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= SBV(C @ @ |ntrodugdo

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

h) -
578, Bk Entre 1991 e 2010 o numero de “seniors” Aumento
(pessoas com mais de 60 anos de idade) relevante na
P representatividade
dobrou no Brasil; desse publico
consumidor.
Entre 2005 e 2015, a proporc¢ao de pessoas Nos proximos 20 anos a populagao
nessa faixa etaria cresceu em velocidade 0 acima de 60 anos mais do que
superior a da média mundial, saindo de triplicara, atingindo 89 milhdes de
9,8% para 14,3% da populacao; pessoas — 39,2% da populagao;

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Fonte: http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/livros/livros/161006_livro_politica_nacional_idosos_capitulo2.pdf



= SBV(C @ @ |ntrodugdo

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Expectativa de vida subira de 75 para 81 anos = mais “seniors”, e vivendo mais tempo;
Populagdo “sénior” aumenta, nimero de filhos por familia diminui 2 “seniors” vivendo
sozinhos saltaram de 1,1 milhdo em 1992 para 3,7 milhdes em 2012;

66% vivem de aposentadoria, mas aos poucos estao voltando ao mercado de trabalho.

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Fonte: http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/livros/livros/161006_livro_politica_nacional_idosos_capitulo2.pdf



- SBV( Principais destaques do Estudo

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

O % de consumidores 60+ que ja fez compra online continua aumentando no decorrer —
dos anos e junto a isto nota-se um aumento significativo do uso de smartphones para Zi
SHOP
estas compras (de 23,9% em 2017 para 63,9% em 2019) e do uso de aplicativos como s

plataforma (de 11,6% para 34,6%)

Com relacdo as tecnologias utilizadas para compras online (questao incluida na

oD pesquisa de 2019), Aplicativo é a mais usada com 59% dos consumidores 60+,

seguido por “Programa de fidelidade do préprio site” e “Programas de pontos”.

“QR Code” aparece com 11% de uso.

Seguranca e confiabilidade dos sites ainda sao entraves as compras online; AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



- SBV( Principais destaques do Estudo

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Dentre os produtos e servicos comprados online, todas categorias com excecao de “Eletronicos
e eletrodomeésticos” (que tem o maior percentual ainda), “Viagens” e “Medicamentos” vem
aumentando de um ano para o outro o percentual de compradores, destacando as categorias

de “Servicos de transporte” e “Fast Food/Comida para consumo imediato”.

S A Ly

00 00 0O o0

Os motivos de “Nao precisar sair de casa” e “Comprar a hora que quiser” sao os principais para

decisao de comprar online e “Pre¢os mais competitivos do que os de loja fisica” é o principal

fator para que o consumidor 60+ passe a comprar mais pela internet. AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
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- JBV( Objetivo

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

A Pesquisa teve como objetivo quantificar aspectos relacionados aos habitos de compra da

populacdao acima de 60 anos, com especial interesse na comparac¢ao entre lojas fisicas e

online:

Padrao de gastos em diferentes categorias de produtos e servicos

Quais tipos de estabelecimentos costumam frequentar e com qual frequéncia o fazem
Como é a experiéncia de compra nas lojas fisicas @
Habito de compras online, principais barreiras e aspectos mais valorizados

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



- SBV( Método de coleta de dados

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

METODO 2017 2018 2019

Pesquisa quantitativa de opiniao telefone, e-mail e Painel online Painel online
redes sociais

Amostra 434 entrevistas 510 entrevistas 500 entrevistas

Margem de erro (95% nivel de confiancga) 4,7 p.p. 4,3 p.p. 4,4 p.p.

Data de realizagdo da pesquisa 13/dez/2016 a 24/ago a 21/set 07/ ago a 12/ago
20/jan/2017

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



£
[ (Eeans

\ =SBVC

~ =




SBVC Maioria possui entre 60 e 69 anos,
» ODVL residentes na regido sudeste do Brasil.

de Varejo e Consumo

Faixa Etaria Regido de Residéncia
95% st [ ;9
s T 16
NE [ 2%
4% 1% co I 3%
60 a 69 anos 70 a 79 anos 80 anos ou mais N .4%

Vive com:

Conjuge [N 5%

Filho(s) [N 33%
Sozinho(a) [N 19%

Outros...- 17%

Cuidador 0%

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas



Maioria mora com o conjuge e

- JBV(

Sociedade Brasileira

fazem parte da classe média.

de Varejo e Consumo

Qual é a principal origem de sua renda? Classe social:

Emprego informal - 13%

0
Emprego com carteira - 12% A 41),
registrada
Empresario(a) I3%
Rendimento de aplicagdes ou B 42%
0,
imoveis I 2% 1

Apoio oferecido por
lopor I
familiares

o
Outros - 14% C 41/3

7% Nao respondeu

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas
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SBVC Consumidor 60+ é responsavel pelo controle das
‘\» Sociedade Biasilein financas e decisoes de compra.

*de Varejo e Consumo

Responsavel - controle das financas e decisoes de compra

2017 2018 | 2019
< ® Eu
86%  83% | 83%

M] Outros 14% 17% 17% NN " Os

consumidores 60+
sao autossuficientes

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas



dras relacionadas a itens basicos sao feitas com maior frequéncia.

S BVC Compras em farmacias sao feitas mensalmente.
| 33‘&%?;‘3%??3%‘&:3 ocais de compra de itens ocasionais sdo visitados eventualmente.

Com qual frequéncia vocé costuma visitar e fazer compras nos seguintes locais:

any
Rede de hiper/supermercado

Shopping center

J o,
o 8 2019 7% 2% /2 UM% 0% 16%  30% 20%  11%
G M S 7/
/’zconsu.‘mldores -/ 2018 16% 27% 4"/4/ 2018 8% 15% 33% 27% 9%
60+ buscam 1%
multiplos 2017 20%  16% 4% 1 VA% 10% 19% 34% 2% 6%
‘formatos para 2%}
satisfazer suas @ N elae
nece55|dades de =
consumo 47 2019 15% 43% 18% 11%
/
2018 16% 46% 17% 8%
2017 22% 45% 12% 5%
1%
1.S - Semanalmente / 2.Q — Quinzenalmente / 3.M — Mensalmente / 4.E — Eventualmente / 5.R — Raramente / 6.N - Nunca AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas
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SBVC Experiéncia de compra em super/ hipermercados, shopping
) centers e farmacias sao avaliadas positivamente.

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Qual é a sua opinido sobre a experiéncia de compra nos seguintes estabelecimentos:

3 §

B super/h d
= uper/ Ipermercado TZB*

e e
™ o |
2017 [ 55% s B 53% 22% 67%

@ Farmacias T2B*

2019 - 57% 14% 1|T 83%

1%

Shopping centers T2B*

41% 19%
68%

B Muito Boa Boa Regular MRuim  MPéssima M N3o sei AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas *Top2Box — Soma “Muito boa” e “Boa”



EXperiéncias ruins que incomodavam, passam a incomodar
L N SBVC menos. Porém outras, principalmente filas grandes nos caixas
sao pontos de atrito para super/ hiper.

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

o=y
Por qué essa experiéncia em super/hipermercados é ruim pra vocé?-@
(o =)

FILAS GRANDES NOS CAIXAS

62% 67% 77%

0OS PRODUTOS SAO

MUITO CAROS
31%

11%

=

VENDEDORES
IMPACIENTES

26%
22%
°15%

Amostra: 2017: 19 pessoas / 2018: 9 pessoas /2019: 13 pessoas que afirmaram que a experiéncia é Ruim ou Péssima.

NAO HA EMPACOTADORES NOS CAIXAS
PARA ME AJUDAR

54%

FALTA DE
ATENDIMENTO

53%

22% 159

I =
AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



JEriencias ruins gue incomodavam, passam a incomodar menos.
<L SBVC Novo ponto de atrito sao os precos abusivos relatados por esse

Sociedade Brasileira

de Varejo e Consumo consumidor ao comprar em shoppings centers.

Por qué essa experiéncia em shoppings centers é ruim pra vocé? R

0S PRODUTOS SAO MUITO FILAS GRANDES NOS CAIXAS
CAROS
63% %
21% I 29% 31%
] —— H B
LOJAS MUITO CHEIAS
a DIFICULTANDO O VENDEDORES FALTA DE
-"F- DESLOCAMENTO IMPACIENTES ATENDIMENTO

n n
& |
LT Ut 1)

189 25%

Amostra: 2017: 19 pessoas/ 2018: 28 /2019: 16 pessoas que afirmaram que a experiéncia é Ruim ou Péssima

53%

26% 550, 1500 44%
()

15%
e — TR

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



SBVC Poder de compra desse consumidor € alta, e deixar de
) § e frequentar a loja € comum caso ocorram experiéncias negativas.

de Varejo e Consumo

Essas experiéncias negativas que voceé citou afetam de qual forma sua decisao de compra?

Top 2 Box

Deixo de frequentar e comego a ir em local com 22%_
melhor atendimento 74%

Desisto da compra e ndo levo nada

"\ Deixar de
frequentar a loja,
~ obteve umaleve.

Compro menos itens do que gostaria de comprar

Fico menos tempo no local do que gostaria de ficar ) qUEda:k
principalmente em
N3o mudo meu habito porque o prec¢o é mais relagao a 2017.
importante na decisao
PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 2017: 54 pessoas /2018: 53 pessoas / 2019: 58 pessoas que afirmaram que a experiéncia é Ruim ou Péssima em algum dos tipos de estabelecimento.



SBVC Percepcao caiu em relagcao ao atendimento das lojas,
- Sociedade BiaSlBE notas ainda muito baixa.

de Varejo e Consumo

Experiéncia no PDV: Dé uma nota de 0 a 10 (média) Soma notas 8-9-10

6,5 6,5 6,6 42% 46% 45%

35%  40% 34% W

29%  41% 36% Y

Variedade de produtos Facilidade de acesso e Atendimento oferecido pelas
oferecidos pelas lojas para as locomog¢ao nas lojas para as lojas para as pessoas acima
pessoas acima de 60 anos pessoas acima de 60 anos de 60 anos

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas



Qualidade e ateng¢ao do atendimento continuam sendo os

‘ SBVC maiores influenciadores de decisao de compra.
e Seguido por prego dos produtos.

Por favor, me diga quanto cada um dos fatores abaixo influenciam a sua decisao de compra:
2017 2018 2019

Qualidade e ateng¢do do atendimento 8°/.E 15% g %a
Facilidade de acesso a loja 21% 22% z 71% 20% a

Filas nos caixas 14% E 24% 70% 23% E

so% BT

Escadas e degraus 33% 36% 36% 47% 35%

Tamanho dos corredores 38% 37% 25% 41% 41%

Falta de espaco para descanso 32% 32% 36% 35% 38%

N3o facilita o pagamento 64% 22%

Os produtos sao muito caros % z
B Influencia muito Influencia pouco M N&o influencia M}P

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas



Compras online crescem gradativamente, mesmo para
- SBV(

consumidores de menor renda.
D

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Vocé ja fez compras de produtos ou servicos
solicitando entrega em domicilio?

Em geral, quanto maior a renda
familiar, maior o % que ja

o . .
/0 ‘J(y realizou compras online:
(o]

76%

Comprei na loja e pedi para 58% Re?da familiar 2017 - 2018 -
59% Até R$1.760 41% 54%
entregar 66% Entre R$1.761 e R$3.720 56% 75%
40% Entre R$3.721 e R$8.800 69% 78%
Comprei por telefone - 44% Entre R$8.801 e R$17.600 81% 77%
47% Acima de R$17.601 88% 85%

Comprei online através de
site ou aplicativo

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2017: 434 entrevistas / 2018: 510 entrevistas / 2019: 500 entrevistas



‘ SBVC Crescimento no uso de smartphones para fazer

' Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Qual tipo de dispositivo vocé
utiliza para fazer compras online?

89%

Computador 8%

Smartphone

64%

16%
%
%

Tablet

Amostra:2017: 285 pessoas / 2018: 372 / 2019: 379 que afirmaram j4 ter feito compras online.

compras online, assim como no uso de aplicativos.

Qual plataforma vocé utilizou
para fazer a compra?

91%
Site de lojas virtuais 87%
76%

12%
22%

Aplicativo

35% ==
27%
21%
17%
13%
12%
10%

Site dos fabricantes

Site de compra coletiva

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



Ferramenta mais utilizada para comprar online sao aplicativos,

- SBVC seguido pela utilizagcao de programas de fidelidade e programas

Sociedade Brasileira

de Varejo e Consumo pontos.
T

Em relacdo as tecnologias que vocé utiliza para fazer compras online. Vocé costuma
utilizar algumas das ferramentas abaixo?

aplicativo. . | 5o
Programas de fidelidade do préprio site _ 22%

Programa de pontos (Dotz, Multiplus, Livelo, Méliuz) _ 20%

[ arcoo: N 11%
Chat Bot . 4%

Servico de compra por voz inteligente (Siri, Cortana, Alexa,... . 3%

Moeda virtual (Bitcoins, Litecoins) I 2%

Outros _ 16%
AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra: 2019: 500 entrevistas



SBVC Mudanca nos habitos de compra em loja fisica foram
\ Scedade Brasilel Significativamente alterados para esse tipo de consumidor.

*de Varejo e Consumo

Vocé acredita que a possibilidade de comprar online fez com que vocé:

Comprasse menos na loja pedindo para

26%
entregar

33%
‘f

38% =

24%zs=y Consumidor 60+
o r
24% esta no processo de

mudancga.

53% FiSICO = ONLINE
Ndo mudou meus habitos de compra 55%
50%

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS

Comprasse menos por telefone

Amostra:2017: 135 pessoas / 2018: 190 pessoas / 2019: 212 que afirmaram ja ter feito compras por telefone, e ja fez compra online.



- SBV(

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

fvicos e alimentagao tém presenca relevante na cesta de

e-commerce do consumidor 60+.

Quais produtos ou servicos vocé compra online?

“ Eletroeletronicos

Servigos de transporte
G (uber, 99taxi)

%_ Alimentagao/ Fast-Food
8 Consumo imediato

2017 2018 2019 2017 2018 2019 t 2017 2018 2019
388% 86% 81% l' 50% 73% 38%  66%  67% t
Roupas, calgados Lazer Medicamentos, Compras de
E acessdrios (viagens, shows) % bem estar 1 supermercado
2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019
36% 53% 59% 67% 52% 56% 30% 42% 38% 6% 10% 11% t

Amostra:2017: 285 pessoas / 2018: 372 / 2019: 379 que afirmaram j4 ter feito compras online.

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



SBVC Conveniéncia e preco continuam sendo os principais
‘ Sociedade Brasileira beneffCIOS dO e-C0m meI’CG.

de Varejo e Consumo

Por quais motivos vocé optou por fazer compras pela internet?

Nao precisei sair de casa

S ¢
e
. 5S¢
N3o preciso entrar em varias lojas para pesquisar pre¢o —51%

N3ao precisei pegar filas grandes —45%
S 0%
Mais facil de encontrar os produtos —39%

Facilita o pagamento 137%

Compro a hora que quiser

Melhores oferta estdo na internet

Produtos sao mais baratos

Nao preciso falar com o vendedor 118%

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
2019: 379 que afirmaram ja ter feito compras online.



SBVC »€ 0 principal influenciador de compras online, seguido por
- Sotiedade BiaslGil elhora na seguranca de informagoes fornecidas nos sites.

de Varejo e Consumo

O que faria vocé comprar pela internet mais do que vocé compra hoje?

73% 55% 53%
N 2 53%
62% I a 48% 47% e I 48% 48% e I 37% 39%
Pregos mais Maior clareza de Melhora na Melhora na
competitivos do que quais sites sdo seguranca de garantia dos
em lojas fisicas confidveis informagdes nos sites prazos de entrega

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
Amostra:2017: 285 pessoas / 2018: 372 / 2019: 379 que afirmaram j4 ter feito compras online.



SBVC Inseguranca ao informar dados bancarios é o principal motivo para
‘, o nao fazer compras online. “Touch and feel” obteve queda.

*de Varejo e Consumo

Por quais motivos vocé nao realiza compras online?

50%
55%
57%

N3ao me sinto seguro em informar dados
bancarios online

Gosto de visualizar e tocar o produto na 45% Sa%
Ioja 33%
21%
N3o sei quais sites sdo confiaveis - 34% Conhecimente (@
31% em utilizar
N3ao vejo vantagens significativas em fazer 8% 0% computadores e

compras online 18% smartphones

P 35% cresceu

7% =

7% consideravelmente
Tenho receio de meu cartao ser

roubado/clonado I 4%

N3&o sei utilizar computadores e
smartphones

AGP

Amostra: 2017: 121 pessoas / 2018: 138 pessoas / 2019: 109 pessoas que afirmaram n3o fazer compras online. PESQUISAS ESTATISTICAS



w SBVC Conclusao

| Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

S Pelo tamanho que esta parcela da populacao ira
representar nos proximos anos, é importante cada vez
‘ mais o varejo entender essa evoluc¢ao e buscar

solucdes para esse publico.

ATIVO

Jd éum pﬁbll‘ SAUDAVEL

TECNOLOGICO
AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS




= SBV( Conclusao

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

D
E preciso investir na experiéncia de compra, consequentemente em

treinamento dos funcionarios.

Nada diferente do bdsico que ja deve ser feito.

Bem-estar sao fatores muito mais
importantes que acessibilidade e
lugares para descanso.

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS




= SBV( Conclusao

Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo

Forte presenca do varejo online no cotidiano

dessa populacao.

C € €

Negdcios online focados no publico “sénior”

devem levar em conta usabilidade dos sites e

uma natural desconfianca a respeito da seguranca

das informacgoes. AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
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