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Editorial

FRANGOIS MOMBOISSE, PRESIDENT DE LA FEVAD

MARC LOLIVIER, DELEGUE GENERAL DE LA FEVAD

Le développement du e-commerce est I'une

des illustrations des profonds bouleversements
provoqués par la crise sanitaire. Le commerce en ligne

de produits et services a atteint 112 milliards d’euros en
2020, en hausse de 8,5 %. Une croissance largement tirée
par 'augmentation des ventes de produits, laquelle a permis
de compenser en partie le recul des services, durement
impactés par la chute brutale du voyage et des loisirs.

Alors que le e-commerce de produits représentait 9,8 %

du commerce de détail en 2019, il en représente aujourd’hui
13,4 %. En un an, sa part de marché a grimpé de 3,6 points
[a ot habituellement la progression annuelle se situait autour
de 1 point. Le e-commerce vient de franchir un nouveau cap !

Tout au long de cette année de crise, le e-commerce

a su démontrer son utilité sociale et économique.

D’une part, en permettant a des millions de Francais

de continuer a consommer, tout en se protégeant

et en protégeant les autres. D’autre part, en offrant

a de trés nombreux commercants et artisans la possibilité

de maintenir leur activité, malgré la fermeture des magasins.
Ainsi, les ventes en ligne des commerces physiques ont
progressé trois fois plus vite que celles des pure-players, avec
des pics a +100 % pendant les confinements. Cette hausse

a également touché les ventes en ligne réalisées via les places
de marché, qui ont fourni un débouché pour de nombreuses
TPE/PME et permis de limiter le recul de leurs ventes.

Cette crise aura été un accélérateur de la digitalisation
du commerce. De nombreux commercants ont accéléré
leur transformation numérique afin de répondre

aux nouvelles attentes de la clientéle. Selon un récent
sondage, 75 % des personnes interrogées estiment que tous
les commerces de proximité devraient désormais proposer
un service e-commerce, en complément du magasin.
Opposer commerce physique et commerce en ligne n'a
donc pas de sens a I’heure ou plus de 42 millions

de consommateurs sont aussi des e-acheteurs.

Cette nouvelle percée de la vente en ligne représente
aussi une opportunité de créer un modeéle francais

de e-commerce plus responsable. Cette (r)évolution est
I'affaire de tous : des entreprises, en renforcant les initiatives
responsables en matiére de production et de logistique ;

des pouvoirs publics, en garantissant un environnement
permettant d’accompagner le développement durable

du secteur ; et des citoyens, en participant a la prise

de conscience collective.

Le e-commerce s’inscrit dans la tendance

vers une consommation a la fois plus locale,

avec davantage de circuits courts, et plus circulaire,
avec I'essor des produits de seconde main et reconditionnés.
Nos sites ont intégré la nécessité de prendre en compte

ces nouvelles aspirations des consommateurs.

La responsabilité sociale et environnementale (RSE)

est aujourd’hui devenue un élément de différenciation
positive, forte et indispensable, tant vis-a-vis des clients et
des collaborateurs que des investisseurs.

Cette prise de conscience a conduit les entreprises

a accentuer leurs efforts sur la réduction de 'empreinte
environnementale. La RSE s'invite sur toute la chaine.

La logistique e-commerce devient elle aussi de plus en plus
verte : utilisation d’énergies renouvelables, composition

des emballages, parcours de livraison optimisés, véhicules
de plus en plus propres.

Accompagner la transformation numérique ;

accélérer les échanges et les rencontres ;

transmettre des valeurs de confiance, de respect

des consommateurs et de transparence ; s’engager
pour la compétitivité dans le cadre d’un développement
plus durable. Ce sont toutes ces missions que la Fevad,
fédération de professionnels responsables et engagés,
remplit au quotidien pour accompagner ses adhérents

et la profession dans son ensemble.
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Aujourd’hui,
la Fevad compte

| /70
. adnerents,

dont 640 sociétés marchandes
et 130 membres
associés




Federer

les acteurs du e-commerce
et de la vente a distance

La Fevad rassemble et fédére Pensemble des acteurs
du e-commerce et de Ia vente a distance, quels que soient
leur secteur d°activité, leur nature (pure-players ou non)

et les supports de communication utilisés.

Le role de la Fevad s’articule autour de quatre axes majeurs,
qui lui permettent d’étre un acteur engagé et incontournable
sur les scenes politique, économique, juridique et sociale :
représenter, réguler, communiquer et fédérer.

-
.
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nouveaux adhérents
depuis le mois
de juin 2020




Temps forts

2020-2021

Juin 2020

04/06

Webinaire paiement sur la souveraineté
européenne dans le domaine

des paiements : Quels impacts

pour les acteurs du commerce ?

(en partenariat avec Mercatel,
intervention de Partelya Consulting

et E-commerce Europe)

05/06

Webinaire juridique avec points

de vue croisés de professionnels

et de consommateurs sur les impacts
juridiques du Covid-19 (intervention
du Medef et de I'INC)

09/06

Wehinaire paiement avec présentation
du livre blanc Paiement — fraude :
quels indicateurs de performance
fournir a votre direction générale ?
(en partenariat avec Edgar, Dunn

& Company/Mercatel/Cybersource)

11/06
Webinaire e-commerce Europe
sur la mise en ceuvre du paguet TVA

23/06

Webinaire e-commerce crosshorder
en Europe : Vendre via les places
de marché (en partenariat

avec Business France)

30/06

Webinaire Chéque-Vacances
connect : une offre digitale
et multicanale (avec I'’ANCV)

Juillet 2020

07/07

Webinaire juridique : Regards

Croisés sur les ventes a distance

et hors gtablissement (avec AVOGAMA
et la Fédération de la vente directe)

08/07

Webinaire logistique : Mieux gérer
l'impact des transports dans

une stratégie de développement
durable (avec Fret21)

09/07

¢ Webinaire paiement : Digitalisation

et unification des paiements, prérequis
au commerce de demain (avec Danelys)
e |ntervention de la Fevad lors

d’un webinaire organisé par la CCl
Paris IDF : Réussir votre e-commerce
en Europe et booster votre activité

Septembre 2020 : 4¢ édition
du challenge Start me Up !

en partenariat avec KPMG

Juin 2020 : webinaire

paiement avec présentation

du livre blanc Paiement
— fraude : quels indlicateurs
de performance fournir

a votre direction générale ?
(en partenariat avec Edgar,
Dunn & Company/Mercatel/
Cybersource)
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Septembre 2020

03/09

Webinaire paiement : Le paiement
digital dans tous ses états, entre
évolutions naturelles et accélérations
(en partenariat avec Syrtals)

09/09

Webinaire logistique sur I'optimisation
de la logistique avec FRETLY : La qualité
de I'adresse, gage d’une livraison
réussie (avec le SNA) et échanges

avec Colissimo sur les difficultés
logistiques de la rentrée 2020

15/09
Conférence de presse — Bilan
du e-commerce au 1% semestre 2020

21/09

Entretien avec Aurore Bergé, députée
des Yvelines et Présidente déléguée du
groupe LREM a I'’Assemblée nationale

22/09

Webinaire juridique : Intelligence
artificielle et contrats avec Anne-Cécile
Martin, professeure de droit

24/09

Signature de la charte pour

une représentation mixte des jouets
au ministére de I'Economie

et des Finances

28/09
4¢ édition du challenge Start me Up !
en partenariat avec KPMG

29/09
Webinaire RSE : Présentations
des éco-organismes Leko et Circul’r

Septembre 2020 : webinaire logistique sur I'optimisation
de la logistique avec FRETLY, La qualité de I'adresse,
gage d'une livraison réussie (avec le SNA)




Octobre 2020 : 24¢ édition des Enjeux e-tourisme,
La gestion de crise Covid-19 (intervention du groupe
AccorHotels)

Octobre 2020

01/10

Lancement du programme de formations
sur la cybersécurité des TPE/PME

de Google et cybermalveillance.gouv.r,
en partenariat avec la Fevad

02/10

Intervention Fevad sur la digitalisation
du commerce lors de la Journée
France Num'’

06/10
Webinaire paiement : Point sur la migration
DSP 2 (en partenariat avec Mercatel)

07/10

Présentation du 2¢ Benchmark
du commerce unifié en France
(en partenariat avec Proximis)

12/10

24¢ édition des Enjeux e-tourisme :
La gestion de crise Covia-19
(intervention du groupe AccorHotels)

27/10

Webinaire paiement : £n quoi le modéle
American Express facilite la transition
des marchands vers un systéme
d'authentification forte conforme ?

Décembre :
conférence Les Enjeux
Innovation B2B,
présentation en avant-
premiére des résultats de
I'étude Fevad/Médiamétrie/
NextContent, Comment la
crise Covid-19 a impacté
les habitudes d'achat des
entreprises ?

Novembre 2020

05/11
Entretien avec Alain Griset, Ministre
délégué chargé des PME

06/11

Présentation des résultats de I'étude
FEVAD/KPMG : RSE, The Green Deal
dans le cadre de I'événement Retail
Morning by CBNews

17/11

Webinaire logistique : présentation
des résultats de I'étude sur
I'expérience client logistique en temps
de Covid (Parcellab) et présentation
de la solution Boxtal (gestion

des expéditions e-commerce)

19/11
Réunion des acteurs du commerce
sur le Black Friday avec Bruno Le Maire

24/11

Commission RSE et Logistique :
Présentation de I'étude FEVAD/KPMG,
RSE, The Green Deal, et de I'étude IPSOS
X CITEO, Les Emballages du e-commerce

27/11

Audition par la commission des affaires
économiques de I'Assemblée nationale
sur 'impact économique du second
confinement

Décembre 2020

01/12

Conférence Les Enjeux Innovation

B2B : présentation en avant-premiere
des résultats de I'étude Fevad/
Médiamétrie/NextContent : Comment

la crise Covid-19 a impacts les habitudes
d'achat des entreprises ?

07/12

Audition par le groupe de travail

sur les Nouvelles formes du commerce
de la commission des affaires
gconomiques du Sénat, présidée

par le sénateur Serge Babary

(Les Républicains — Indre-gt-Loire)

08/12

Conférence de presse : Bilan du
e-commerce au 3¢ trimestre 2020 —
Intentions d’achats sur internet pour

les fétes de fin d’année (Médiamétrie)
— Le marché e-commerce des biens
d'équipement de la maison et des biens
culturels (GfK)

09/12
Audition au Conseil économique, social
et environnemental sur le commerce

Novembre 2020 : présentation des résultats de I'étude FEVAD/KPMG RSE, The Green Deal

dans le cadre de I'événement Retail Moming by CBNews




Janvier 2021

14/01

Webinaire sur la nouvelle
réglementation en matiére de cookies
avec la CNIL

15/01
Webinaire commission paiement :
DSP 2, Derniére ligne droite !

19/01

o Webinaire juridique : Reglement
européen sur la surveillance du

marché ; Quels impacts pour les acteurs
du e-commerce ? (avec la société SGS)
® Réunion des acteurs du commerce
sur la crise sanitaire avec Alain Griset,
Ministre délégué chargé des Petites

et Moyennes Entreprises

22/01

Webinaire Fevad et DGFIP Douanes sur
le paquet TVA e-commerce : Le compte
a rebours est lancé. Comment étre prét
le 1% juillet 2021 ?

25/01

Entretien avec Cendra Motin, députée
LREM de I'lsére et Vice-Présidente
de la commission des finances

de I’Assemblée nationale

26/01

Webinaire commission RSE

sur la gestion des invendus avec Label
Emmadis et sur le transport des batteries
au lithium avec la Direction de la sécurité
de I'aviation civile

28/01

Entretien avec Virginie Beaumeunier,
Directrice Générale de la Concurrence,
de la Consommation et de la Répression
des Fraudes.

Février 2021

01/02

Intervention de Marc Lolivier au Conseil
national de la consommation sur
I'agenda numérique de la Commission
européenne et le Digital Services Act

04/02

Conférence de presse avec
intervention de Bruno Le Maire,
Ministre de I'Economie, des Finances
et de la Relance : Bilan au
e-commerce frangais en 2020

— Etude sur les comportements

des cyberacheteurs au regard

de la crise sanitaire et des fermetures
des magasins réalisée par Médiamétrie

09/02

Webinaire paiement : Paiement cross
border & DSP 2, avis de tempéte ?
avec la participation d’ADYEN

11/02

13¢ édition du Grand Prix Favor'i
g-commerce co-produit avec

BFM Business et diffusé en direct
sur les antennes de BFM Business

18/02

Webinaire RSE sur les emballages

du e-commerce : Quelles solutions
pour mieux les réduire, les réemployer
et les recycler 7 avec CITEO

et le témoignage de Veepee

et de La Redoute

22/02

Audition par la commission spéciale
a I’Assemblée nationale sur le projet
de loi Climat

24/02

Entretien avec Lise Magnier,

députée Agir Ensemble de la Marne,
membre de la commission des finances
de I’Assemblée nationale

25/02
Audition a I’Assemblée nationale
sur le projet de loi Climat
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Février 2021 : 13¢ édition
du Grand Prix Favor’i
e-commerce co-produit avec
BFM Business et diffusé en direct
sur les antennes de BFM Business

Mars 2021

01/03 ,
Entretien avec le secrétariat d’Etat
chargé des Affaires européennes

16/03

Webinaire juridique : Les 5 ans

de la médiation consommation avec
Sabines Desvaux-Bernheim, professeure
de droit, et Bernard Siouffi, médiateur
du e-commerce de la Fevad

18/03

Atelier marketing : Location et
vente de seconde main avec Lizee
(Lauréat Start Me Up ! 2020)

et Quechua (Décathlon)

19/03

Présentation des résultats de I'étude
Moral des e-commercants FEVAD/
LSA lors de I'événement Le mois

du retail on-line organisé par Retail
One to One Monaco

23/03

¢ Webinaire paiement : Conformité

DSP 2, Obligation d’authentification
forte pour tous les paiements Supérieurs
a 100 euros a compter du 15 mars
(avec Natixis Payments et Delenys)

¢ Webinaire RSE & Logistique :
Présentation de Quantis Le poids du
digital aans le bilan environnemental —
Présentation du projet de spécification
AFNOR pour mesurer le bilan carbone
des livraisons e-commerce : témoignage
d’Amazon et de Colis privé

26/03
Entretien avec la DGE et la DGCCRF
sur le Digital Services Act

30/03
25¢ édition des Enjeux e-tourisme :
Réussir sa stratégie mobile

Mars 2021 : la Fevad présente les résultats

de I'étude Moral des e-commergants FEVAD/LSA
lors de I'événement Le mois du retail on-line organisé
par Retail One to One Monaco




Avril 2021 : atelier Marketing, Comment WoodBrass
booste sa visibilit en ligne et enrichit ses fiches produits avec
les vidéos de ses consommateurs, musiciens passionnés ?
en partenariat avec Teester

Avril 2021

14/04

Webinaire FEVAD/MERCATEL/AF2M :
La solution des opérateurs télécoms
pour garantir I'identité numeérique

de vos clients

16/04
Entretien avec Thomas Courbe,
Directeur Général des Entreprises

20/04

Réunion de concertation avec le cabinet
de Barbara Pompili, Anne-Marie Idrac
et Gilles de Margery, rapporteur de

la mission e-commerce et entrepdts

21/04

Contribution aux travaux de la mission
d’information relative au transport

de marchandises face aux impératifs
environnementaux de la commission
de 'aménagement du territoire et

du développement durable du Sénat

22/04

e Contribution a la mission
gouvernementale sur la logistique
urbaine durable, pilotée par Anne-Marie
Idrac, Anne-Marie Jean et Jean-
Jacques Bolzan

e Webinaire paiement : DSP 2 Point
d’actualité, « soft decline » a partir de
100 euros depuis le 15 avril

29/04

Atelier Marketing : Comment WoodBrass
booste sa visibilité en ligne et enrichit
ses fiches produits avec les vidéos

de ses consommateurs, musiciens
passionngs ? en partenariat avec Teester

,r"}

Mai 2021 : lancement de la 5 édition
du challenge Start me Up !

Mai 2021

07/05

Atelier innovation paiement : Buy

now, pay later, paiement fractionné et
paiement différé, leviers de croissance
et fidélisation (avec ClearPay, Oney,
Alma, Mastercard, Zalando et Devred)

10/05

La Fevad partenaire du MOQC Initiation a
la cybersécurité pour les TPE-PME (avec
Google et cybermalveillance.gouv.fr)

11/05

Atelier : TVA e-commerce a compter du
1 juillet 2021, étes-vous préts ? (avec
La Représentation Fiscale et Tevea)

17/05

Présentation du programme GOOD’PME
g-commerce de GoodPlanet, destiné

a accompagner les PME e-commerce
dans leur démarche RSE

18/05
Réunion de concertation sur la date
des soldes d’été avec Alain Griset

20/05

e Commission RSE et Logistique :
Gestion circulaire des emballages

avec Petrel — Eco-conception avec
Opopop — Use Case : Comment

Fret21 accompagne Tikamoon dans

sa démarche de réduction de CO, ?

e Lancement de la 5¢ édition

du challenge Start me Up ! par la Fevad
et KPMG

25/05

Webinaire juridique : panorama
de la jurisprudence en 2020 avec
Natacha Sauphanor-Brouillaud,
professeure de droit

27/05
Conférence de presse : Bilan du
g-commerce au 1¢ trimestre 2021

Juin 2021

03/06

e Lancement de Next Tourisme 2021 :
nouvelles aspirations, nouvelles
expériences, organisé par Next Content
en partenariat avec la Fevad

e |ntervention de la Fevad aux

3¢ assises de la Cohésion numérique
et territoriale sur le commerce

15/06

Wehbinaire paiement : Applications de
paiement sur mobile, nouveaux usages
(avec Lyf et Paylib)

16/06

Atelier Tour du monde de I'innovation :
Comment le e-commerce innove

vers une transition zéro carbone ?
(avec Innovation is Everywhere)

18/06

Intervention de la Fevad dans le cadre
de Vivatech 2021 lors de la keynote
KPMG sur le futur du commerce

et du e-commerce

24/06
In Banque : Accélération numérique,
en partenariat avec la Fevad

29/06 )
Echange avec le Secrétaire d’Etat
chargé du Numérique

30/06

26° édition des Enjeux e-tourisme
Comment la crise sanitaire

change (ou pas) le tourisme ?

avec le témoignage de Saskia Cousin,
anthropologue

Juillet 2021

01/07

Participation de la Fevad

au Google Think Retail Ensemble,
réinventons demain

06/07

Webinaire juridique : Panorama complet
sur I'évolution de la réglementation
européenne, avec Luca Cassetti,
Secrétaire général de I'association
européenne Ecommerce Europe
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La Fevad est le premier
organisme representatif
du secteur du e-commerce
. etdelavente a distance

en France
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Repreésenter

les professionnels du e-commerce

La Fevad représente I’ensemble des acteurs
de la profession et assure la prise en compte des intéréts
du secteur de facon a promouveir un environnement
juridique et économique favorable au développement
du e-commerce et de la vente a distance.

Elle intervient aupres des pouvoirs publics et des organismes
de concertation dans des dossiers majeurs ayant trait a la protection
des données et de la vie privée, au droit de la consommation,
a la fiscalité, a la concertation numérique et aux obligations
environnementales et de responsabilité sociétale.




Représenter

Intervenir aupres des autorites
francaises et européennes

Les commissions permanentes de la Fevad assurent
le suivi des actions et des projets de la profession
dans de nombreux domaines : logistique et transports,
sécurité et paiements, environnement, évolutions
Iégislatives et réglementaires, fiscalité, innovation...

Le service des Affaires juridiques et publiques

de la Fevad a notamment pour mission d’informer

ses adhérents, grace a une veille permanente,

et de relayer les préoccupations des e-commercants
aupreés des pouvoirs publics, afin d’améliorer les textes
législatifs et réglementaires.

La Fevad contribue également, tout au long de I’année,
aux travaux d’organismes de concertation publics
ou associatifs en lien avec le secteur du e-commerce.

La Fevad est par ailleurs partenaire de la premiéere
chaire en droit de la consommation de 'université

de Cergy-Pontoise et du dipldme universitaire

Droit et distribution de I'université de Paris X,
auxquels elle participe activement lors de conférences
et colloques.

Intervenir aupres
des pouvoirs publics
et des organismes
de concertation

La Fevad entretient des contacts
réguliers et suivis avec les ministéres,
le Parlement ou encore les autorités
de controle, et fait valoir les positions
adoptées par la profession.

En tant que corps intermédiaire,

elle privilégie une démarche
proactive et pédagogique a I'égard
des institutions afin de préserver

le dynamisme de ce secteur innovant,
en perpétuelle évolution.

POUVOIRS PUBLICS
MINISTERES — PARLEMENT —
AUTORITES DE CONTROLE

o [’Assemblée nationale e L'Autorité

de régulation des communications
glectroniques et des postes (ARCEP)

o ’Autorité de la concurrence e

La Banque de France e La Commission
nationale de I'informatique et des libertés
(CNIL) @ Le Conseil économique,

social et environnemental (CESE) @

La Direction générale de la concurrence,
de la consommation et de la répression
des fraudes (DGCCRF) e




J
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La Direction générale des entreprises
(DGE) e La Direction générale des finances
publiques (DGFIP) e La Direction générale
de la prévention des risques (DGPR) e
France Stratégie ® Le Sénat

ORGANISMES DE CONCERTATION
PUBLICS OU ASSOCIATIFS

¢ |'Association frangaise de normalisation
et de certification (AFNOR Groupe) ®
L'Autorité de régulation professionnelle

de la publicité (ARPP) e Le Conseil du
commerce de France (CACF) e Le Conseil
national de la consommation (CNC) e

Le Comité filiere Stic ® La Commission
d’examen des pratiques commerciales ®
La Commission des comptes commerciaux
de la nation e France Logistique ® France
Num e Le Mouvement des entreprises

de France (Medef) e L’Association
commerce et moyens de paiement
(Mercatel)  L'Observatoire de la sécurité
des moyens de paiement de la Banque de
France (OSMP) e Le Conseil consultatif
commerce CB (CCC CB) @ Le Comité
national des paiements scripturaux (CNPS)
e Institut frangais de la mode (IFM) o
L'Institut national de la consommation
(INC) @ Renaissance numérique ® La
Conférence nationale sur la logistique
(CNL) ® Le dispositif cybermalveillance.
gouv.fr (ANSSI) e Le Programme national
« Marchandises en ville »  GS1 m

Assurer une mission
de representation
a l'international

La Fevad développe et renforce son
engagement de représentation sur

le plan européen via I’association
européenne Ecommerce Europe (ECE).

Cette présence active a I'échelle

de I'Europe est essentielle, compte tenu
de I'impact de I'Union européenne sur

la réglementation nationale, issue pour
80 % de la réglementation européenne. |

o3

Ecommerce Europe
poursuit son
developpement

Créée en 2012, I'association européenne
Ecommerce Europe représente les intéréts
de la Fevad et de ses homologues
guropéens devant les instances
européennes. Depuis le 1¢" janvier 2020,
la voix du e-commerce en Europe

se trouve renforcée par

la fusion entre les associations
Ecommerce Europe et Emota.

Ecommerce Europe intervient dans

les domaines suivants : la réglementation,
les paiements et la logistique. Elle publie
les chiffres du e-commerce européen

et organise des manifestations autour

du e-commerce dans plusieurs pays. |

http://www.ecommerce-europe.eu




Principaux dossiers
geres en 2020/2021

La Fevad est intervenue
de maniere active
sur les dossiers suivants

¢ Protection des données

* Economie circulaire et RSE

* Droit de la consommation en France et en Europe
¢ Fiscalité du e-commerce

 Régulation des plateformes en ligne

» Médiation de la consommation

¢ Paiements sur internet

* Digitalisation du commerce

LES ATTENTES DES E-ACHETEURS
VIS-A-VIS DES SITES MARCHANDS

Offre
La gratuité de la livraison

La clarté et la transparence de l'offre

Praticité
Qualité du service client

Respect des délais de livraison

Actions concreétes
Mise en place des protocoles sanitaires adaptés

Engagements en faveur de I'environnement et de la RSE

Sécurité
Sécurité des transactions

Protection des données personnelles

Source : Barométre Fevad/Médiamétrie, janvier 2021

74,4 %
57,9%
42,2 %

73,4%
47,9%
58,2 %

a,5%
27,8%
26,3 %

68,0 %
59,9 %
415%
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Assurer la protection
des donnees et de la vie privee

La Fevad est trés attachée au respect des données personnelles et de la vie privée des utilisateurs sur internet,
préalable indispensable a la confiance dans le numérique. Elle participe activement a ces débats, en apportant

son expertise largement reconnue.

Modalités de _
consentement aux cookies

La CNIL (Commission nationale

de I'informatique et des libertés)

a publié le 19 juillet 2019 des lignes
directrices sur les cookies et autres
traceurs, qui disposent de nouvelles
modalités opérationnelles de recueil

du consentement pour le dép6t de cookies,
et mettent & la charge des éditeurs de site
des obligations inédites.

De nouvelles lignes directrices et

des recommandations ont été publiées

en octobre 2020 pour tirer les conséquences
de la décision rendue le 19 juin 2020

par le Conseil d’Etat. Elles sont applicables
depuis le 1¢ avril 2021.

Plusieurs échanges entre la Fevad et

la CNIL ont été organisés pour contribuer
de maniére constructive a la recherche

de solutions permettant de répondre

aux attentes Iégitimes des consommateurs
en matiére de protection de leurs données,
tout en veillant a ne pas mettre en péril
I'écosysteme numérique frangais,

qui dépend fortement de la publicité

en ligne. Ces échanges ont aussi

permis d'accompagner les entreprises
dans la mise en ceuvre opérationnelle

de ces dispositions. M

Projet de reglement sur
les données personnelles
dans le secteur des
téléecommunications

Parallelement a I'élaboration du RGPD,
la Commission européenne avait

déja entrepris la réforme de la directive
sur la vie privée dans le secteur

des communications électroniques.

Cette directive devrait étre remplacée

par un reglement, dit « ePrivacy »,

qui viendra instaurer de nouvelles regles,
notamment en matiere d’e-mailing et

de télémarketing, mais aussi de cookies.
Ce projet de texte souléve I'enjeu

de I'articulation des regles existantes

avec le RGPD. Aprés quatre ans de débats,

les Etats membres ont enfin élaboré

une position commune en février 2021

et négocient des lors avec le Parlement,
qui avait adopté sa version du texte

en 2017. Parmi les dispositions en cours
de négociation, se trouvent le statut

des « cookie walls », conditionnant
I'acces a un contenu au dépot

de cookies commerciaux, ou encore

le réglage du consentement aux cookies
via le navigateur ou bien site par site.
Les négociations sur ce texte se heurtent
a des difficultés qui sont a la hauteur
des enjeux qu'il recéle, liés au respect
de la vie privée dans les communications
glectroniques et a I'impact sur I'ensemble
des activités digitales. La Fevad suit
avec attention I'évolution de ce texte

a travers sa représentation a Bruxelles

et dans le cadre de son alliance

avec les représentants des autres
secteurs concernés. m
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Participer a I'evolution du droit
de la consommation

La Fevad a poursuivi ses réflexions et
travaux au sein du groupe de travail
dédié a la transposition de la directive
« Omnibus » et a sa disposition
spécifique sur les annonces

de réduction de prix. La Fevad est,

de plus, présidente du groupe de travail
du Medef sur ce sujet.

La disposition relative aux annonces

de réduction de prix issue de la directive

« Omnibus » du 27 novembre 2019

a monopolisé I'ensemble de la profession.
Le principe selon lequel un professionnel
qui annonce une réduction de prix doit
afficher le « prix antérieur » de ce produit
est ainsi posé. Ce « prix antérieur » est alors
défini comme le prix le plus bas appliqué
par ce professionnel dans les 30 jours
précédant la réduction.

La Commission européenne a mis en place
un groupe de travail pour interpréter

la disposition de maniere cohérente et
harmonisée. Ces travaux, commenceés

en février 2020, se poursuivent en vue

de dégager des lignes directrices a
I'automne 2021.

En France, le Conseil national de

la consommation a consulté les parties
prenantes en janvier 2021. La Fevad

a élaboré une position en concertation

avec ses adhérents et avec I'ensemble
du commerce via le Medef.

Une ordonnance de transposition devrait
étre prochainement soumise pour avis.

La directive « Omnibus » prévoit I'effectivité
de la transposition en droits nationaux
avant le 28 novembre 2021, pour une mise
en ceuvre au 28 mai 2022, m

La Fevad porte la plus grande
attention aux questions relatives
aux paiements et a la sécurité

des transactions en ligne. Ce
domaine est en pleine mutation sous
I'effet notamment des évolutions
rapides des technologies mobiles

et du cadre réglementaire

(DSP 2 et RTS).

La Fevad, aux cotés d’autres
associations du commerce, a poursuivi
les échanges intenses avec I'écosystéme
dans le cadre de I'OSMP (Observatoire

GARANTIR LA SECURITE DES PAIEMENTS

de la sécurité des moyens de paiement),
mais aussi du CCC CB (Comité
consultatif commerce CB), en vue de

la montée en charge de la conformité
compléte a la DSP 2 en juin 2021,

Elle participe, en outre, au Comité
national des paiements scripturaux
(CNPS), qui poursuit une feuille de route
établie pour la période 2019-2024.

Elle s’articule autour de trois priorités :

® poursuivre les travaux de promotion
des moyens de paiement dématérialisés

N

(carte sans contact, virement
instantané) ;

e conforter I'innovation par la sécurité
et 1a sécurité par I'innovation ;

e concourir a I'ambition européenne
d’un approfondissement du marché
unique des paiements en renforgant
la coopération entre acteurs du marché.

Cing groupes de travail ont été
constitués début 2020, auxquels
la Fevad participe activement.
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Paiement en ligne :
mise en ceuvre de la DSP 2

2020-2021 a été I'année de mise
en ceuvre opérationnelle de

la directive européenne DSP 2,
qui vise a réguler les acteurs et
les innovations dans le domaine
des paiements.

La DSP 2 modifie sensiblement tout
I'écosysteme des paiements en ligne

en cherchant a en renforcer leur sécurité :

I'authentification forte des paiements
devient la reégle, et sa mise en ceuvre est
désormais tres largement dans la main
de la banque de I'acheteur et non plus
du commercant, comme précédemment.

La Fevad a trés amplement participé
a la transposition opérationnelle

de la directive en France, notamment
dans le cadre de I'Observatoire de

la sécurité des moyens de paiement.

Participation aux
comités de pilotage

]
LLa DSP 2 vise notamment a sécuriser

les paiements en ligne, a favoriser
la concurrence dans le marché

des paiements et a développer I'innovation.

Deux migrations différentes font souvent
I'objet d’une confusion ;

* |a mise en place de nouveaux systémes

monétiques qui prennent en compte
toutes les caractéristiques prévues
par les textes (périmétre d’application

en premier lieu, mais aussi gestion
des exemptions prévues par les RTS :
3DS 1 vers 3DS 2.1, puis 2.2) ;

® |a diffusion aux consommateurs

par les bangues de nouveaux moyens
d’authentification conformes a la DSP 2
en lieu et place du SMS OTP.

La mise en ceuvre de ces deux migrations
fait I'objet d’'un suivi régulier visant

a assurer le respect des échéances.

Ce pilotage est assuré en France

par I'Observatoire de la sécurité

des moyens de paiement (OSMP). La Fevad
et de nombreux e-commergants participent
activement a ces comités de pilotage.

Malgré la mobilisation de tout I'écosysteme,
la mise en place des diverses briques

et leur raccordement entre elles,

déja complexes en temps normal,

ont été fortement ralentis par la crise
sanitaire du Covid-19. Le calendrier

de ces deux migrations a naturellement
glissé, sous le contrle de I'OSMP,

mais la pleine conformité est effective
depuis le 15 juin 2021. De nombreux
géléments techniques restent a optimiser,
tant dans les parcours d’achat (notamment
sur mobile) que dans les mesures destinées
a assurer une résilience aux infrastructures
en cas de défaillance d’un des éléments

de ce systéme complexe. M

Plus d’infos sur :

* |e dossier des articles sur le sujet

sur fevad.com : https://www.fevad.com/
regul/paiements/

¢ |es notes de ’OSMP précisant

les différents cas d’usage :
https://www.banque-france.fr/stabilite-
financiere/observatoire-de-la-securite-
des-moyens-de-paiement/informations-
utiles




Représenter

Faire evoluer la fiscalité

La Fevad exerce la plus grande vigilance a I’égard
de toutes les mesures fiscales susceptibles de créer une distorsion
de concurrence a ’encontre des entreprises francaises.

Préserver une équité
de traitement

Consciente des enjeux autour de

I'équité entre les différentes formes

de commerce, la Fevad ceuvre depuis
toujours a instaurer un débat loyal,

serein et responsable sur I'évolution

de la fiscalité du commerce qui soit

a la hauteur des intéréts en jeu et qui
serve I'ensemble des formes de commerce
en dépassant notamment la présentation
binaire du commerce physique « opposé »
au commerce numérique.

La Fevad a engagé une réflexion avec

ses adhérents sur I'adaptation de la fiscalité
du commerce face au développement

de I'’économie numérique. Selon elle,

il serait inopportun de créer une taxe
spécifique au e-commerce, ou d’étendre

la taxe sur les surfaces commerciales
(Tascom) aux entrepdts, du fait

des enjeux de compétitivité du secteur

et de modernisation du commerce.

La Fevad a participé aux travaux

du groupe de travail sur la Tascom

au sein de la commission des finances
de I’Assemblée nationale et a fait part
de son approche constructive, guidée
par I'équilibre entre I'impératif d’équité
de traitement entre les différents canaux
et le besoin de préserver le potentiel
de développement du e-commerce
pour I'économie francaise. La Fevad

a suivi avec la plus grande attention

les propositions formulées sur le sujet
dans le cadre du projet de loi de
finances pour 2021 et des projets de loi
de finances rectificatifs. m

Optimiser la perception
dg la TVA ercep

Aprés avoir travaillé sur la transposition
francgaise de la directive TVA e-commerce
et s’étre notamment assuré d’une date
d’entrée en application alignée

avec le calendrier européen, la Fevad a
ceuvré a l'interprétation de ces nouvelles
dispositions structurantes pour le secteur
du e-commerce.

La transposition de la directive TVA
e-commerce du 5 décembre 2017 vise

en effet a améliorer la perception de la TVA
sur les ventes par internet, en instaurant

de nouvelles regles pour le commerce
électronique. Parmi celles-ci figurent
notamment le nouveau role joué par

les places de marché en ligne, qui seront
redevables de la TVA dans certains cas ol le
vendeur est basé dans un pays tiers de I'UE,
ainsi que I'extension du mini-guichet unique
a I'ensemble des ventes a distance.

Une étroite collaboration avec, d’un coté,

le groupe d’experts de la Fevad

et, de l'autre, les autorités fiscales

et douanieres, prenant la forme de multiples
ateliers, a ponctué I'année 2020-2021,
jusqu’au 1¢ juillet 2021, date d’entrée

en vigueur de la réforme (reportée

de six mois du fait de la crise sanitaire).

Le groupe de travail fiscalité a ainsi

mené une analyse approfondie des lignes
directrices de la Commission européenne
et une interprétation de la directive en vue
de la bonne mise en ceuvre opérationnelle
de cette réforme, et notamment des
modalités pratiques de la collecte de la TVA
par les plateformes de e-commerce. |
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Ameliorer la securite
et [a durabilite

La Fevad veille au renforcement
de la sécurité et de la durabilité
du commerce en ligne,

en améliorant notamment
Pinformation des consommateurs.

Renforcer
la cybersécurité

La Fevad adhére au dispositif national
d’assistance aux victimes d'actes de
cybermalveillance, matérialisé par le site
cybermalveillance.gouv.fr.

Ce projet s’adresse gratuitement

aux particuliers, aux entreprises et aux
collectivités territoriales. Ses objectifs sont
les suivants :

1. La mise en relation des victimes,

via une plateforme numérique, avec

des prestataires de proximité susceptibles
de restaurer leur systeme.

2.La mise en place de campagnes
de prévention et de sensibilisation
a la sécurité du numérique.

3. La création d’un observatoire du risque
numeérique permettant de I'anticiper.

Cette année, la Fevad s’est associée

a plusieurs initiatives de formation

des TPE/PME en partenariat avec Google
et cybermalveillance.gouv.fr. m

Euvrer en faveur
d’'un e-commerce
responsable et durable

La Fevad s’est mobilisée lors de I'examen
parlementaire de la loi relative a la lutte
contre le gaspillage et a I'économie
circulaire, qui est entrée en vigueur

le 10 février 2020. Cette mobilisation

a perduré, une fois la loi adoptée,

via la mise en place un groupe de travail
réunissant des adhérents de la Fevad

afin de les accompagner au mieux

dans la mise en ceuvre des nouvelles
dispositions législatives et réglementaires.

Parmi les sujets suivis de pres par la Fevad
figurent : le renforcement de I'information
du consommateur, I'indice de réparabilité,
la responsabilité des plateformes en lieu
et place des vendeurs tiers si ces derniers
ne sont pas en conformité avec 1a loi,

la généralisation de la reprise des produits
usagés a la suite d’une commande, etc.
Ce groupe de travail tres actif multiplie

les échanges avec le Gouvernement

et son Administration, les éco-organismes
et les autres parties prenantes.

Cette année a également été marquée

par la forte impulsion politique et 1égislative
donnée aux sujets environnementaux. La
Convention citoyenne sur le climat a conduit
a la publication du projet de loi relatif a

la lutte contre le déreglement climatique,
qui, par certains aspects, prolonge la loi
relative & I'économie circulaire. La Fevad
s’est fortement mobilisée sur ce texte,

qui contient des sujets a forts enjeux
pour le secteur du e-commerce, visant
notamment a améliorer |'information

a destination du consommateur

sur I'impact environnemental des biens
et services proposés. Le texte final
adopté en juillet 2021 n’a pas retenu
les propositions envisagées au Sénat,
qui visaient a restreindre la création
d’entrepdts e-commerce.

Par ailleurs, un rapport remis

au Gouvernement, en mars 2021,

par France Stratégie, auquel la Fevad

a contribué, présente un diagnostic

de I'impact économique, social

et environnemental du e-commerce,
assorti de propositions en faveur

d’un développement plus durable.

La Fevad a participé activement aux deux
missions qui en ont découlg, et qui
portent sur le développement de filieres
de e-commerce et de logistique
responsables, et sur la logistique

urbaine durable. La Fevad a notamment
coordonng les échanges entre la

mission et les acteurs du e-commerce
concernant la qualité et la durabilité

de leurs opérations, permettant d’aboutir
a une charte d’engagements afin de réduire
leurs impacts sur le plan environnemental
et d’encourager des comportements

de consommation plus responsables. |
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Veiller a la regulation

des plateformes numeriques

Au cours de I'exercice 2020-
2021, la Fevad a approfondi

la question de la responsabilité
des plateformes en ligne,
intégrée a la proposition

de réglement européen

sur les services numériques,
et constaté la bonne mise

en ceuvre de la charte

du e-commerce encadrant

les relations entre plateformes
et entreprises utilisatrices.

Contribution aux
travaux europeens
sur les plateformes

LLa Commission européenne a présenté

le 15 décembre 2020 le trés attendu

« paquet » européen visant a réguler

les grandes plateformes du numérique,

a savoir deux propositions de réglements :
le Digital Services Act (DSA) et le Digital
Markets Act (DMA). Il s’agit d’une étape
importante dans I'ambition de I'Union
européenne de réguler plus étroitement
I’économie numérique.

Cette réforme vient faire évoluer les regles
issues de la directive e-commerce

datant de 2000, avec comme

objectifs de responsabiliser davantage

les intermédiaires en ligne et d’améliorer
les conditions de concurrence dans

le numérique.

La Fevad s’est préparée a ce dossier
majeur via un groupe de travail dédié

et la fédération Ecommerce Europe.

Elle a procédé a une analyse approfondie
et concertée de la proposition de

la commission relative aux obligations

et a la responsabilité des plateformes

en ligne, et continue d’enrichir sa position
sur les propositions des co-législateurs.

Consciente des enjeux notamment

liés & la dimension transfrontiere

du e-commerce, la Fevad souligne
I'importance de disposer dans ce domaine
de régles claires, adaptées et équilibrées.
Ce chantier Iégislatif implique en outre
d’anticiper les conséquences sur

le business model des plateformes en tant
que telles, et de prendre en compte

le caractére trés diversifié des plateformes
basées en France (en contraste

avec d’autres Etats européens),

et ce, dans un contexte de tres forte
concurrence exercée par des plateformes
opérant depuis I'étranger. |

Promotion de la charte
du e-commerce

La Fevad, organisation signataire

de la charte des acteurs du e-commerce
publiée en mars 2019 sous I'égide

du Secrétariat d’Etat chargé du
Numeérique, a continué d’en assurer

la promotion et se félicite du bilan positif
concernant le respect des engagements
par les plateformes signataires.

Les marketplaces ont fait la démonstration
du fait qu’elles constituent des acteurs
responsables et des partenaires privilégiés
des TPE-PME qui les utilisent pour
développer leur activité commerciale.

La Fevad soutient cette démarche

qui va dans le sens d’un renforcement

de la confiance dans le e-commerce,

et dans celui de I'accélération

de la transformation numérique des TPE-
PME francaises.

Cette charte constitue en outre

une preéfiguration du reglement européen
dit « P2B », encadrant la relation entre
plateformes et entreprises utilisatrices,
entré en vigueur le 12 juillet 2020.

Le texte entraine en particulier

un renforcement de la transparence

et de la transmission d'informations

des plateformes vers les entreprises
utilisatrices sur les conditions d’utilisation
(y compris les déréférencements),

les parametres de classement et

un systeme gradué de reglement

des litiges. Le reglement encourage
également I'élaboration de codes

de bonne conduite au niveau national.

A ce titre, la charte a été retravaillée
pour s’aligner sur les dispositions

du texte européen, et une version 2

a été publiée en décembre 2020 ;
I'occasion pour de nouvelles plateformes
de s’engager sur ces termes. |
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PAROLE DE MINISTRE

BRUNO LE MAIRE
MINISTRE DE ’ECONOMIE, DES FINANCES ET DE LA RELANCE

Quelles observations faites-vous

sur la maniére dont le e-commerce

a traversé la crise ces derniers mois ?
Bruno Le Maire : Avant toute chose,

je remercie les équipes de la Fevad

pour le travail que nous avons réalisé
ensemble depuis le début de la crise.
Vous avez joué un role indispensable
pour accompagner les petites entreprises
dans leur numérisation. Plusieurs dizaines
de commergants qui ont di fermer

leur commerce ont pu étre accompagnés
grace aux guides que vous avez diffusés.
Et d’ailleurs, le e-commerce a fortement
augmenté cette année avec les restrictions
sanitaires. Il a représenté en 2020

plus de 110 milliards d’euros.

Que retenez-vous des derniers résultats
annuels du e-commerce ?
B.L.-M. : J'en tire un enseignement.
Cette croissance du e-commerce
est le fruit des magasins

physiques. Il ne faut pas

opposer e-commerce

et commerce physique.

I’y a pas d’'un coté

les grandes plateformes et

de I'autre des commerces

physiques incapables

de se numériser. Ces derniers

se numérisent et

sont la clé

de ce dynamisme. Avoir un site en

ligne et un commerce physique est
complémentaire. Le numérique est

une opportunité, pas un danger. Le vrai
danger serait que nos PME/TPE ne se
numérisent pas ; qu’elles pensent qu’elles
peuvent continuer a exister sans étre
référencées sur internet, sans site vitrine
ni site marchand. La crise a donc accéléré
la prise de conscience et la numérisation
nécessaire de nos PME/TPE.

Quels ont été les engagements pris
par le Gouvernement pour favoriser
la numérisation des TPE/PME ?
B. L.-M. : Vous avez besoin de
notre soutien et nous en avons fait
I'un des axes prioritaires de notre plan
de relance. 120 millions de ce plan
ont été dédiés a la numérisation des TPE/
PME, avec deux cibles. La premiére,
ce sont les entreprises. Avec un chéque
de 500 euros disponible pour
tous les commerces, artisans
et indépendants qui ont
dd fermer lors du second
confinement. Des diagnostics
numériques sont réalisés par
les chambres consulaires.
Lancés depuis décembre,
ils sont gratuits et proposent
un plan d’action personnalisé
aux entreprises pour engager
leur transformation
numérique.

Une campagne de communication

grand public est également prévue.
Toutes ces initiatives doivent

nous permettre d'accélérer la numérisation
des TPE/PME avec un accompagnement
financier personnalisé et le soutien

des régions, qui se sont beaucoup
engagées dans ce domaine. La deuxieme
cible, ce sont les collectivités locales,

car I'enjeu de numérisation des TPE/
PME dépend aussi de leur numérisation.
Nous leur avons donc apporté des aides
afin de faciliter la mise en place

de solutions numériques a I'échelle

de leur centre-ville.

Quels sont selon vous les prochains
défis a relever pour les e-commercgants
en France ?

B. L.-M. : Le e-commerce suscite

des attentes fortes au sein de la société,
voire des inquiétudes. Cela s’est traduit

au cours des débats sur le projet de loi
portant lutte contre le déreglement
climatique. La réduction de leur empreinte
environnementale et I'optimisation

de la livraison, ainsi que la transparence
sur celle-ci sont donc un enjeu majeur
pour les e-commercants. A cet égard,

je me félicite de la signature d’une charte
d’engagements en matiere de
responsabilité environnementale par
quinze acteurs du e-commerce le 28 juillet
dernier. C’est a la fois un signe fort

et une étape marquante. m

« Le numerique est une opportunite, pas un danger.
Le vrai danger serait que nos PME/TPE ne se numerisent pas. »
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Reguler

|a profession et renforcer
|a confiance des consommateurs

Depuis 1957, 1a Fevad fixe un cadre déontologique, en sus
du cadre légal, qui a pour objectif premier de rassembler et
de fédérer ses membres autour d’une communauté de valeurs
professionnelles dans le respect du consommateur.

En adhérant a la Fevad, les entreprises s’engagent sur des régles professionnelles
fondées notamment sur la loyauté, la transparence et la confiance des clients.
Cela contribue a renforcer et a pérenniser la confiance des consommateurs, ainsi
qu’a promouvoir le e-commerce et la vente a distance.

La médiation de la consommation est également I'un des engagements majeurs
de la Fevad. Grace a ce service de plus en plus sollicité, elle participe pleinement
au développement des relations entre les représentants des consommateurs,
les professionnels et les autorités de contréle.
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Garantir la deontologie
et la mediation

La Fevad fait régulierement évoluer ses régles professionnelles, regroupées dans un code de déontologie,
et assure la résolution amiable des litiges de consommation en matiére de vente a distance, via le Médiateur

du e-commerce.

Faire évoluer la charte
ﬂqallte et le code
eontologique

Les régles professionnelles

de la Fevad, adoptées en 1957,
garantissent I’éthique de la profession
et assurent ainsi la crédibilité

et le développement de la vente

a distance.

Entierement repensé en 2019, le code
professionnel — charte qualité repose

sur cing grands principes qui se déclinent
sous la forme d’engagements :

1. Etre identifiable

2. Etre loyal

3. Sécuriser le paiement

4. Disposer d’un service client accessible
5. Proposer un service de médiation

Les plateformes, les avis en ligne

et la médiation de la consommation ont
également été précisés afin de prendre
en compte les réalités économiques

et législatives.
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Assurer une médiation
de la consommation

Né en 2016, le service du Médiateur
du e-commerce de la Fevad ceuvre
pour rétablir le dialogue entre

le consommateur et I'entreprise,

et proposer, dans la mesure

du possible, une solution amiable
plus rapide que la justice

et satisfaisante pour tous.

Le service du Médiateur du e-commerce
de la Fevad figure dans la liste officielle
des médiateurs francais référencés

par la Commission d’évaluation

et de controle de la médiation de

la consommation (CECMC). Officiellement
reconnu par la Commission européenne
au niveau de I'UE, il est devenu membre
du Club des médiateurs et intervient
régulierement au sein des instances
représentant les consommateurs.

Un site dédié au service du Médiateur
du commerce de la Fevad est accessible
a tous : www.mediateurfevad.fr.
Toutes les informations utiles

aux consommateurs et aux entreprises
en matiére de réglementation

y sont disponibles.

Le service du Médiateur du e-commerce
de la Fevad s’est doté d’un formulaire
en ligne de saisine des demandes

de médiation. A cela s’ajoute

une plateforme en ligne de gestion
desdites demandes de médiation prises
en charge par le service. Le Médiateur,
le consommateur et I'entreprise

peuvent ainsi échanger a distance via
cette plateforme pour parvenir ensemble
a la résolution du litige de consommation.

LA MEDIATION EN CHIFFRES

11 667 demandes

de médiation recues en 2020

dont 10 955

demandes recevables/prises en charge

Le top 3 des motifs de litige
de consommation :

1 Problémes de remboursement
et application des pénalités

2 Problémes de livraison : commande
retardée, non livrée ou partielle

3 Problémes de garanties
Délai de prise en charge : 29 jours

Délai moyen de traitement : 24 jours



PAROLE DE MEDIATEUR

BERNARD SIOUFFI
MEDIATEUR DU E-COMMERCE DE LA FEVAD

Quelles sont les valeurs de la
médiation de la Fevad ?

Bernard Siouffi : Droit, équité,
indépendance et bienveillance

sont les valeurs du service de

la médiation e-commerce placé

sous ma responsabilité. Référencés
depuis juillet 2016 par la Commission
d’évaluation et de controle de la médiation
de la consommation (CECMC),

nous sommes, moi-méme comme

le dispositif de traitement des litiges

de consommation, conformes a la loi.

Dés la recevabilité d’une saisine

de médiation, nous analysons la demande
pour tenter d’aboutir, dans les délais
légaux prévus, a une solution raisonnable
de médiation entre le consommateur

et I'entreprise adhérente de la Fevad.
Cette analyse se fait en droit, mais
également en équité. Chaque dossier

est unique et laisse un champ

aux circonstances d’espéce pour

parvenir a une résolution amiable et
acceptée par les parties en présence.

Ni juge ni défenseur des consommateurs
ou des entreprises, mon role est d’intervenir
de fagon impartiale et indépendante

dans ce processus extrajudiciaire,

dans I'objectif de renforcer la confiance

dans I'achat a distance. Respect et écoute
des parties en présence, valorisation

de « I'esprit de médiation » et bienveillance
sont les clés de I'effectivité et du succes
de la médiation.

Quel bilan tirez-vous de cette année
2020 pour la médiation de la Fevad ?
B. S.: L'année 2020 a été indéniablement
et logiquement une année particuliere pour
tous. La médiation ne fait pas exception.
La pandémie a évidemment eu un impact
sur le nombre de demandes de médiation,
en augmentation de 76 % par rapport

a I'année précédente, sur les motifs
générateurs de différends (voir les chiffres
en page 22) et sur leur traitement.

Nous avons dil, comme les services
clients des entreprises, adapter notre
organisation dans des délais contraints
pour permettre la continuité du service.

Je salue a cet égard mon équipe

et nos interlocuteurs pour leur implication
dans ce contexte difficile.

Et quel bilan global dressez-vous

du service de médiation ?

B. S.: Gratuit pour le consommateur, avec
un codt raisonnable pour les entreprises,
ce dispositif répond, dans les délais

convenus, aux attentes des consommateurs
qui ont commandé sur internet

et qui se trouvent parfois désemparés
vis-a-vis de leur vendeur.

La plateforme en ligne de gestion et de suivi
des cas de médiation est un outil précieux et
utile, car elle permet un traitement
dématérialisé, toujours sous controle
humain, accessible par le consommateur

et I'entreprise, informés en temps réel

des avancées de leur dossier, en gardant
trace de tous les échanges. Ainsi, ce qui
n’était au départ qu’une idée intéressante
est devenu au fil du temps

un incontournable de notre métier.

« Respect et ecoute des parties en presence,
valorisation de “I'esprit de mediation”

et bienveillance sont les cles de I'effectivite

et du succes de la mediation. »
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et informer nos adhérents

Grace aux multiples actions qu’elle méne chaque année,

a son investissement dans les études du marché et a son implication
dans les relations avee ses parties prenantes, la Fevad est reconnue
comme le référent incontournable en matiére de e-commerce
et de vente a distance.

Ses positions stratégiques en France et a I'international lui permettent d’assurer
une veille constante et d’informer ses adhérents des évolutions du marche.
Echanges et partages d’expériences sont les piliers des événements qu’elle organise
et propose, ou auxquels elle participe toute I'année, et qui nourrissent les réflexions
de tous les acteurs, véritables spécialistes du e-commerce et de la vente a distance.

Au niveau national et international, elle ceuvre a la promotion des e-commergants
francais et contribue ainsi a leur développement.
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Veiller

et informer

Anticiper et préparer les
evolutions strategiques

Le service Etudes de la Fevad réalise
une veille permanente sur I'évolution
économique des marchés e-commerce
et vente a distance. Il diffuse tout

au long de I'année des informations
inédites sur I'évolution du secteur

et de son environnement technique,
économique et juridique.

Une fois par an, le service Etudes
de la Fevad édite les « Chiffres clés ».
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Publier des indicateurs
et des études

Un suivi régulier de I'évolution du

secteur est réalisé et publié sous la
forme d’indicateurs de conjoncture
mensuels/trimestriels/annuels, qui
offrent un panorama complet et détaillé
de I'évolution des marchés. La Fevad
collabore également avec les différents
instituts officiels de statistiques nationaux
et sectoriels.

Elle réalise régulierement, en collaboration
avec des instituts de sondage et d’opinion,
des études approfondies destinées

a toujours mieux connaitre, comprendre

et mesurer les évolutions des marchés,

des acheteurs, des comportements d’achat,
du positionnement des acteurs. ..

Pour plus d’informations, rendez-vous
sur www.fevad.com : études

Suivre 'évolution
de I'activité
|

ACTIVITE DES VENTES AU GLOBAL :
L'INDICE iCE

La Fevad mesure I'évolution du marché
des ventes e-commerce a partir du panel
PSP des plateformes sécurisées

de paiement et du panel iCE 100 des sites
leaders. Ces chiffres sont publiés

chaque trimestre.

Les plus grands acteurs du paiement
en ligne participent au panel PSP.

lls couvrent I'activité de prés de

200 000 sites marchands actifs.

Tous les indicateurs du marché
g-commerce, publiés trimestriellement

par la Fevad, sont consultables sur son site
(acces réservé aux membres).




1,8 miliiard

de transactions en ligne en 2020

+58%

par rapport a 2019

ACTIVITE SELON LES SECTEURS :
L'INDICE iCE 100

Le panel iCE 100 permet un suivi mensuel
des tendances des ventes internet par
catégorie de produits/services et des ventes
a distance. Environ 115 enseignes Bto C

et 20 enseignes B to B y participent.

Les résultats B to C sont accessibles

aux membres de la Fevad sous la forme
d’'un dashboard en format responsive,

avec une version compléete des tendances
pour les répondants au panel et une version
simplifiée destinée aux membres

de la Fevad non participants au panel.

ACTIVITE HEBDOMADAIRE
DES SITES LORS DE LA CRISE
SANITAIRE COVID-19

Un suivi renforcé du marchg a été

mis en place lors de chaque période

de confinement, en mars 2020,

octobre 2020 et mars 2021,

avec un panel hebdomadaire des ventes
internet de produits hors alimentaire.
L'activité d’une cinquantaine d’enseignes
participantes a ainsi pu étre suivie, et
I'impact des restrictions sanitaires mesuré.

INDICE SOLDES, BLACK FRIDAY

Des baromeétres soldes et black

friday sur internet offrent aux sites
marchands, en ces périodes de pics
d’activité, une vision rapide sur 'activité
des ventes en ligne. A chaque période
de soldes, deux bilans sont réalisés :
premiere semaine et bilan sur quatre
semaines. Les résultats sont réservés
aux participants a ces panels.

COMMERCE MOBILE : LINDICE iCM

La Fevad suit I'activité du canal
m-commerce a travers I'iCM, auquel
participent une quarantaine d’acteurs
de vente de produits et du tourisme,
qui communiquent le montant

des ventes réalisées sur mobiles et

tablettes (sites mobiles et applications),
ainsi que le nombre de commandes
(hors places de marché). L'iCM est publié
chaque trimestre par la Fevad.

PLACES DE MARCHE : L'INDICE iPM

["activité sur les places de marché est
suivie a travers le panel iPM, qui réunit
plusieurs des plus grandes places

de marché. Les places de marché
communiquent le volume d’affaires réalisé
par les marchands hébergés et le chiffre
d’affaires généré pour celles-ci. L'iPM est
publié chaque trimestre par la Fevad. =
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SUIVRE LES ACTEURS
DU E-COMMERCE

AUDIENCE DES SITES LEADERS

Médiamétrie et la Fevad publient chaque
trimestre le classement d’audience

des quinze premiers sites de e-commerce
tous secteurs confondus. Depuis 2017,

le top 15 des sites de e-commerce est

un classement « internet global », ¢’est-a-
dire un classement de I'audience internet
des sites sur les trois écrans : ordinateur,
mobile et tablette.

Ce classement s’est imposé, au fil

des ans, comme la référence du marché
en matiére de mesure de I'audience

des sites de e-commerce en France.

CLASSEMENT DES SITES LEADERS
EN NOMBRE DE CLIENTS

La Fevad et Médiamétrie ont réalisé en 2020
(2¢ édition) une étude ad hoc sur la pénétration
des sites. Sur les principaux marchés, I'étude
mesure le poids des sites en fonction, non

pas du nombre de visiteurs, mais du nombre
de personnes ayant commandgé sur chacun
des sites observés. Elle permet de dresser

le top 10 des sites par marchg, avec pour
chaque site le pourcentage des e-acheteurs
ayant déclaré avoir commandé sur chacun
d’entre eux au cours des douze derniers mois.
Le top 10 des sites leaders, tous secteurs (hors
voyage), est également publié.

MORAL DES E-COMMERGANTS
FRANCAIS

Chaque année, la Fevad et LSA ménent
une enquéte aupres des dirigeants des
principaux sites de e-commerce portant
sur leur moral et leurs perspectives

de développement (10¢ édition en 2021).
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L'étude réalisée en début d’année « prend
la température » des e-marchands :

leur niveau d’optimisme, leurs perspectives
de développement, leurs intentions
d’investir et de recruter, les stratégies
marketing mises en avant, les principaux
leviers de croissance envisages

et leurs projets d’innovation. L'édition 2021
les a interrogés sur le bilan de la pandémie
et ses conséquences pour leur activité

et leur entreprise, sur les évolutions
stratégiques, sur les questions RSE, sur
I'organisation du travail. ..

Suivre les
comportements des
consommateurs

Le nombre, le profil et la fréquence
d’achat des acheteurs en ligne, issus
de I'Observatoire des usages d’internet
de Médiamétrie, sont suivis chaque
trimestre dans le cadre du barométre
Fevad/Médiamétrie.

PERIODES CLES:
BLACK FRIDAY ET NOEL

Chaque année, la Fevad méne, en partenariat
avec Médiamétrie (132 édition en 2020),

une enquéte, aupres des internautes, destinée
a évaluer leurs intentions d’achat pour Nogl.
L'édition 2020 a mis en lumiere I'attractivité
des achats en ligne dans le contexte

de pandémie de fin d’année, ainsi que les
arbitrages faits par les acheteurs entre budget,
économie circulaire et made in France.

ACHATS SUR INTERNET
ET CRISE SANITAIRE COVID-19

En cette année de pandémie, la Fevad,

en partenariat avec Médiamétrie, a réalisé
un suivi du comportement des internautes
en les interrogeant a plusieurs reprises
sur leurs pratiques d’achat sur internet :
gvolution des fréquences d’achat,

des montants dépensés, des produits
achetés (alimentaires et non alimentaires),
des achats internet aupres des enseignes
magasins et magasins de proximité. ..

BILAN E-COMMERCE DE LANNEE 2020
Réalisé en début d’année 2021,

le barometre Fevad/Médiamétrie a permis
d’analyser les pratiques d’achat en ligne
sur I'année 2020 et I'impact de la crise
sanitaire : motivations d’achat en ligne,
choix des sites d’achat, écrans d’achat,
produits achetés. ..

E-ACHETEURS ET LEURS ATTENTES
DE SERVICES

Le barometre Fevad/Médiamétrie

réalisé en avril 2021 a dressé le bilan
des achats en ligne de début 2021,

des attentes des e-acheteurs en matiere
de services proposes par les sites

de e-commerce (livraisons et retours)

et de la complémentarité de ces derniers
avec les magasins physiques en période
de pandémie.
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CENDRA MOTIN

DEPUTEE DE L'ISERE ET VICE-PRESIDENTE DE LA COMMISSION
DES FINANCES A ASSEMBLEE NATIONALE

Cendra Motin : Avant la crise sanitaire,

les Francais avaient déja pris I’habitude de
faire des achats en ligne, tout en continuant
d'aller dans les magasins et de faire
confiance a leurs fournisseurs habituels.

La fermeture de nombreux commerces

sur de longues périodes a boosté

le e-commerce et fait exploser le click

& collect, ce qui montre I'attachement

des Francais a leurs commerces.

A la réouverture, les clients sont revenus
dans les magasins, de sorte que trois
canaux de distribution vont maintenant
cohabiter : le commerce physique,

le click & collect et la vente en ligne.

La crise a aussi révélé une autre mutation :
les Francais comme les commercants

se sont convertis au paiement sans contact,
plus sécurisant et plus pratique.

C. M. : Les grandes enseignes et

les indépendants vont poursuivre

leur digitalisation, en améliorant le

service, la logistique et la communication
via les réseaux sociaux. Parallélement,

les pure-players du e-commerce se mettent
de plus en plus au commerce physique
pour se rapprocher de leurs clients.

Ces derniers, notamment les plus jeunes,

se rejoignent sur les réseaux sociaux, qui
influencent leurs comportements d’achat.
L'image de marque devient fondamentale
pour les grandes marques comme pour
les petits commerces, et chacun doit

faire preuve de vigilance avec la pratique
du « name and shame ». Pour de nombreux
commercgants et artisans de proximité,

la fermeture des boutiques leur a fait
prendre conscience de la nécessité

du digital, méme si beaucoup ne savent
pas comment s’y prendre. Le digital

doit absolument devenir un réflexe

pour tous ceux qui font du commerce,

et c’est précisément 1 que I'Etat a un role
a jouer, mais pas seulement,

G. M. : Dans le cadre du plan de relance
du Gouvernement, des diagnostics,

des aides et des formations ont été
proposés par les chambres de commerces
et de métiers, ainsi qu’une aide de

500 euros pour I'achat d’une solution

de e-commerce. L'Etat intervient
également, via BPI France, pour aider
financiérement et accompagner les TPE/
PME dans leur transformation numérique.
Méme les grandes plateformes participent
a la digitalisation des commerces et

des artisans, tant au niveau de la vente

en ligne que de la communication.

Dans cette transition, les commercgants
et les artisans ont surtout besoin
d’étre accompagnés.

C. M. : Comme tout le monde,

il m’arrive de faire des achats en

ligne, notamment pour les vétements.
Et lorsque je vais sur les plateformes,

je m’efforce de repérer d’ou vient

le produit et d’identifier le vendeur.
Selon mes achats, j'essaie de privilégier
des produits fabriqués en France

ou selon des critéres responsables.
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Suivre les marchés
e-commerce en Europe
et dans le monde

Chague année, Ecommerce Europe,
I'association européenne du e-commerce,
publie les chiffres du e-commerce

a travers un rapport européen qui
regroupe I’ensemble des données
chiffrées disponibles sur les différents
marchés e-commerce, les tendances

et les prévisions.

Ce rapport est accessible a des conditions
particulieres pour les membres

des associations nationales membres
d’Ecommerce Europe.

Suivre les secteurs
]

MODE ET INTERNET

La Fevad publie chaque année, avec
I'Institut frangais de la mode (IFM), un bilan
de I'évolution du marché de I’habillement
sur internet et de la dynamique des ventes
internet et magasins selon les circuits

de distribution. Les indices e-commerce/
VAD, publiés chaque mois dans I'lFM Panel,
sont le fruit de la collaboration Fevad/

IFM. Le bilan publié en septembre 2020

a permis de faire le point sur I'impact

de la crise du Covid-19 sur la progression
des achats en ligne d’habillement.

Fevad et Kantar Worldpanel se sont
associés (3¢ édition en 2020) pour

publier un bilan de la mode digitale et de
son accélération lige a la crise sanitaire
dans les différents pays d’Europe,

des nouveaux acheteurs de mode en ligne
et de leur profil, de la redistribution des
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cartes au sein des acteurs e-commerce
et des perspectives a venir.

EQUIPEMENT DE LA MAISON
ET BIENS CULTURELS SUR INTERNET

Tous les ans, la Fevad s'associe a GfK pour
dresser un bilan du e-commerce en France
sur les biens d’équipement de la maison

et les biens culturels : poids et dynamique
du on-line selon les marchés, benchmark
européen, omnicanalité et complémentarité

entre les circuits. .. L'édition 2020 a montré

la dynamique des ventes internet sans
précédent sur ces marchés, en particulier

le boost du confinement sur I'achat en ligne
des loisirs interactifs et des produits culturels

numeériques, et, plus largement, I'ensemble
des avantages services du canal web
pour les e-acheteurs.

GRANDE CONSOMMATION
ET E-COMMERCE

NielsenlQ, en partenariat avec la Fevad,
dresse annuellement le bilan de I'achat
de produits alimentaires et de grande
consommation sur internet.

L'édition 2021 a dressé le bilan

de I'année de pandémie écoulée :

les phases d’accélération, durant

les confinements, du drive, de la livraison
a domicile et du drive piéton au service
des consommateurs confinés et

d’une nouvelle clientéle en quéte

de distanciation physique, et les enjeux
de la phase suivante de consolidation.
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Echanger sur les enjeux
et les tendances

La Fevad est un lieu de rencontres et
d’échanges entre professionnels et
représentants du monde associatif,
des institutions et des pouvoirs
publics. Elle propose des ateliers,
conférences et colloques, réunissant
les meilleurs experts autour

de thématiques présentant un intérét
essentiel pour les entreprises

du secteur.

Chaque année, la Fevad intervient

dans un grand nombre de colloques

et de conférences. Elle offre également

a ses membres la possibilité de bénéficier
de tarifs préférentiels dans le cadre

des manifestations qu’elle parraine.

Enjeux e-tourisme
|

Les Enjeux e-tourisme ont été

créés en 2013 en partenariat avec
L’Echo touristique. Ces petits-déjeuners
trimestriels réunissent, notamment,

les responsables des principaux sites
de voyage afin de favoriser I'échange

et le partage d’informations autour

de thématiques représentant des enjeux
stratégiques pour le développement
d’internet dans le tourisme.

Les Enjeux e-tourisme ont pour vocation

de réunir tous les types d’agences (agences
de voyages physiques et pure-players),

qui, ensemble, contribuent a développer

ce secteur au service des consommateurs.
Parmi les grands témoins regus :

Air France-KLM, Google, Groupe Accor,
Médiamétrie, MisterFly, Prevision.io. ..

LES ENJEUX E-TOURISME
¢ Avec Fatimata Diallo de MisterFly sur
la sécurisation des achats en février 2020
e Avec Franck Gervais du groupe
Accor sur la gestion de crise Covid-19
en octobre 2020
e Avec Lloyd Mullender de Médiamétrie
et Charles-Antoine Duron de Google France
en mars 2021
e Avec I'anthropologue Saskia Cousin
en juin 2021

Ateliers innovation
et developpement

Organisés tout au long de I'année

par la Fevad, ces ateliers réunissent experts
et professionnels. IIs ont été trés orientés,
cette année encore, sur les questions
relatives aux paiements.

e Présentation du livre blanc sur les KPI
paiements (avec Mercatel, Edgar Dun et
Cybersource)

e Atelier sur les solutions d’authentification
fortes et la biométrie

e Atelier de présentation de Paylib

e Conférence avec Renaissance numérique
sur I'inclusion et le paiement

e |a souveraineté européenne

(avec Ecommerce Europe & Partelya)

e | a location et la vente de seconde main
e | a vidéo consommateur, booster

de visibilité

LES ENJEUX INNOVATION B2B

sont un rendez-vous annuel

consacré au e-commerce B2B,
organisés en partenariat avec
NextContent. Cette édition digitale a été
I'occasion pour la Fevad de présenter
en exclusivité une étude Fevad/
Médiamétrie/NextContent sur I'impact
de la crise Covid-19 sur les habitudes
d’achat des entreprises.

Conférences
et colloques

La Fevad propose régulierement

a ses adhérents des conférences

et colloques, organisés a 'occasion
d’événements réunissant les professionnels
du secteur et directement invités

par la Fevad. Ces rencontres sont

un moment d’échange et de partage

pour I'ensemble des adhérents.

[’agenda événementiel 2020-2021

a été particulierement perturbé par

les mesures sanitaires prises pour
lutter contre la pandémie du Covid-19.
Certains événements ont d{i étre
repensés ou reportés. De nombreux
webinaires et rendez-vous « virtuels »
sur des sujets d’actualité ont été
proposés aux adhérents.
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Le Grand Prix Favor’i

e-commerce

Chaque année, le Grand Prix Favor’i du e-commerce est le rendez-vous
incontournable de tous les professionnels du e-commerce.

Pour la premiére fois depuis la création du Prix,
la Fevad a co-produit la cérémonie en partenariat
avec BFM Business. Malgré les mesures
sanitaires et le confinement, une cérémonie
inédite a ainsi été diffusée dans les conditions
d’'un direct sur les antennes de BFM Business

le 11 février 2021. La soirée de remise

des prix du 11 février a été suivie par plus

43 000 téléspectateurs (100 000 avec

les rediffusions du week-end) et 21 000 auditeurs
(47 000 au cumul des trois jours).

La Fevad a ainsi récompensé les meilleurs sites

et initiatives en matiére de commerce électronique.

Ces trophées sont décernés, d’une part,

grace aux votes des internautes interrogés

par notre partenaire Médiamétrie et, d’autre part,
a partir des délibérations du grand jury présidé
par Nathalie Balla (Co-Présidente de La Redoute)
et composé d’experts et de professionnels
(Favor’i du jury).
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Plus d'infos : favori.fevad.com

Ex aequo : Chronodrive et Undiz

Meilleur site Mode : undiz.com

Meilleur site Produits techniques & électroménager : backmarket.com
Meilleur site Hypermarchés — Supermarchés & Drive : Chronodrive.com
Meilleur site Meubles et décoration : ManoMano.fr

Meilleur site Produits culturels : Cultura.com

Meilleur site B2B : Legallais.com

Or : La Fourche (site e-commerce de produits bio)

Argent : Les Petits Culottés (offre phygitale d’abonnement a des couches
made in France)

Bronze : MaGarantiebans (électroménager durable avec garantie 5 ans)

Meet My Mama est une start-up et un traiteur du monde. Elle forme, valorise
et révele les talents culinaires de femmes du monde entier, de tous horizons,
de tous ages et de tous milieux sociaux, passionnées par la cuisine

et animées par la volonté de transmettre leur savoir-faire. Le modele
hybride, alliant un service de traiteur et une association, Empower My Mama,
permet d’accompagner et d’encourager ces femmes a devenir les actrices
d’une société plus inclusive, durable et responsable.

Re-turn est un nouveau service totalement gratuit proposé par Veepee

pour gérer les retours de ses membres. Développé via une plateforme dédiée
et 100 % sécurisée, Re-turn propose aux membres qui souhaitent retourner
un produit acheté sur Veepee, de quelque nature qu’il soit (hors alimentaire,
maison et bien immatériel), une nouvelle alternative leur permettant

de le revendre directement a un autre membre.
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1) Jacques-Antoine Granjon, Fondateur et PDG de Veepee (Prix de I'innovation) ; 2) Youssef Oudahman, Co-fondateur de Meet My Mama (Prix Ecoresponsable) ; 3) Johan Bonnet,
Co-fondateur des Petits Culottés (Meilleur Espoir — Argent) ; 4) Pierre Corgnet, CEO des Bougies de Charroux (Prix spécial du jury) ; 5) Jean-Thomas Paradowski, Co-fondateur,

et Benoit Deleporte, CEO et Co-fondateur de Magarantie5ans (Prix Espoir Bronze) ; 6) Sylvain Blanc, Directeur Général Délégué, et Charlotte Bouvier, Directrice marketing et digital
d’Undiz (Meilleur site e-commerce 2021) ; 7) Emilie Soleri, Directrice Générale de Chronodrive (Meilleur site e-commerce 2021) ; 8) Philippe Nantermoz, Directeur Général, et Olivier
Lemarchand, Directeur marketing client de Legallais (meilleur site B2B).

PAROLE DE LAUREAT

NATHAN LABAT, CO-FONDATEUR DE LA FOURCHE

« La Fourche est un magasin bio en ligne qui propose une sélection de produits bio issus d’une production
responsable a des prix jusqu’a 50 % moins élevés que dans le commerce. Nous sommes tres fiers que La
Fourche ait regu la médaille d’or du prix espoir pour la 14¢ édition des Favor'i E-commerce de la Fevad.
C'est la récompense symbolique de notre travail acharné pour rendre le bio accessible a tous.

Une consommation positive, responsable et participative. C’est d’autant plus un honneur que le jury

était composé de personnalités prestigieuses du monde du retail que nous admirons beaucoup.

Cette récompense nous a dailleurs permis d’échanger facilement avec elles et de commencer a nouer
des partenariats. Elle nous a également valu une belle mise en avant dans les médias et apporte

une certaine crédibilité a nos échanges avec de potentiels partenaires ou des journalistes. »
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PRIX SPECIAL POUR LENTREPRISE LES BOUGIES DE CHARROUX

Cette année, dans le contexte tres particulier de la pandémie du Covid-19, la Fevad et les membres
du Grand Jury des Favor’i ont décidé de décerner un prix spécial a I'entreprise Les Bougies de Charroux
pour sa stratégie de développement sur internet face a la crise Covid-19.

« 'artisanat PAROLE DE LAUREAT

d 0 /Z. él./,e d/g /Z-a / PIERRE CORGNET, CEO LES BOUGIES DE CHARROUX

LG S habl t U d 68 En quoi votre entreprise, Les Bougies de Charroux, est-elle artisanale ?

: Pierre Corgnet : Fondée par mes parents en 2007, notre entreprise fabrique des bougies
d e Con SOm m a ZL/ On artisanales parfumées qui sont vendues dans nos 17 boutiques en France, en Belgique

S et a Québec, ainsi que sur notre site internet. Chaque jour, plus de 5 000 bougies sont
eVO/ U en ZL; et fabriquées et étiquetées a la main dans notre atelier de I'Allier. Nous sommes, a ce jour,

/' / ne fa UZ‘- ,0 as avo / r les seuls artisans ciriers francais & avoir obtenu le label de qualité et de sécurité allemand

RAL, certifiant la pureté des matiéres premieres ainsi que la combustion sans résidus

peur de les /nl"ég/’e/’ de suie et sans gachis de cire.

Ce/a dO/’]ne Comment avez-vous réagi face a la crise sanitaire ?
Lo e, s P. C. : Au premier confinement, toutes nos boutiques ont été fermées. Pour continuer
,U/US de VIS /b// / ZL e 4 servir nos clients, nous avons accéléré le déploiement de notre stratégie digitale
. lancée en 2017. L'objectif est de gagner en efficacité en améliorant nos processus
3 UX ,Of Od U / ZLS d’approvisionnement, de production et de back office, et de développer nos ventes
: en ligne pour nous adapter aux nouveaux comportements d’achat. Nous avons également
a f TISEI /73 UX . revu notre fagon de communiquer en accentuant notre présence sur les réseaux sociaux.

La vente en ligne et le click & collect nous ont ainsi permis de sauver notre activité.

En moins de six mois, la part des ventes en e-commerce est passée a 30 % du chiffre
d’affaires global, ce qui était notre objectif a cing ans ! Et cela n’a pas empéché

les boutiques de repartir. Au contraire, les deux canaux s’alimentent et se complétent.

Quels conseils donneriez-vous a des artisans et commercants

pour vendre leurs produits ?

P. C. : Lartisanat doit étre digital. Les habitudes de consommation évoluent, et il ne
faut pas avoir peur de les intégrer. Cela ne dénature en rien I'authenticité des produits
artisanaux, mais cela leur donne plus de visibilité. Dés la création d’un atelier artisanal,
il faut, @ mon sens, créer un site web et une page sur le réseau social le plus approprié
pour communiquer, discuter avec ses clients et faire grandir la communauté. Le digital
est un outil qui permet de décupler sa visibilité et de toucher de nouveaux clients.

C’est un canal de vente additionnel indispensable qui ne cannibalise pas nos boutiques.
Nous continuerons d’ailleurs les ouvertures de nouveaux points de vente.

Que représente pour vous le prix spécial Favor’i E-commerce,

et quelles sont vos ambitions ?

P. C. : Ce prix est la reconnaissance qu’une PME artisanale d’un petit village peut avoir
une stratégie digitale ambitieuse et efficiente qui délivre des résultats et permet de faire
vivre son territoire. Nous venons d’aménager dans un nouvel atelier et nous visons, dans
les cing prochaines années, un triplement de notre parc de boutiques et un déploiement
international renforcé, avec une omnicanalité encore plus poussée. i
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Soutenir et recompenser
I'innovation

La 4° édition du challenge « Start me Up ! », co-organisée par la Fevad
et KPMG, a eu lieu sous un format digital, le 28 septembre 2020.

En 2020, le challenge « Start me Up ! »,
traditionnellement organisé dans le cadre
des Enjeux du e-commerce, a été

proposé sous un format inédit

pour répondre aux contraintes sanitaires.
Les cing finalistes ont pu venir pitcher

et répondre aux questions de I’Advisory
Board. A I'issue des pitchs, les internautes
et le jury ont voté en direct pour départager
les cing candidats et élire la meilleure
start-up e-commerce de I'année.
L'entreprise Lizee (lire interview page
suivante), qui propose une solution

pour la location et la vente de seconde main,
a remporté le prix cette année.

Publication de
I'annuaire des start-up
e-commerce 2020-2021

Cet annuaire, publié a I'issue du challenge,
a pour objectif de présenter une liste

de start-up particulirement innovantes
pour le e-commerce a destination

des sites marchands. Il a également

fait I'objet d’une publication sur

le site d’EcommerceMag, renforcant

ainsi la visibilité des start-up auprés

des sites marchands.

En 2020, I'étude « E-commerce et RSE :
The Green Deal », réalisée en partenariat
avec KPMG, a été dévoilée en avant-
premiere le 6 novembre lors de I'événement
Retail Morning organisé par CBNews.

Cette étude s'appuie sur des enquétes
réalisées aupres de cyberacheteurs

et e-marchands, et sur le témoignage
d’acteurs clés du e-commerce en France
(pure-players, marques engageées,
e-retailers, prestataires logistiques

et éco-organismes).

Depuis 2014, le Lab Fevad refléte
la volonté de la Fédération
d’accompagner ses adhérents
dans P’identification,

la compréhension et I’anticipation
des nouvelles tendances.

Outil supplémentaire au service

des adhérents de la Fevad et de

la connaissance générale du sectedr,

le Lab Fevad vient renforcer I'important
dispositif d'intelligence économique

déja en place au sein de la Fédération.

I compléte les travaux et échanges lors
des différentes conférences et au sein
des commissions, et enrichit les études et
enquétes produites par le service Etudes.

Le Lab Fevad est propulsé par Innovation
is Everywhere. Sa newsletter mensuelle
traite de I'innovation au service

du e-commerce a travers diverses
thématiques concernant directement

les acteurs du commerce : dossier

de fond, chiffres clés, revue de presse,

présentation de start-up et nouveaux
acteurs, interview du mois. .. En 2021,
un numéro du Lab Fevad a été proposé
sous un format « webinaire » autour

du theme : « Comment le e-commerce
innove vers une transition zéro

carbone ? ».

e Jeux vidéo : une opportunité pour
les marques

e Bienvenue dans la nouvelle ere

du V-Commerce immersif

¢ Tour du monde de I'innovation

sur le nouvel eldorado des courses
alimentaires en ligne

e Bientdt une super App en France ?

e E-commerce : une fracture des territoires

entre zones urbaines et rurales ?

e | atech a la portée de tous : focus sur
I'économie des API et des plateformes
«no-code » pour I'e-commerce
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TANGUY FRECON

CO-FONDATEUR DE LIZEE, START-UP
LAUREATE DE « START ME UP ! » 2020

Tanguy Frécon : Créée en 2019

avec Anna Balez et Timothée Emery,

Lizee a développé une solution logicielle
Saas, le « Reuse Management System »,
qui permet aux marques de proposer leurs
produits a la location et de les vendre

en seconde main. Notre plateforme

en marque blanche gere le front office,

le back office et la logistique, depuis les
produits et les commandes jusqu’aux
stocks et aux flux retours. C'est une
solution globale qui permet aux enseignes
d’intégrer facilement I'économie circulaire
dans leur business model, de cibler de
nouveaux consommateurs, de récolter de
la donnée et de booster leur marge.

T. F. : Les consommateurs changent
leurs modes de consommation
et cherchent a réduire leurs impacts
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en s’orientant vers des marques qui ont
une démarche durable. Cette tendance
vers la fonctionnalité, la seconde main

et I'économie circulaire, tres forte

chez les jeunes générations, a été
amplifiée par la crise sanitaire.

Dans ce contexte, les marques doivent
s'adapter et proposer de nouvelles
expériences a leurs clients sur la base

de business models plus responsables.
Les trois quarts des marques veulent
aujourd’hui se lancer dans I'économie
circulaire, mais ne savent pas comment
faire pour passer de la vente a la location.
Lizee est 1a pour les aider a mettre

en place une offre de location et de vente
de seconde main, et les accompagner
dans leur transformation durable.

T. E.: Ce challenge, co-organisé par KPMG
et la Fevad, nous semblait le plus pertinent
en matiere de stratégie et d’e-commerce.

Nous avons eu la chance de remporter

le premier prix, dont nous sommes trés
fiers, et qui nous a apporté de la visibilité,
de nouveaux contacts et des opportunités
commerciales. Notre partenariat avec

la Fevad nous a aussi permis d’intervenir
lors d’un webinaire sur la location et la
vente de seconde main. Que du positif !

T. F.: Lizee compte aujourd’hui

une quinzaine de clients dans le sport,

le textile et I'enfance, et vient d’effectuer
une nouvelle levée de fonds pour accélérer
son développement, avec I'objectif

de signer une trentaine de nouvelles
marques d'ici I'été 2022. Nous continuons
a améliorer et & compléter notre solution
en proposant de nouvelles fonctionnalités,
comme la location avec option d’achat,

qui intéresse beaucoup de marques.

Nous avons été les premiers en Europe

a proposer une solution BtoB de location
et de seconde main, et nous comptons bien
rester leader européen dans ce domaine.
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Promouvoir
et faire savoir

Sur les salons et les grands événements de la profession,
lors de conférences de presse et dans les médias, la Fevad s’adresse
a tous les professionnels de la vente a distance et du e-commerce.

Organisatrice, intervenante ou partenaire
de plusieurs grands rendez-vous
professionnels, la Fevad assure

la promotion de la profession, apporte
son éclairage sur les enjeux du secteur
et diffuse des informations qui émanent
du marché ou I'impactent.

Salons et événements de grande envergure,
conférences de presse, ateliers

et rencontres thématiques, et interventions

en pléniére sont autant d’occasions

pour les acteurs du secteur de se retrouver
et d’échanger afin de construire I'avenir

du e-commerce et de la vente a distance.

Salons
]

ONE TO ONE RETAIL E-COMMERCE,
MONACO

Depuis son lancement en 2011, la Fevad
est le partenaire exclusif des rendez-vous
d’affaires organisés par ComExposium.
Malgré le report du salon en fin

d’année 2021 et un format digital en
mars 2021, la Fevad a tenu, cette année
encore, & accompagner et a soutenir

cet événement.

PARIS RETAIL WEEK
La Fevad est partenaire du salon Paris
Retail Week. Chaque année, elle y organise

et anime plusieurs événements.

Sa conférence de presse de rentrée sur
les chiffres du 1¢" semestre a également
lieu en ouverture du salon.

MEDIAS

Depuis 50 ans, la Fevad est une source
d’information privilégiée. La fiabilité

des informations qu’elle communique est
reconnue par les organismes officiels

de statistiques et les médias.

Outre les données chiffrées qu’elle produit,
ses analyses sur I'évolution de la vente

a distance (VAD) et du e-commerce sont
régulierement relayées par les journalistes
au travers d’articles et d'interviews.
Chaque année, ce sont plus d’un millier
d’articles qui sont publiés,

tant dans la presse généraliste que

dans la presse spécialisée.

En 2020, la Fevad a diffusé

25 communiqués de presse, qui rendent
compte de I'ensemble des travaux
qu’elle mene, de ses analyses du marché
et des données statistiques recueillies.

Les quatre conférences de presse données
par la Fevad s’articulent autour

de la publication des résultats trimestriels
et semestriels du marché,

et d’une thématique majeure pour

le secteur. Elles réunissent régulierement
80 a 100 participants.

oY)
coceccccccoccocce

Saye
Date

Conférences de presse
de la Fevad

SEPTEMBRE 2020

PRESENTATION DES RESULTATS DES VENTES
EN LIGNE DU 1%% SEMESTRE 2020

Zoom sur le marché de la mode

et de I'habillement sur internet, avec I'lFM
et Kantar Worldpanel.

NOVEMBRE 2020
PRESENTATION DES RESULTATS DES VENTES
EN LIGNE DU 3¢ TRIMESTRE 2020
Les intentions d’achat pour les fétes
de fin d’année sur internet avec
Médiamétrie — Etude GfK sur le marché
g-commerce des biens d’équipement
de la maison et des biens culturels.

FEVRIER 2021
BILAN DU E-COMMERCE FRANGAIS EN 2020
Etude sur les comportements
des cyberacheteurs au regard de la crise
sanitaire réalisée par Médiamétrie.

MAI 2021
PRESENTATION DES RESULTATS DES VENTES
EN LIGNE DU 1¢" TRIMESTRE 2021
Zoom sur le marché de I'alimentaire
sur internet avec NielsenlQ.
Les pratiques de livraison
des cyberacheteurs avec Médiamétrie.
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Une organisation
au service de la profession

Toutes les actions de Ia Fevad sont portées par son conseil
d’administration, qui définit les orientations stratégiques
déployées au quotidien par son équipe de permanents.

Des dizaines d’experts et de professionnels sont également réunis au sein
des commissions ou a I’occasion d’événements spécifiques pour apporter
leur éclairage sur les grandes tendances qui impactent le e-commerce
et la vente a distance.




Structure et organisation

Le conseil d’administration

Le Président et le Délégué Général

Francois MOMBOISSE,

PRESIDENT

Franck DURIEZ,
PRESIDENT BLANCHE
PORTE

Patrick STASSI,
CO-PRESIDENT KIABI

Marc LOLIVIER,
DELEGUE GENERAL

Marie-Francgoise KERUEL,
PRESIDENTE GROUPE ROSA
(FRANGOISE SAGET, LINVOSGES
ET ENVIE DE FRAISE)

Les Vice-Présidents

Nathalie BALLA,
CO- PRESIDENTE
LA REDOUTE

Les administrateurs

Philippe CHAINIEUX, Nathalie CHAPUSOT,

CEO MADE.COM DIRECTRICE GENERALE
DELEGUEE RAJA

Thierry PETIT, Benoit PONTE,

CO-FONDATEUR ET CO-CEO CUSTOMER EXPERIENCE

SHOWROOMPRIVE.COM CHIEF OFFICER
GROUPE ROCHER

Xavier COURT, Marie EVEN,

DG ASSOCIE CO FONDATEUR DIRECTRICE GENERALE

VEEPEE.FR ADJOINTE CDISCOUNT




Julie DANG TRAN,
DIRECTRICE GENERALE
MANUTAN

Anne PRUVOT, |
DIRECTRICE GENERALE
E.VOYAGEURS SNCF

Corinne HOCHART,
CEO ONEY FRANCE

Ludovic DEWAVRIN,
DIRECTEUR GENERAL
WILLEMSE FRANCE

Romain ROY,
GROUPE CARREFOUR,
CO-FONDATEUR
GREENWEEZ

Olivier THEULLE,
DIRECTEUR DES
OPERATIONS GROUPE
FNAC/DARTY

Jérome DILLARD,
CEO TELESHOPPING

Gilles SAURET,
PRESIDENT DU
DIRECTOIRE COFIDIS

Patrick SEGHIN,
CEO DAMARTEX

Marie AUDREN

Laure BAETE

Geoffray BESNARD

Christine CARETTE-DELALANDE

Nathalie LAINE

Lé-Hang LE

Claire MAUFRONT-VESQUE

Claire MORRE

Bertrand PINEAU

Nadia WAGNER

Shaymaa YOUSFI




Structure et organisation

COMMISSIONS

COMMISSION JURIDIQUE

PRESIDEE PAR BEATRICE DEFOSSE,
DIRECTRICE JURIDIQUE DU GROUPE OFMS
Cette commission réunit tous

les deux mois pres de soixante directeurs
juridiques et juristes d’entreprise.

Elle travaille plus particulierement

sur les questions d'interprétation

de la réglementation, et sur les évolutions
législatives et jurisprudentielles.

Elle participe directement a I'action

de la Fevad dans le domaine réglementaire,
notamment dans I'élaboration

de propositions ou de contributions écrites
relatives a des projets de réglementation.
En fonction des sujets d’actualité

et a la demande de ses membres,

des groupes de travail composés d’experts
sont créés en son sein afin de répondre

a des problématiques spécifiques.

La commission juridique fait intervenir

des experts sur des sujets d’intérét

pour les adhérents de la Fédération.

COMMISSION RSE

PRESIDEE PAR EMMANUELLE MERCIER,
RESPONSABLE RSE DE LA REDOUTE

La commission RSE se réunit tous

les deux mois en formation pléniere.

Elle travaille sur I'application des obligations
environnementales et sociétales

aux entreprises du e-commerce,

ainsi qu’a I'adaptation des problématiques
de développement durable au secteur.

Des interventions d’experts extérieurs et de
représentants des éco-organismes sont
régulierement intégrées au programme des
réunions.

Des groupes de travail sont régulierement

créés pour répondre a la forte actualité
environnementale. Ainsi, en 2020,

un groupe de travail consacré a la mise
en ceuvre de la loi « économie circulaire »
du 10 février 2020 a réuni mensuellement
les adhérents. Parmi les themes abordés
en 2020-2021 : I’économie circulaire,
I'écoconception des emballages,
I'illectronisme, etc.

COMMISSION PAIEMENT

Cette commission travaille sur les sujets
liés au paiement, sous tous ses aspects.
Elle permet d’assurer I'échange

et le partage d’expériences entre
adhérents, mais aussi avec I'ensemble
des intervenants dans le processus

de paiement.

Au cours de I'année écoulée,

cette commission s'est essentiellement
penchée sur la mise en place opérationnelle
de la DSP 2 (directive services de paiement)
et des RTS (Regulatory Technical Standards)
qui lui sont associés. Un plan de migration
a été I'objet de treés nombreuses réunions
de suivi avec tout I'écosysteme (CCC CB,
CNPS, OSMP...).

C’est pourquoi I'activité de la commission a
trés largement été consacrée a ce dossier :
=> Groupes de travail hebdomadaires
consacrés a la montée en charge

de la conformité DSP 2 du marché

frangais dans le cadre de I'OSMP (Banque
de France) et groupes de travail mensuels
dans le cadre du CCC CB (Conseil
consultatif commerce CB) sur la mise en
ceuvre de Fast'R by CB, le dispositif proposé
par CB pour la conformité DSP 2

=» Commissions mensuelles sur la DSP 2
(avec Mercatel, CB, Visa et Mastercard)

La commission a également été associée a

de nombreux échanges sur I'environnement
des paiements.

COMMISSION LOGISTIQUE/
TRANSPORT

PRESIDEE PAR OLIVIER THEULLE, DIRECTEUR
DES OPERATIONS DU GROUPE FNAC/DARTY

Cette commission a pour mission

de favoriser I'échange d’informations

et le partage d’expériences entre

les acteurs du e-commerce dans tous

les domaines relatifs au transport et

a la logistique, afin d’améliorer I'anticipation
des évolutions de I'offre et de la demande
dans ces domaines. Elle définit également
les positions de la Fédération en matiere
de réglementation et, le cas échéant,

sur le plan de la régulation économique
du secteur, aussi bien au niveau national
que sur le plan européen, en liaison étroite
avec Ecommerce Europe (ECE).

La commission logistique a proposé
cette année a ses membres des échanges
sur plusieurs thématiques et études,
notamment :

=>»la mise en place d’une logistique
urbaine vertueuse (témoignage de
Monoprix et de Stuart) ;

=>le Brexit (avec Sendcloud et DPD) ;
=>le pilotage de 'impact carbone de la
livraison e-commerce (avec Amazon,
Colis Privé et FAFNOR) ;

=>l'impact du digital (e-commerce,
serveur, cloud...) sur le bilan carbone
(avec Quantis) ;

=>la gestion circulaire des emballages
(avec Petrel et Opopop) ;

=>les attentes des consommateurs en
matiére de logistique (avec Metapack).




42 %

des e-acheteurs
ont un abonnement

a un service
de livraison

Source : Barometre Fevad/Médiamétrie
Janvier 2021

MODES DE LIVRAISON
CHOISIS PAR LES
E-ACHETEURS EN 2020

Livraison a domicile

Livraison en point relais

Livraison en magasin (click & collect)
E-réservation

Livraison sur le lieu de travail
Livraison en consigne

En % des e-acheteurs
Source : Fevad/Médiamétrie — Janvier 2021

86,2 %
64,3 %
41,1%
121 %
4,6 %
8,6 %

PAROLE DE PARTENAIRE
JEAN HORNAIN, DIRECTEUR GENERAL

DE CITEO

Pouvez-vous nous rappeler

la vocation de Citeo et ses liens

avec le e-commerce ?

Jean Hornain : Citeo est une entreprise

a mission, au service des entreprises

de la consommation et de la distribution,

dont la raison d'étre est de réduire I'impact
environnemental de leurs emballages

et papiers. Nous travaillons avec les entreprises,
les collectivités, les consommateurs, les filieres
de recyclage, les start-up et les pouvoirs publics
pour favoriser I'écoconception, I'économie
circulaire et les gestes de tri.

Vous étes partenaire de la Fevad.
Dans quels domaines ?

J. H. : Nous entretenons des relations trés
proches avec la Fevad, au titre de la veille
réglementaire et Iégislative, mais aussi

pour accompagner ses adhérents dans

leur mise en conformité par rapport a la loi
AGEC, relative a la lutte anti-gaspillage pour
une économie circulaire. Citeo participe
régulierement a la commission RSE

de la Fevad et organise, chague année,
avec la Fédération, le Circular Challenge,
dont 'objectif est de récompenser des start-
up proposant des solutions qui s'inscrivent
dans I'économie circulaire. Pour la 5¢ édition
en 2020, c¢’est la solution de colis réutilisable
Hipli qui a remporté le Grand Prix. En 2021,
nous avons aussi mené un travail d’étude et
de design thinking, avec la Fevad, I'institut
Ipsos et la société Hact, sur les emballages
du e-commerce.

Quels principaux enseignements
tirez-vous de cette étude

sur les emballages ?

J. H.: La principale constatation est

que I'ouverture du colis est un point fort
d’émotion positive pour le e-consommatedr,
au-dela duquel ce sont les contraintes

qui prennent le pas. La communication

sur le geste de tri doit donc se faire avant
la réception et I'ouverture du colis. Ce geste
est plutdt bien compris pour les cartons,
mais reste a expliquer pour les emballages
en plastique et les éléments de calage.

Par ailleurs, si les e-consommateurs
souhaitent des alternatives au plastique,

ils en attendent le méme niveau de
protection. Un tiers, enfin, des e-acheteurs
interrogés réutilisent leurs emballages pour
envoyer leurs colis ou ranger leurs affaires.

Partant de ce constat, quelles solutions
concrétes proposez-vous ?

J. H. : Avec des entreprises

du e-commerce, nous avons identifié

cing leviers majeurs pour faciliter le tri

et la réutilisation, et imaginé trois
parcours utilisateurs. Pour profiter de
I'attention du consommateur au moment
de la livraison, nous recommandons

de lui envoyer une consigne de tri

par SMS. Il convient aussi de privilégier
des emballages mono-matériaux,

des systemes d’ouverture faciles

et des mises a plat d'un seul geste, pour
favoriser leur stockage et leur réutilisation.
Dans le cadre de I'Atelier du colis,

nous avons enfin imaginé la mise en place
d’un espace adapté aux grands cartons,
pour limiter le stockage a domicile

et la saturation des bacs de tri. m

« Nous aidons les entreprises a trouver
aes solutions qui facilitent le réemploi, le tri,
et le recyclage aes emballages du e-commerce. »







Des adherents

toujours plus nombreux

Au 7 juillet 2021, la Fevad comptait 770 adhérents,
dont 640 sociétés marchandes et 130 membres associés.

Au cours de I'exercice 2020-2021, 181 nouveaux adhérents
ont rejoint la Fédération.




Adhérents

100% CONFORT | 1000MERCIS GROUP | 24SEVRES [EY ABIKIDO | ABIX | | ABOUTBATTERIES.COM | ACCORHOTELS.COM | ACILYON
(MA CAVE A VIN) | ACTIWEB (MATELPRO) | ADAGIO | ADIDAS | | ADLPARTNER | | ADOUCISSEUR-EAU.
COM | ADVANZIA BANK |ADVEQ (CALIPAGE) | ADYEN | AEROPORT NICE COTE D’AZUR | AFFLELOU (GROUPE) | AFIBEL |
I | AIGLE INTERNATIONAL | AIR FRANCE SHOPPING | AIRSHOW.FR | | ALIBABA
I | ALPHA DIRECT SERVICES | | AMAZON FRANCE SERVICES | AMERICAN EXPRESS PAYMENT SERVICES LIMITED |
I | ANTADIS | APROLIA (AGRIZONE) | | AQUAPLANTE | ARKEA | ARKEA DIRECT BANK (FORTUNEQ) | ARMAND
THIERY | ART GALLERY FRANCE | | ATELIER GABRIELLE SEILLANCE | ATLANTIS TELEVISION | ATLAS FOR MEN
I I | AUBERT | | AUTO-IES | AUTOUR DE BEBE | | AVERY | AVIDSEN
| AVRIL EURL (HUGO PLANET) 1 | BACK MARKET | BACSAC | BAX-SHOP | | BAZARCHIC | BBL (MELLOW
YELLOW) | BEAUMANOIR (GROUPE) | | BECQUET | BERCEAUMAGIQUE.COM | BERGERE DE FRANCE | BERNARD | BERNARDAUD
| BESSON CHAUSSURES | BEST OF TV | BETAFENCE | BIC | BIENMANGER.COM | BIO ENERGIES EUROPE | BIOCOOP | | BIZZBEE | BLANCHE
BRESSON INSTITUT | BLANCHEPORTE | I | BNP PARIBAS | BNP PARIBAS PERSONNAL FINANCE (CETELEM) |
| BOCAGE | BOLZE & MOOGY | BON PRIX | BOULANGER | BOULANGER LOCATION | BOULANGER PRO | BOURSORAMA |
| BOUTIQUE ROLAND-GARROS | BOXTAL | BPOST | BRED BANQUE POPULAIRE | BRETAGNE SERVICES LOGISTIQUES

I I | BRUNEAU | BRUNYBER | BURTON | BUT | BUTTINETTE [ C.2.M. | | CAFE PRIVILEGE
| CAFES MALONGO | | CALZEDONIA SPA | | CAREA SANITAIRE | CAROLL | CARREFOUR
HYPERMARCHES | | CARTONSDEDEMENAGEMENT.COM | CDISCOUNT | CELIO | | CENTIMETRE.COM | CENTRAKOR WEB
| CENTRE CLAUDERER | CENTRE COMMERCIAL EUROPEEN | CENTRE SANITAIRE ET DU CARRELAGE | CERTEGY - TRANSAX | CHANEL | CHAPITRE.
COM | CHARLES JOURDAN 1921 | | CHAUSSURES ERAM | CHECKOUT | I | CHRISTINE LAURE
| CHRONOPOST | CHUBB EUROPEAN GROUP | CLAUDIE PIERLOT | CLEMENTINA FROG | CLEOR | CLUB MEDITERRANNEE | COCOONCENTER
| COFIDIS | COLINTER | COLIS PRIVE | | COMEXPOSIUM - SALON GRAND PUBLIC | | COMPTOIR DES LYS
I | CONEXANCE MD | CONFITURERIE JEAN-MARC
CHATELAIN | CONFORAMA | CONNOX | CONTENT SQUARE | CONVERTEO | COREME | COTE D’AZUR ROUTAGE | | CREDIT AGRICOLE
CONSUMER FINANCE | CREDIT AGRICOLE PAIEMENT | CRITEO | CRITERE DIRECT | I | CULTURA | CWF - CHILDREN
WORLDWIDE FASHION | CYBERSOURCE | CYRILLUS [1] DAFY@STORE | D-AIM | DALENYS | DAMART | | DARTY | DATA
BASE FACTORY SAS | | DEAFI | DEIN DESIGN | DELIVERME.CITY | | DELSEY | DESJARDINS WEB | DEUTSCHE POST
GLOBAL MAIL | DEVRED1902 | DIAPOSITIVE | DIFY MUSIC | DIRECT EQUIPEMENT | DIRECT PLANTES | DISTRICO (AGRIAL) | DISTRIMED | DJO /
COMPEX | DMP INITATUVES | DOMADOO | DOMOTI | DOUBLE D IMPORT | DPD | DRAGON (GROUP) | DRESSCODE BOUTIQUE | DRUGSTORE
CHAMPS ELYSEES | | DUPAREIL...AUMEME[3 E.LECLERC | EASY CASH| | EASYPARAPHARMACIE | EASYVOYAGE
| EBAY | EDEN PARK | EDITIONS HARLEQUIN | EDITIONS PASSERAGE (LA HULOTTE) | | E-GAREM (ESPACE EMERAUDE) |

| ELECTRISSIME | ELISEE (VOSHUILES.COM) | ELSEVIER MASSON | EMINZA | I | ENVIE DE FRAISES
I | EOL COMMERCE | EPICERY | EPICURIA (TOC.FR) | EPTIMUM | ERAM | | | ESSE (ZABARNO) | ETAC | ETAT
PUR / NAOS | ETHOCA | ETOFFE.COM | I | EUROPROGRES / GROUPE IDAIA | I
[3 FACILITI FAGUO | | FAMILLE MARY | | FEDERATION FRANGAISE DE FOOTBALL | I
| FEU VERT | FIDUCIAL BUREAUTIQUE | | FIOULMARKET.FR | FLEUR D’ARMILLE | FLEURANCE NATURE
I | FLEXILIVRE | FLOA | | FM LOGISTIC | FNAC | FOOTBALL CLUB SOCHAUX MONTBELIARD
I | FOTELEC | | FRANCE DIFFUSION PARFUMS | FRANCE LOISIRS | FRANCE MATERNITE (BEBE9) | FRANCOISE
SAGET | FRANFINANCE LOCATION | FRANKEL | FRANSAT | I 5] G3 WORLDWIDE (SPRING) | GALERIES LAFAYETTE
| GAMM VERT | GEMO | GEODIS | GIANT | | GLOBE EUROPE | GMF VIE | GO VOYAGES | | GOLIATH-FRANCE
| GOOGLE | | GROUPE CANAL+ | GROUPEMENT DES CARTES BANCAIRES «CB» | GROUPM | GROUPON | GT GROUP | GUY
DEGRENNE [T} HACHETTE COLLECTIONS | HAGEN GROTE | HANES FRANCE | HAPPYBULLE.COM | HAPPYCHIC | HAVAS EDITION | HEINEKEN
| HIPAY | HOME CINE SOLUTIONS | HOMEAWAY - ABRITEL | 1 | ICON HEALT & NORDITRACK | IDGARAGES | IHEALTHLABS EUROPE
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[ IKEA| IKKS | | IMATEL (VELOBECANE) | IN GROUPE | INFOMIL | | INTERMARCHE | INTERMEDES | INTERSHOP

[ISKN [ TL | JADEO (DEGUISETOL.FR) | I | JEFF DE
BRUGES | JENNYFER | I | JOUECLUB EXPRESS | JPG | JT INTERNATIONAL | JULES - BRICE |

I3 KADOLIS | KALIDEA | KELELEK | KERVALEX | KIABI | | KPMG | KRISTEL | | KUMULUS VAPE |
[M L. METAIRIE | EQUIPE 1083. | LA BOULE OBUT | LA BOUTIQUE DU BOIS | I | LA FOLLE JOURNEE
I | LA FRANCAISE DES JEUX | LA GRANDE EPICERIE DE PARIS | LA MAISON D’ORIENT | I [ LA
NORMANDISE PET FOOD | LA POSTE | LA POSTE COLISSIMO | LA REDOUTE | LA REPRESENTATION FISCALE | | LA SFAP | LA
TRINITAINE |LA VIE NATURELLE |LABEL EMMAUS |LABEL HABITAT | | LABONNEPOMPE.COM |

| | | | LABORATOIRE NATUR’AVIGNON | LABORATOIRES AUDEVARD
| LABORATOIRES CINQ MONDES | LABORATOIRES EMBRYOLISSE | LABORATOIRES ILAPHARM | LABORATOIRES OZALYS | LABORATOIRES
POLIVE | LABORATOIRES RIVADIS | LABORATOIRES YSSENA | LABORATOIRES YVES PONROY | LACOSTE E-COMMERCE | LAFUMA | LAFUMA
MOBILIER | LAMBEY | LAMPENWELT | | LASTMINUTE.COM | LAURA KENT / MONA | LAVINIA | LDLC (GROUPE) | LE BHV
MARAIS | LE BON COIN | | LE COMPTOIR NUMISMATIQUE | LE PETITVAPOTEUR | LEA (C-MONTIQUETTE.FR) | LEADERWEB
(ALLOTAPIS.COM) | LEGALLAS | | | LEROY MERLIN |
| | | | LES SALONS DU PALAIS ROYAL | LES TERRASSES D’ARAGON
| LES TROPEZIENNES PAR M.BELARBI | LESFURETS.COM | EXCEPTION | | | LIBRAIRIE MOLLAT
| LIDL | LIMITLESS DIGITAL GROUP | LINVOSGES | LIVERAMP | | LOBERON | | 'OCCITANE - ERBORIAN - MELVITA | LOGICOR
| LOISIRS ENCHERES | LONGCHAMP | | LOUIS PION | LOUVRE HOTELS | | | LUCINI | LUDOCARE | LYF | LYRA [IT] MA
BONNE ETOILE (SQUIZ) | MA BOUTIQUE O NATUREL | | MABEO INDUSTRIES | MACIF - MUTAVIE | MADE IN BEBE | MADE IN
BIO | MADE IN DESIGN | MADE.COM | MADELEINE | MAETVA | MAGIC EVENT | MAISON PIGANIOL | MAISONDUGARDE-CORPS.FR | MAISONS DU
MONDE | MAJE | | MANGOPAY | MANO MANO | MANTION SMT. | | MANUTAN | MANUTAN
COLLECTIVITES | MAOREDISCOUNT | | MARGARET HOWELL | | | MARIONNAUD
PARFUMERIES | MARKET INVADERS | MARS CHOCOLAT FRANCE | MASTERCARD | | MATERIEL SERVICE MEDICAL | MATHON
| MATY | MAXIBURO | MECATECHNIC | MEDIAMETRIE | MEDIAPRISM | MEDIASUN | MEETIC | MELISPORT | MEMOIRES D’OCEANS | MERCATEO
| MERIBEL TOURISME | MES FLEURS DE BACH | MES-DEUX-CHAUSSETTES.COM | METAPACK | MH FRANCE | MILIBOO | MILLET MOUNTAIN
GROUP | MINELLI | MIRAKL | | MISTER AUTO | MISTER FLY |MM BOUTIQUEJEANCOCTEAU.COM | | MOBILIS
DEVELOPMENT | MONCANAPE.COM | | | MONDIAL RELAY | MONEXT | MONNAIE DE PARIS
| MONNIER FRERES | MONOPRIX ONLINE | MONTLIMART | MOONSHOT-INTERNET. | MOVITEX | MR SURICATE | MULTI-MOTEUR.COM |
7] NAF-NAF | INARS COSMETIC | NATIXIS PAYMENT SOLUTIONS | NATURA EUROPA | | NATURALIA | NATURE &
DECOUVERTES | NESPRESSO | NEW OXATIS | | NEXWAY | NOCIBE | | | 0o
POWER | | OFASPORTS | OFFICE DEPOT FRANCE | | ONDULYS REFERENCE | ONEDIRECT | ONEY BANK | ONEYTRUST
| | OR DU MONDE | ORANGE | | ORCHESTRA - PREMAMAN | | 0SCARO.COM | OTELO | OUI.SNCF | OXBOW | OXYO-PNEUS
P | PANDACRAFT | PAPRIKA | PAPSTAR | | PARADE | | | PARROT DRONES | PARTYLITE |
| PAUL BOYE TECHNOLOGIES | PAUL DEQUIDT TORREFACTEUR | PAYPAL | | PEARL DIFFUSION | PECHEUR.COM | PETER HAHN
| PETIT BATEAU | | PHARMACIE DE LA GRACE DE DIEU | PHONE ASSISTANCE (MAJOREL) | PHOTOBOX | PICWICTOYS | PIER IMPORT
| PIERRE RICAUD - DANIEL JOUVANGE | PIERRON | PILES MINUTES | | PLACE DES TENDANCES | PLANFORSAS | | PNEUS-
ONLINE | | POMPE-MOTEURFR |POWER SANTE |PRESTASHOP |PRETAMEUBLER.COM | |PRISMA PRESSE
| | PRODEALCENTER | PRO-DUO | | PROXIMIS | PUBLICATIONS AGORA |PUR FAN |
| | PYRENEX [} QUADIENT | QUADIENT SHIPPING | QUAI WEST | QUIKSILVER, ROXY, DC SHOES [[;] RAJA | RAKUTEN | RAKUTEN
MARKETING | RECOMMERCE SOLUTIONS | REED MIDEM | RELAIS COLIS | REPETTO | RESONEO | REUTER | | REWORLD
MEDIA MAGAZINES | RICARD | RINKA | RITZ PARIS | | RMN - GRAND PALAIS | ROCHER (GROUPE) | RODIER | ROLAND BERGER
| ROTHELEC | | ROYER (GROUPE) | RS COMPONENTS | RUDY'S | FJ SALESFORCE | | SAM INTERNATIONAL
| SAMISONITE | SAN MARINA | SANDRO ANDY | SANTE NATURA | SAUHTON | SAWIDAY.FR | SEALED AIR | SEB (GROUPE) | SED | SEE TICKETS SA
| | SELOGER.COM (AMIVAC) | | SENDOBOX | SENIOR ET CIE | SENSEE | SEPHORA | SERGENT MAJOR |
| SETAM | SEVELLIA | SHOPIFY.COM | SHOWROOMPRIVE | SILVEREDGE (SEDAGYL) | SLENDERTONE | SMALLABLE.COM | SMART HOME | SMCP
| SMILE INDUSTRIES | SNOWLEADER.COM | | SOCIETE GENERALE | SOMFY | | SOURCE CLAIRE
| SPARKOW.COM | SPARTOO | STAR'S SERVICE | | STRIPE | STS EVENEMENTS | STUART | SUNWEB | SYRTALS |
| TARGET2SELL | TECHNI-CONTACT | TECHNISYNTHESE (TBS) | TEEKERS | | TELESHOPPING - EUROSHOPPING - M6BOUTIQUE |
| TEREVA, MABEQ | | TF1 ENTERTAINMENT | TF1 VIDEO | |
| ITHE OTHER STORE | ITHOM EUROPE |TICKETBIS (STUBHUB) |TIKAMOON.COM | TISALIA | |
| TRANSPORT-ONLINE.FR | TRESOR DU PATRIMOINE | TRICOTAGE DES VOSGES (OLYMPIA - BLEUFORET) | TRUFFAUT E-COMMERCE | TRUSTED
SHOP | TSI PAYMENT | TWELVE-APP | [T UBALDI | UBISOFT | UGAP | | UPPLY | UPS | URBANHUB | USHIP [Tl |VAD
SYSTEM| | | VBS HOBBY | VEEPEE | VEJASTORE | VELMA (MA PETITE JARDINERIE) | VENTEALAPROPRIETE.COM | VERIFONE/
POINT TRANSACTIONS SYSTEM | VERONIQUE VITTAL | VERTBAUDET | VESTIAIRE COLLECTIVE | | VIDEDRESSING | VIDEO HOME
SHOPPING | VIGICOLIS (WELCOMETRACK) | VILLATECH.FR DISCOUNTEQ.COM | VINOSAKA | VINTED [ VISA | VITAMIN SYSTEM | VITRINE MAGIQUE
| VIVARTE SERVICES | VORWERK | VOUSSERT | VULCANET ] WALT DISNEY | WANIMO | WATCO | WEBEDIA | WEBHELP | WEBLOYALTY |
| WEEKENDESK.FR | WEIGHT WATCHERS | WELCOME OFFICE | WESTWING | WIDE | WILLEMSE FRANCE | WITT | WOLF LINGERIE |
| | WORLDLINE £ XANDRIE | XPO LOGISTICS K4 4 ZAI0N | ZALANDO | ZIPPO

Rapport d’activité 2021 | Fevad | 47



Rejoignez
LE PLUS GRAND RESEAU

E-COMMERCE
DE FRANGE :

adherez
a la Fevad

La Fevad est a la fois un syndicat professionnel et un lieu
d’échange et d’observation privilégié sur les marcheés, les pratiques
et les techniques liés a la vente de biens et de services a distance
et sur internet.

En tant que syndicat professionnel, la Fevad est I'organisation
représentative des entreprises de commerce électronique,
dont elle est la porte-parole. Toute entreprise ayant une activité
de e-commerce a donc vocation a nous rejoindre afin de contribuer
et de porter les positions défendues au nom de la profession.

En tant que lieu d’échange, d’information et de partage de I'expertise
et de la connaissance sur les métiers du e-commerce, la Fevad accueille
a la fois des entreprises de e-commerce (membres) et des prestataires
de services pour le e-commerce (membres associés).

Rendez-vous sur le site www.fevad.com et retrouvez en un coup d’ceil
les principaux avantages d’une adhésion a la Fevad, en tant que membre

ou membre associé, pour vous et votre entreprise. SERVICE ADHERENTS

{  Claire MORRE
\  cmorre@fevad.com

\
A}
[}
1
1
1
1
1
1




Fevad

Fédération e-commerce et vente a distance

60 rue La Boétie — 75008 Paris — 01 42 56 38 86

www.fevad.com — contact@fevad.com — siret 784 854 994 00034
Septembre 2021

Création graphique et réalisation : We Factory & Co
Crédits photo : Adobe Stock, Fevad, Hamilton de Oliveira, DR.








