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. Apresentagao e metodologia ) BAROMETRO CTT

Y el'commerce

MODELO
@ Questionario composto por um conjunto de 10 questdes de preenchimento online (em anexo).

Empresas com e-commerce nas categorias com mais vendas online em Portugal: Vestuario e Calcado, Eletrénica,
Livros e Filmes, Higiene e Cosmeética, Telemdveis, Produtos Alimentares, Desporto, Acessérios de Moda, Artigos para o
Lar, Suplementos Alimentares, Eletrodomésticos, Otica, Marketplaces e prestadores de e-commerce em 3PL e Store
Builders.

Membros participantes nesta 12 vaga do barometro 2024 (44): PCDIGA, El Corte Inglés, MC Sonae, Sanjo, La Redoute,
Loja do Shampoo (Onlifarma), Nimco, Porto Editora, Leroy Merlin, Radio Popular, Decathlon, FNAC, Worten, EuPoupo
(Antimaque), Staples, Iberian Sports, PCComponentes, DualChip, Bam&Boo, KuantoKusta, Ship4you, Lanidor,

Shopkit, PAEZ Shoes, SweetCare, Auchan, Impetus, Lentes de Contacto 365, BOU MARKET, Wells, Delta Cafés, Kiabi,
360imprimir, Glovo, LAMEIRINHO, Science4you, Gato Preto, IKEA, Garrafeira Nacional, Odisseias, Care to Beauty,
Weasy, GrandVision e Vinted.

INQUERITO

Barometro tendo por base inquérito feito a um painel de cerca de 5 dezenas de experts da area do
e-commerce, envolvidos com o negdcio de retalho online.
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E-commerce mantém crescimento®ositivo
® °

PEAK SEASON REFORCA O CRESCIMENTO DAS VENDAS ONLINE EM 2023

0,0%

6.8% §&

. Descida das vendas superiora30% 1,4%

. Descida das vendas entre 10% e 30%

) P o 9,1%
Descida das vendas inferior a 10% 29,5%

[+8%:+10%]

Sem alteracdo
. Aumento das vendas inferior a10%
Aumento das vendas entre 10% e 30%

Aumento das vendas superiora 30%

Q‘ ?ual foia evc;lu(géo es)timada para as vendas online do sector onde a sua empresa atuaem 2023
face a2022)? (n=44

= 75% dos painelistas indica que o sector onde a sua empresa atua teve um
crescimento positivo das vendas online em 2023 (face 2a 2022).

= O ponto médio do intervalo de estimacao do crescimento anual acumulado em
2023 situa-se proximo dos 9%.

= O ultimo trimestre de 2023 representou um crescimento importante face a2022
(recorde-se que a estimativa de crescimento dos painelistas na ultima vaga se
situava préximo dos 6,5%).

VENDAS ONLINE NO 12 SEMESTRE DE 2024 CONTINUARAO A CRESCER A
UM RITMO LIGEIRAMENTE INFERIOR AOS 2 DIGITOS

0,0%

CHAON  8,9%
. Descida das vendas superior a 30%

. Descida das vendas entre 10% e 30% m,1%

Descida das vendas inferior a 10%
31,1%
[+7:+10%]

Sem alteracao 13.3%
. Aumento das vendas inferior a 10%
Aumento das vendas entre 10% e 30%

Aumento das vendas superior a30%

Qz Qual a evolucdo que projeta para este 12 semestre de 2024 (face ao periodo homélogo de 2023)

nas vendas online do setor onde a sua empresa atua? (n=44)

= A grande maioria dos membros do painel encaram com otimismo o 1°¢ Semestre
de 2024, na expetativa que as vendas online crescam face ao periodo homologo
de 2023.

= O ponto médio do intervalo de estimacao do crescimento do ano situa-se em
torno dos 8,5%.
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Peso das compras online e sameday delivery " el'commerce
©

TENDENCIA PARA CRESCIMENTO DO PESO DAS COMPRAS ONLINE NOS SAMEDAY DELIVERY NO RADAR DOS PAINELISTAS
VARIOS SETORES DO RETALHO

. Sim

. N&o, mas pretendemos criar esta oferta nos
proximos 6-12 meses

. Peso das compras online € inferior a 5%

O peso das compras online situa-se entre 0s 5% e 0s 7%

. O peso das compras online situa-se entre 0s 7% e 0s 10% 43.2% 46,5%

[+11%:;+15%]
N3o, ndo tenho planeado vir a oferecer
. O peso das compras online situa-se entre 0s 10% e 0s 15%

O peso das compras online é superior a 15%

a

Q3 Qual estima ser o peso atual das compras online no total das compras no setor onde
a sua empresa atua? (n=44)

Q4 Ja disponibiliza entregas “sameday” aos seus clientes? (n=44)

= Acentua-se atendéncia para o aumento do peso das compras online no total = Mais de 50% dos painelistas ou ja disponibilizam (25,6 %) ou planeiam vir a
das compras nos sectores onde os painelistas atuam. oferecer (27,9%) o sameday delivery como resposta a necessidades do mercado e
diferenciacao face a concorréncia.
® Praticamente 4 em cada 5 painelistas afirma que o peso das compras online é
agora superior a 7% do total das compras. = Porém, acentua-se o peso daqueles que nao consideram o sameday delivery
como prioritario (46,5%).
= O ponto médio do intervalo de estimacao do peso do comércio eletrénico no
total das vendas no retalho sobe para os 13%.
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“Out of home” e “free delivery® no tope das prioridac]es
e {

AS OPCOES DE ENTREGA “OUT OF HOME” TENDEM A GANHAR
RELEVANCIA EM TERMOS DE CONVENIENCIA'

MAR |24 Click & Collect 3,7
ouT|23

Pontos de

S 3,8 38 conveniéncia

de trabalho

Entrega em locker

de encomendas 3.6 3,4 pomicilio

2,6

Entrega no vizinho

Q5 Como perspetiva a utilizacdo futura dos seguintes locais de entrega de vendas online? (n=44)

= Continuamos a assistir uma tendéncia progressiva para aumento da
utilizacdo de opc¢des de entrega OOH (“Out of Home”, e.g., lockers, click &
collect e pontos de conveniéncia), que superam, em termos de utilizacdo
futura, a entrega ao domicilio.

= Excluindo a entrega ao vizinho, os painelistas admitem continuar a
disponibilizar as restantes opcoes de entrega de encomendas aos ebuyers.

"Score calculado na média ponderada dos pesos de 1a 5 onde 5 representa ““usar muito mais” e 1“usar muito menos”.

BAROMETRO CTT
el'commerce

FREE DELIVERY E O ATRIBUTO MAIS VALORIZADO 2

Velocidade
MAR|[24
3.4,
OouUT|23

Possibilidades de

6 i 3,2 Previsibilidade
alteracdes no last mile

3,0

Free Delivery 3 Opcoes de entrega de acordo com

preferéncias dos ebuyers

QG Ordene do 12 (mais importante) ao 52 (menos importante) os seguintes atributos relativos a

entrega na ética da sua importancia na “customer experience” dos ebuyers. (n=44)

= A gratuidade de entrega continua a ser o atributo mais valorizado, seguido

da velocidade. A conveniéncia (disponibilizando varias opcdes de entrega)
ganhaimportancia, surgindo agora a par da previsibilidade.

= A possibilidade de alteracoes no last mile continua a ser o atributo

menos valorizado relativamente as restantes opcoes.

2 Score calculado na média ponderada com pesos de 1a 5 onde 5 representa o primeiro lugar e 10 tltimo lugar.
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A externalizacdo das operagdesse ain@evacao como formas de respondgr aos desafios do e-commerce
. ) L]

PRECO E CONVENIENCIA COMO PONTOS CRITICOS NA DEVOLUCAOQ'

Preco das devolucées

4.4

Conveniéncia
45 4.5 (opcées de pontos
y para devolucéo)

Processo de

reembolsos 4'0 4’ 0

Integracdo da devolugdo com os 3.9 Facilidade na disponibilizacdo
sistemas de informagdo da etiqueta de devolucdo

Q7 Ordene do 12 (mais importante) ao 52 (menos importante) o que considera serem os pontos

mais criticos relativos a sua experiencia e a dos seus clientes face as devolucées? (n=44)

= A conveniéncia, i.e. a disponibilizacao de uma boa rede de pontos
para devolucao, é considerada o atributo mais importante para a
oferta de uma boa experiéncia de devolucao.

= Logo de seguida surge o preco e, a uma distancia maior, os processos

de reembolsos.

'Score calculado na média ponderada com pesos de 1a 6 onde 6 representa o primeiro lugar de mengao
e Todltimo lugar de mencdo.

PAINELISTAS PRIORIZAM INVESTIMENTOS PARA A INTELIGENCIA
ARTIFICAL E DATA ANALYTICS 2

54 Inteligéncia Artificial &
L Data Analytics

-

OouUT|23
Metaverso
2,2

3.7

Realidade Aumentada

Blockchain na
Cadeia Logistica

Robdtica

Internet of Things

Q8 Ordene da 12 (mais importante) a 62 (menos importante) as inovacdes que, para o eseller, tém
maior potencial e deve ser priorizado investimento nos préximos 6-12 meses. (n=44)

Investimentos em IA & Data Analytics continuam a ser as inovacoes prioritarias.

No sentido contrario, o Metaverso continua a ser a ferramenta que apresenta menor
propensao para investimento a médio prazo.

2Score calculado na média ponderada com pesos de 1a 6 onde 6 representa o primeiro lugar de mencao e 10 tltimo
lugar de mencao.
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IA e compromisso com a sustentabilidade no e-commerce el'commerce
® ¢ @ >
RECOMENDAGOES DE PRODUTOS E CUSTOMER SERVICE SAO AS AREAS QUE EMBALAGENS RECICLAVEIS E PRODUTOS SUSTENTAVEIS SAO AS
MAIS BENEFICIAM DE FERRAMENTAS DE IA APLICADAS NO E-COMMERCE'' INICIATIVAS DE SUSTENTABILIDADE MAIS APONTADAS PELO PAINEL
Recomendacoes
personalizadas de produtos 72.7%
63.4% e
Custom?r service_ ) 56'10/0
Vendas e previsdo (chatbots e assistentes virtuais)
de procura 4,2
43.2% 4,5%
34,1% 36,4%
22,0% 20,5%
Smart Logistics Dynamic pricing 12,20/0
4,5%
[ |
Ofertade prodytos Oferta de um canal Ofertade Ofertade Ofertade entregas N3o pretendo vir
Seamentocaodectents ST TRt onbde  oftas  typds e
vida (usados) 12 meses

Q1° No ambito do seu posicionamento e politica de sustentabilidade, que servicos

Q9 Ordene da 12 (mais importante) a 62 (menos importante) as areas onde as ferramentas de IA ja s3o aplicadas
oferece ou prevé vir a oferecer nos préximos 6-12 meses? (n=41)

na sua empresa ou para as quais estio priorizados investimentos nos préximos 12 meses. (n=44)

= Asrecomendacdes personalizadas de produtos e ferramentas de customer service = Ostemas da sustentabilidade estao cada vez mais na ordem do dia
continuam a destacar-se entre as ferramentas de |A aplicadas ao e-commerce. das empresas pertencentes ao ecossistema do e-commerce.

= A aplicacao de ferramentas de |A na area de dynamic pricing e smart logistics continuam m A oferta de produtos sustentaveis e embalagens reciclaveis
fora do radar da generalidade do painel. ganham ainda um maior destaque face a ultima vaga de 2023.

'Score calculado na média ponderada com pesos de 1a 6 onde 6 representa o primeiro lugar de mengao
e Todltimo lugar de mencdo.
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Anexo BAROMETRO CTT

» L elcommerce
Inquérito por questionario

o Qual foi a evolucao estimada para as vendas online do sector onde Como perspetiva a utilizacao futura dos seguintes locais de

asuaempresa atuaem 2023 (face a 2022)?

Descida das vendas superior a30%
Descida das vendas entre 10% e 30%
Descida das vendas inferior a 10%
Sem alteracao

Aumento das vendas inferior a 10%
Aumento das vendas entre 10% e 30%
Aumento das vendas superior a 30%

NouhkwnN=

Qual a evolucio que projeta para este 12 semestre de 2024 (face
ao periodo homélogo de 2023) nas vendas online do setor onde a
sua empresa atua?

Descida das vendas superior a 30%
Descida das vendas entre 10% e 30%
Descida das vendas inferior a 10%
Sem alteracao

Aumento das vendas inferiora 10%
Aumento das vendas entre 10% e 30%
Aumento das vendas superior a 30%

NouswN S

e Qual estima ser o peso atual das compras online no total das

compras no sector onde a sua empresa atua?

O peso das compras online € inferior a 5%

O peso das compras online situa-se entre 0s 5% e 0s 7%
O peso das compras online situa-se entre 0s 7% e 0s 10%
O peso das compras online situa-se entre 0s 10% e 0s 15%
O peso das compras online é superior a 15%

nAWwN S

Como perspetiva a utilizacao futura dos seguintes locais de
entrega das vendas online?
[atencao: a cada posicao devera atribuir uma e uma sé opgaol
1. Sim
2. Nao, mas pretendemos criar esta oferta nos préximos
6-12 meses
3. Nao, nao tenho planeado vir a oferecer

entrega das vendas online [atenc3do: a cada posi¢do devera
atribuir uma e uma sé opc¢aol

1. Entrega Click&Collect na loja do retalhista

Entrega noutros pontos de conveniéncia (lojas de parceiros,
redes de pontos de entrega, incluindo Lojas CTT)

Entrega no domicilio

Entrega no vizinho

Entrega em locker / cacifo de encomendas

Entrega no local de trabalho

N

ouvsWw

o Ordene do 1° (mais importante) ao 52 (menos importante) os

seguintes atributos relativos a entrega na ética da suaimportancia
na “customer experience” dos ebuyers online [atencdo: a cada
posicdo devera atribuir uma e uma sé6 opcaol

1. Velocidade (sameday, nextday, 48h, 72h, etc.)

2. Previsibilidade (hora certa, dia certo, etc.)

3.  Opcoes de entrega de acordo com preferéncias dos ebuyers
(domicilio, pontos pickup, lockers, click&collect, etc.)

4.  Free Delivery

5. Possibilidades de altera¢des no last mile (data, hora,
morada, etc.)

Ordene do 1° (mais importante) ao 52 (menos importante) o que
considera os pontos mais criticos relativos a sua experiencia e
da dos seus clientes face as devolugdes online [atencdo: a cada
posicdo devera atribuir um e s6 um atributol

1. Preco das devolucdes

2. Conveniéncia. Opgoes de pontos para devolugao, segundo as
preferéncias dos ebuyers

3. Facilidade nadisponibilizacao da etiqueta de devolucao

Integracao da devolucao com os sistemas informacgao

5. Processo de reembolsos

»

o Ordene da 12 (mais importante) 4 62 (menos importante) as
inovacoes que, para o eseller, tém maior potencial e deve ser
prioritizado investimento nos préximos 6-12 meses [atencdo: a cada
posicdo devera atribuir uma e uma sé inovagaol

Inteligéncia Artificial & Data Analytics
Realidade Aumentada

Robotica

Internet of Things

Block Chain na Cadeia Logistica
Metaverso

ouswN S

o Ordene da 12 (mais importante) a 62 (menos importante) as areas

onde as ferramentas de IA / chatbots ou ja sao aplicadas na sua
empresa ou para as quais estao priorizados investimentos nos
préximos 12 meses [atenc&o: a cada posicao devera atribuir uma e
umasé area de aplicagaol

Recomendacdes personalizadas de produtos
Customer service (chatbots e assistentes virtuais)
Dynamic pricing

Segmentacao de clientes

Smart Logistics

Vendas e previsdo de procura

ounswn =

@ No ambito do seu posicionamento e politica de sustentabilidade,
que servicos oferece ou prevé vir a oferecer nos préximos
6-12 meses?

Oferta de produtos sustentaveis

Oferta de um canal de venda para produtos em 22 vida (usados)
Oferta de embalagens reutilizaveis

Oferta de embalagens reciclaveis

Oferta de entregas com veiculos elétricos

N3o pretendo vir a oferecer nos préximos 12 meses

ouswN S
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