma de midia social
se isso significasse poder comprar
diretamente do meu feed de noticias

23

30%

25%

21%

18%

15%

14%

10%

7%




Comeércio via redes sociais: uso & atitudes das empresas

Quase todas as empresas brasileiras entrevistadas anunciam
produtos/servicos nas redes sociais. No entanto, metade delas tem
preocupac¢oes com a seguranca das mformagoes dos clientes

B Promovido por
m Vendido em

974 4o 26%90% 93% Em nivel
78% 83%  gsq oo global, 12% das
65% 60% 60% empresas
entrevistadas
0 ~
28A 14(y ndo usam redes
(o % ..
SOclals
R & S o
‘OO %?\Q Qé ,&\} @b Q}Q’ 0&& (,
@ & % N & & Qo Q@Q
<<’Z> $\<\ \(\% < A Q )
51%
30%
19%
10% 10% 59
I S e
Estamos preocupados Estamos presentes Nenhuma das acima  N&o sabemos quais ~ Ndo achamos que N&o entendemos
com a seguranca das  nas midias sociais, sd0 0s custos de nossos clientes como funciona a
minhas informa¢Ges  mas ndo vendemos facilitar as transacdes desejam comprar por venda pelas midias
e/ou dos meus nas midias sociais via redes sociais  meio de redes sociais sociais
clientes
' PayPal

5% das
empresas
brasileiras

entrevistadas
nao usam redes
sociais

4%

N&o confiamos nas
redes sociais
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Comeércio via redes sociais: frequéncia de oferta e compra

Cerca de 3 em cada 5 compras nas midias sociais sao
feitas predominantemente dentro do proprio site

FREQUENCIA DE COMPRA DO FREQUENCIA DE OFERTA DE
M-CONSUMIDOR NAS REDES SOCIAIS PRODUTOS/SERVICOS VIA REDES SOCIAIS

B Sempre m Frequentemente m Ocasionalmente

o : [ n n [ u
m Raramente = NUnca = N30 sei Sempre m Frequentemente ® Ocasionalmente m Raramente

' PayPal
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compras internacionais

P paypPw# . Ipsos
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Uso e volume de compras internacionais
O brasileiro ainda nao compra cross-border na mesma propor¢ao de outros mercados

B Compradores méveis W Compradores online
S1%  50%

50% dos 38% 9%
compradores
online
brasileiros
compram no
exterior
(a média global 2% 2%

€ 55%)

Apenas sites domésticos Sites nacionais e Apenas sites internacionais
internacionais

51% dos
compradores 15%
moveis 13%

brasileiros
compram no 10%
exterior ) 8%
(a média global /7
€ 57%) 5%
4% 4% 4%
. . . ” l

1%-10% 1%-20% 21%-30% 31%-40% 41%-50% 51%-60% 61%-70% 71%-80% 81%-90%  91%-100% @
' PayPal
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Atitudes de compras internacionais online
O PayPal é usado para compras internacionais por mais de 1/3 dos m-consumidores

ATITUDES PARA COMPRAS INTERNACIONAIS

- PROBABILIDADE
N DE COMPRAR SEM
PAYPAL

N&o é importante para mim se  Prefiro apoiar negdcios em Quando o PayPal esta Confio tanto em lojas on-line
o varejista online esta sediado meu préprio pais disponivel, sinto-me mais  de outros paises quanto em . , , . . i .
em outro pais seguro para fazer compras em  lojas do pais em que moro = Muito provavel = Provavel & Ndo muito/nem um pouco provavel ® N&o sabe

N ) lojas internacionais
N3do sabe M Discorda B2B ® Nem concorda nem discorda ™ Concorda T2B

METODOS DE PAGAMENTO DE COMPRAS

67% B Método usado preferido

B Método de pagamento preferido

4% 50%
16/ 3% 3% 3y 30% 28y
3 Rt - 4%  13%  13%
I 7% l 3% l4% .3% % -C’m g % 3% 0% 2% 0% 2% 2% 1% 0%

Cartao de Boleto Cartdo de PayPal Mercado Transferéncia PagSeguro Google Pay Pagamento  Parcelas Apple Pay MOIP Outro  Becash/PayU

crédito Bancario débito Pago bancaria na entrega
P PayPal @




Compras internacionais: comportamentos do consumidor

As maiores barreiras as compras internacionais sao
o tempo de entrega e as preocupagoes com seguranca

IMPULSIONADORES PARA COMPRAS BARREIRAS PARA COMPRAS
INTERNACIONAIS INTERNACIONAIS

Posso descobrir produtos novos e interessantes - 38%
Preocupagdes com a seguranca do site _ 39%
Acesso a itens indisponiveis no meu pais 33% : :
As despesas de envio/postagem eram muito o
altas 34%
Websites nesse pais tém mais
variedade/disponibilidade de diferentes - 32% N&o estava claro quantas taxas
produtos e estilos alfandegarias, fiscais ou encargos eu teria de _ 30%
pagar
O envio é mais acessivel - 24%
A taxa de conversdo de moeda foi baixa - 22%
Produtos com maior qualidade - 23%
O frete de retorno era muito caro - 18%
Reputagdo ou reconhecimento da marca da loja o
online 22% N .
O website ndo estava no meu idioma 18%

Taxa de cdmbio favoravel

17%

Tive de pagar usando outra moeda

14%

P PayPal
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Experiéncias comerciais

de vendas internacionais

1em cada 5 empresas
entrevistadas afirma que vender
internacionalmente ajudou seus
negocios a crescer

22% dos
entrevistados
disseram que

"vender aos
clientes
internacionais
ajudou nossos
negdcios a

crescer” 11% dos
entrevistados
disseram que tém
como alvo ativo
compradores
internacionais

' PayPal

A venda para clientes internacionais ajudou nosso negdcio a crescer
Ha pouca demanda por nossos produtos ou servicos internacionalmente
Taxas e encargos internacionais sao dificeis de controlar

Atendimento ao cliente para compradores internacionais é um desafio

Tivemos de aceitar métodos de pagamento novos e locais para vender
internacionalmente

Vender internacionalmente é caro

Vendemos exclusivamente para clientes domésticos, porque vender
internacionalmente é muito dificil

Fornecer opcoes de remessa eficazes e acessiveis é mais dificil do que para
clientes domésticos

Nossos produtos ou servicos exigem modificagdes para atender aos
padroes internacionais de qualidade

Entender os concorrentes internacionais e as preferéncias dos clientes é
mais dificil

Vender internacionalmente consome muito tempo

Nosso negdcio tem como alvo ativo compradores internacionais

E dificil acertar o idioma e a localizacio

Fraudes de pagamento e estornos fraudulentos sdo mais dificeis de
gerenciar internacionalmente

Ndo compreendo a legislacdo e os regulamentos de outros mercados para
vender internacionalmente

30

22%

20%

19%

19%

16%

16%

16%

15%

15%

14%

12%

1%

7%

7%

7%




fraudes & seguranca
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Experiéncias e comportamentos de seguranca do consumidor

1/3 dos m-consumidores estao preocupados com a seguranca
das informacoes armazenadas em seus smartphones

TRAVA DE SMARTPHONE
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MEDIDAS DE SEGURANCA
DE SMARTPHONES

39%
26%

Meu Tenhoum  Nenhum desses Tecnologia para
smartphone  localizador de limpar
temum telefone remotamente
aplicativo instalado no meu
antivirus aparelho smartphone

P PayPal

COMPORTAMENTOS DE
SEGURANCA

Estou preocupado com a seguranca
das informacOes armazenadas no
meu smartphone

Ceralmente, faco o download das
atualiza¢Oes disponiveis para o meu
smartphone assim que possivel

Ceralmente, faco o download das
atualizacOes disponiveis para os

aplicativos no meu smartphone...

Espero que as empresas com as
quais trato online via celular tenham
processos de pagamento seguros

Estou preocupado que outras
pessoas estejam me monitorando

através do meu smartphone (por...

Dou aos aplicativos acesso ao meu
telefone e, em troca, espero que

mantenham minhas informacdes...

Acho que SMS ou mensagens de
texto suspeitas estdo se tornando
mais sofisticadas e dificeis de...

Guardo senhas e outras informagdes
confidenciais no meu smartphone

Acho que os e-mails de phishing
estdo se tornando mais sofisticados
e dificeis de identificar

34%

32%

31%

31%

25%

22%

17%

14%

13%

EXPERIENCIAS PESSOAIS DE
SEGURANCA

Recebi SMS ou mensagens de texto
suspeitas no meu smartphone

Recebi e-mails suspeitos de phishing
no meu smartphone

Recebi anuncios alegando que meu
smartphone tem virus

Recebi uma ligagdo telefénica
suspeita de alguém que afirma ser
do meu banco, operadora de...

Fui cobrado por compras que nao fiz
realizadas no meu cartdo de crédito
ou débito

Meu smartphone foi roubado ou
perdido e eu ndo o recuperei

Percebi alguém olhando por cima do
meu ombro quando estava usando
meu smartphone para fazer...

Fiz uma compra ou pagamento
online que foi comprometido (por
exemplo: minhas informacoes...

Meu cartdo de crédito ou débito foi
roubado ou perdido

20%

-
. 6%
. 6%
. 5%

i




Seguran¢a: comportamentos do m-consumidor
1 em cada 3 entrevistados usa apenas wi-wi seguro ao fazer pagamentos via mobile

COMPORTAMENTO DE SEGURANCA DO
PAGAMENTO

S6 uso redes wi-fi seguras ao efetuar

0,
pagamentos moveis 37%

Guardo as informacdes do meu cartao de

O,
crédito ou débito no meu telefone - 1%
Paguei uma compra online com cartdo de N

- " . 10%
crédito ou débito sem verificar a seguranca do...
Estou confortavel em "armazenar" os detalhes 10%
do meu cartdo de crédito ou débito em... °
Enviei uma foto do meu cartdo de crédito ou 9%
débito a um amigo ou membro da familia por... ?

Inseri os detalhes do meu cartdo de crédito ou
débito na tela para um pagamento moével em...

(o]
X

Emprestei meu cartdo de crédito ou débito a
um amigo ou membro da familia para usar...

Fiz um pagamento moével enquanto utilizava
uma rede wi-fi publica sem verificar se era...

~Nl
IS

Li os detalhes do meu cartdo de crédito ou
débito por telefone em um local ndo particular

~
X

(o]
X

P PayPal

SEGURANCA DAS OPCOES DE
PAGAMENTO

Boleto bancario
Cartdo de débito
Cartao de crédito

PayPal

Pagamento na entrega
Pag Seguro
Transferéncia bancaria
Mercado Pago
Parcelas

Google Pay

Apple Pay

MOIP

Becash/PayU

6%
0o/ % 36% 51% 5%
97% 40% 47% 49

%% 27%

% 1%

36%

% 42% 35% 16%

5% 33% 31% 30%
6% 28% 21% 44%

7% 23% 1% 58%

o

967% 23% 9%

B Nem um pouco seguro m Ndo é muito seguro

W Bastante seguro e protegido B Muito seguro

B N3o sabe




Consideracoes e comportamento de seguranca dos lojistas

Fraudes no cartao de crédito e débito sao preocupagoes
significativas quanto a seguranca para as empresas entrevistadas

PREOCUPACOES COM
SEGURANCA

Fraude do cartdo de crédito/débito

44%

Malware/software malicioso _ 38%
Roubo de identificagdo comercial (por
exemplo: uso indevido dos _ 34%
identificadores chave e credenciais...
Estornos fraudulentos (por exemplo:
clientes que alegam falsamente que os - 26% ®Sim
produtos ndo chegaram)
= Ndo
Colpes de phishing 25%
Ataques planejados para desativar sites
(por exemplo: ataques de negagdo de - 25%
servico distribuido)
Regulamento de privacid_ade e manuseio 239, N30 sei
de dados de clientes

' PayPal

= Ndo que eu
esteja ciente
m Prefiro ndo dizer

EXPERIENCIA DE FRAUDE DE
PAGAMENTO

40% das empresas
entrevistadas
enfrentaram fraude

de pagamento ou
estorno nos ultimos
12 meses

34
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Consideracoes e
comportamento
de seguranca
comercial

Quase 2/3 das empresas
entrevistadas tém , , : ; .
S I Ste m aS pa ra a n a I ISa r Empresas online tém o Acredito que os Empresas de todos os A seguranca do As prote¢des dos Nossos negdcios Nossos negécios

dever de fornecer  criminosos cibernéticos tamanhos precisardo  pagamento online clientes superam as enfrentam mais sofrem mais fraudes

d a d 0OS d e d IS pOS It IVOS processos de estdo se tornando mais de seguranca tornou-se um protecdes dos negécios tentativas de fraude de com estornos agora do

pagamento seguros  sofisticados em suas cibernética mais problema maior para  quando se tratade  pagamento agora que que hd 3 anos

m Olveis e aj u d alr a reve I ar para seus clientes tentatri]\;agsédc?eOZraudar avancada no futuro nosusl(t)ismnoefgc;gf):os fraude de estorno ha 3 anos
atividades fraudulentas

B Discorda fortemente W Tende a discordar B Nem concorda nem discorda B Tende a concordar ~ ® Concorda fortemente

PREVENGCAO A FRAUDE MOVEL TEM PREVENGAO DE FRAUDE TEM PREVENGAO GERAL DE FRAUDE
: MOVEL
= Ciente em : = Sim
S
detalhes o Kﬁ
= Ciente, mas ndo = Ndo = Ndo
em detalhes
m Ndo estd ciente = Prefere n3o m Prefere ndo
N dizer dizer
m Ndo sabe = N30 sabe m Ndo sabe

P PayPal
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