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INTRODUCAO

Em seu esforco de melhoria do ambiente de negdcios em
territério nacional, bem como de promover politicas publicas para
desenvolvimento da economia digital por meio da modernizagdo
dos setores de comércio e servigos, a Subsecretaria de Ambiente
de Negbcios e Competitividade (SANC), do Ministério da Economia,
busca cooperar com a ENAP (Escola Nacional de Administracdo
PUblica) na realizacdo de desafios de inovacdo aberta que
apresentem solugdes inovadoras para melhorar a operacdo e a
logistica no comércio eletrénico.

Tomando a melhoria do ambiente digital de negdcios como
ponto de partida, foram identificados trés problemas que se
sobressaem atualmente nos contextos da economia digital e do
comércio eletronico:

1. Complexidade logistica: empresas que precisam atender
clientes fora dos grandes centros comerciais, em estados do
Norte, Nordeste e Centro-Oeste tém altos custos de logistica.

2. Entrega dificil: pequenos e médios empreendedores tém
dificuldade de fazer parte do comércio eletrénico em fungdo
de barreiras de entrega aos clientes.

3. Transparéncia do ICMS (Imposto sobre Circulag@o de
Mercadorias e Servigos): empresas de ecommerce tém
dificuldode de acessar dados e cumprir requisitos da
legislagdo do ICMS.
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DESAFIOS DE DESIGN

Apbs pesquisa de campo com usudrios e especialistas nos
problemas elencados acima, foram desenhados trés desafios de
design com escopos distintos, e o grande objetivo compartilhado
de melhorar o ambiente digital de negécios.

Desafio 1- Otimizagéo do Frete de Retorno

gue voltam vazios de estados no Norte, Nordeste e
Centro-Oeste para as regidoes Sul e Sudeste, barateando o frete

vara estes estados e impulsionando o comeércio eletronico?

Que problema o desafio de Otimizagédo do Frete de Retorno
busca resolver?

O consumo de mercadorias do comércio eletrénico no Brasil
estd concentrado nas regides Sul e Sudeste que retém
respectivamente 17% e 64%' dos consumidores do comeércio
eletrénico nacional. A produ¢cdo de mercadorias segue a mesmad
l6gica: 58% das sedes de ecommerces ficam no Sudeste, e 18% no
Sul’, contra 12%, 9% e 3% no Nordeste, Centro-Oeste e Norte,
respectivamente.

Como consequéncia, as empresas de logistica sofrem com a
assimetria do balango de carga. Ou sejg, os veiculos que saem de
estados nessas regides para readlizar entregas em no Norte, no
Nordeste e no Centro-Oeste ndo voltam com sua capacidade
maxima de ocupacdo. Com isso, o valor do frete de entrega nestas
regides aumenta, criando barreiras para que o comeércio eletrénico
se expanda e tenha maior capilaridade nacional. Vale mencionar
que as regides Norte e Nordeste contribuiram com 1/3 do
crescimento do ecommerce no 1° semestre de 2020.

'Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 42.
239 pesquisa Nacional de Varejo Online. Sebrae, 2016.

3Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 42.
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Que tipo de solugdes esperamos para o desafio de Otimizagéo do
Frete de Retorno?

Os participantes deste desafio deverdo pensar em solugdes
que tragam visibilidade e acesso aos pedidos de carga que se
deslocam das regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste para Sul e
Sudeste, com o objetivo final de baratear o frete para essas regides.
Os participantes dever@o assegurar, aindag, que as solugdes tenham
baixo custo, de forma que possam ser absorvidas por empresas de
pequeno e médio porte, que sdo as mais prejudicadas com o
problema atualmente.

Qual é o perfil de participantes que buscamos para o desafio de
Otimizagdo do Frete de Retorno?

Buscamos solugcdes vindas de representantes do meio
académico, grupos de pesquisa, empresas universitdrias, startups,

empresas de logistica, laboratérios de inovagdo ou ONGs ligadas
ao setor de empreendedorismo.

Desafio 2 - Novas Formas de Entregar

Como podemos viabilizar novas formas de entrega, para

a
empreendedores nho comeércio eletréonico?

Que problema o desafio Novas Formas de Entregar busca
resolver?

Pequenos e médios empreendedores encontram limitagoes
para se inserir no ecossistea do comércio eletrénico, por isso
precisam de novas formas de entrega que ampliem sua inclusdo
nesse contexto.
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Que tipo de solugédio esperamos para o desafio Novas Formas de
Entregar?

Os participantes deste desafio deverdo pensar em solugdes
que ampliem as alternativas de entrega existentes, facilitando a
operagdo do pequeno e do médio empreendedor. Outro ponto
chave & que a solucdo proporcione conexdes entre o varejo fisico e
digital. Os participantes deverdo se assegurar que as solugdes
tenham baixo custo, de forma que possam ser absorvidas por
empresas de pequeno e médio porte, as mais prejudicadas pelo
problema hoje.

Qual é o perfil de participante que buscamos para o desafio Novas
Formas de Entregar?

Buscamos solugcdes vindas de representantes do meio
académico, grupos de pesquisa, empresas universitarias, entidades
de classe, startups, laboratérios de inovagdo, empresas e
consultorias logisticas.

Desafio 3 - Simplificagdo da Substitui¢gdo Tributaria
no ICMS

Como podemos ajudar pequenos e médios empreendedores a
acessar e compreender com facilidade as informacoes sobre

- o

para reduzir os riscos de operar

no comeércio eletrénico?

Que problema o desafio da Simplificagéo da Substituigdo
Tributaria no ICMS busca resolver?

As regulagdes fiscais da substituicdo tributdria do ICMS
dificultom a atuacdo de pequenos e médios empreendedores no
Brasil. Além de ter especificagdes diferentes em cada estado, a
regulomentagdo €& muito extensa e tem linguagem complexa.
Como os pequenos e médios empreendedores ndo tém um
departomento de orientagées consultivas para questdes fiscais,
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eles fazem suas vendas com pouca ou nenhuma visibilidade sobre
esse tributo. Em consequéncia, recolhem o imposto incorretamente,
podem ser multadas ao ponto de até terem que fechar seus
negocios.

Que tipo de solugédo esperamos para o desafio da Simplificagéo da
Substitui¢gdo Tributaria no ICMS?

Os participantes deste desafio deverdo pensar em solugdes
digitais para que pequenos e médios empreendedores tenham
formas facilitadas para acessar e entender informacées e
atualizagdes da substituicdo tributdriac do ICMS nos diferentes
estados do Brasil, de forma que o beneficio de operar no comércio
eletrénico seja maior do que o risco. Os participantes deverdo
assegurar que as solugdes tenham baixo custo, de forma que
possam ser absorvidas por empresas de pequeno e médio porte.

Qual é o perfil de participante que buscamos para o desafio da
Simplificagéo da Substituigcdo Tributaria no ICMS?

Buscamos solugdes vindas de representantes do meio
académico, grupos de pesquisa, empresas universitdrias, startups,
empresas de logistica, laboratérios de inovagdo e ONGs ligadas ao
setor de empreendedorismo.
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PERSONA

Personas sd@o representacgdes ficticias de um puablico-alvo.
Uma persona €& baseada em dados reais sobre comportamento,
caracteristicas e desafios narrados por especialistas e usudrios
durante a pesquisa de campo.

Ao sintetizar esses dados em uma personqa, temos mais
clareza sobre as frustragées e sonhos do publico-alvo que serd
beneficiado pelos projetos propostos no escopo dos desafios.

Para os Desafios de Ecommerce, elaboramos uma historia
ficticia sobre uma persona que transmite os desafios enfrentados
por muitos empreendedores que atuam no comércio eletrénico
atualmente.
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A histéria do Marcio, dono de um negécio de itens de decoragao

- . . T ——
Mdrcio vende itens ce @ ——
decoragdo em feiras e —

eventos do segmento
hd&10 anos.

/\j‘& i Ele comegou a ofertar seus produtos
L/ no comércio eletrénico com o objetivo

de atingir outras regides do pars.

Ele é um desses
empreendedores que
trabalha com uma
“euquipe”.

Com a chegada
da pandemia, essa
estratégia deixou de ser
uma escolha e tornou-se
necessdria para manter
as contcis em dlial

Qu seja, sozinho ele
cuida das compras,
do financeiro, do
atendimento co
cliente, de tudo.

No comego de sua jornada, teve muitas dificuldades de compreender Sem tempo para investir nisso,
sozinho as burocracias que envolvem emissées de nota e outras ele decidiu pedir ajuda a uma
questoes fiscais. —= amiga contadora.
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Agora, pard comegar a operagéo em outros estados, seu principal

entrave é lidar com questdes da substituigdo tributdria do ICMS
(Imposto sobre Circulagéo de Mercadorias e Servigos).

Com isso, fazer a gestdio do esto-

Com alguém responsdvel pelo financeiro, finalmente Mdrcio = q
g P P ’ qgue a da frente de caixa ficou mais

B e eaimertogoeele N eloboragaode | | complec or s Udrcio deci
P P ) contratar um ERP (sistemci integra-

Y do de gestéo empresarial) por R$
m 100 mensais.
| =

Um més depois de colocar suc loja online no ar, suas vendas l
aumentaram em 20%. I

Com tudo redondo, o negéceio ia bem. Mas Ja néio era a primeira vez que isso acontecia, entdo ele
Mdircio foi pego de surpresa por uma greve decidiu contratar outras solugdes logisticas alternativas.
dos Correios, que gerou problemas com Algumas delas faziom até entregas no exterior.

suas entregas.

| |l e
LAE o

C)\KE\J E A _'_/— No final do dia, o maior ponto positivo para o Mdrcio é
\_/ ‘* que essas empresas fazem o atendimento aos clientes

E S‘r H (\(\ QO 5 no processo de entrega, algo que ele ndo tem tempo
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Conversando com um dos representantes dessas empresas de
logistica, Mdrcio soube que uma das reclamagoes gque os con-
sumidores mais fazem é que ndo conseguiram receber os pro-
dutos porque ndo estavam em casa No momento da entregal.

Clientes que moram em regiées
periféricas também reclamam do
frete alto e, &is vezes, até da
auséncia de entregas naquela

regido.

Mdirrcio ficou frustrado ao saber desse cendrio.
Qutro fator que o decepciona é que a combinacgéio
de solugdes logisticas ele tem hoje néo é suficiente
para conseguir pregos competitivos para entregas
nas regiées Norte, Nordeste e Centro-Oeste.

£
Fs

Certa vez compraram produtos dele na Franca e
ele ficou indignado ao colocar tudo na ponta do
lapis e perceber que era mais barato entregar

em outro pais do que no Pard, no Norte do Brasil.

s B/

Entéio ele achou que uma boa saida seria vender
seus produtos no marketplace para melhorar a
competitividade, afinal esses players dominam o
comércio eletrénico hoje.

0] ) |
= = 5
Al

Nada mais justo do que pegar caronc nos
negécios deles para chegar mais longe.

Empolgade, Mdrcio entrou em contato com uma
dessas grandes empresas, mas descobriu que ndo
conseguiria ter acesso do fullfilment, que nada mais
é do que a operagdo logistica do e-commerce,

4
i‘desde ;%bimento de um pedido, até a
expedi¢@o para o envio.

Para entrar nesse esquema, ele precisovo vender um

minimo de produtos por més que ainda estava
distante da sua realidade.

2

Além disso, as taxas pesariam demais no seu bolso
de pequeno empreendedor.

A~

Mas ele ndo desanimou. Decidiu tragar um
plano de crescimento dentro do que estava a
seu alcance, com a ajuda de sua amiga
contadora.
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Infelizmente o planejomento precisou ser
suspenso quando a contadora deu a noticia
de que, por dificuldade de compreender o
ICMS, néio pagou os tributos corretamente.

Multado, Mdrcio teve que cortar gastos para
conseguir manter sua operagdo.
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A historia do Marcio, dono de um negécio de itens
de decoracdo

Mdrcio vende itens de decoracdo em feiras e eventos do
segmento hd 10 anos. Ele comegou a ofertar seus produtos no
comércio eletrbnico com o objetivo de atingir outras regides do pais
além do Sudeste, onde ele estd baseado, e assim aumentar as
vendas. Com a chegada da pandemiag, essa estratégia deixou de
ser uma escolha e tornou-se necessdria para manter as contas em
dia.

Ele € um desses empreendedores que trabalha com uma
“euquipe”. Ou seja, sozinho ele cuida das compras, do financeiro, do
atendimento ao cliente, de tudo. No comecgo de sua jornadag, teve
muitas dificuldades de compreender sozinho as burocracias que
envolvem emissées de nota e outras questodes fiscais.

Agora, para comegar a operagdo em outros estados, seu
principal entrave é lidar com questdes da substituicdo tributdria do
ICMS (Imposto sobre Circulagéo de Mercadorias e Servicos). Sem
tempo para investir nisso, ele decidiu pedir ajuda a uma amiga
contadora. Com alguém responsavel pelo financeiro, finalmente
Mdarcio pode colocar tempo onde realmente deseja: na elaboragdo
de um site atrativo para vender seus produtos.

Um més depois de colocar sua loja online no ar, suas vendas
aumentaram em 20%. Com isso, fazer a gestdo do estoque a da
frente de caixa ficou mais complexo. Por isso, Mdarcio decidiu
contratar um ERP (sistema integrado de gestdo empresarial) por R$
100 mensais.

Com tudo redondo, o negécio ia bem. Mas Mdrcio foi pego de
surpresa por uma greve dos Correios, que gerou problemas com
suas entregas. J& ndo era a primeira vez que isso acontecia, entdo
ele decidiu contratar outras solugcdes logisticas alternativas.
Algumas delas faziom até entregas no exterior. No final do dig, o
maior ponto positivo para o Marcio € que essas empresas fazem o
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atendimento aos clientes no processo de entrega, algo que ele ndo
tem tempo algum para cuidar.

Conversando com um dos representantes dessas empresas
de logistica, Mdarcio soube que uma das reclamagdes que 0s
consumidores mais fazem & que ndo conseguiram receber os
produtos porque ndo estavam em casa no momento da entrega.
Clientes que moram em regides periféricas também reclamam do
frete alto e, ds vezes, até da auséncia de entregas naquela regido.

Mdarcio ficou frustrado ao saber desse cendrio. Outro fator que
o decepciona é que a combinacdo de solugdes logisticas ele tem
hoje ndo é suficiente para conseguir pregos competitivos para
entregas nas regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste. Certa vez
compraram produtos dele na Franga e ele ficou indignado ao
colocar tudo na ponta do Idpis e perceber que era mais barato

entregar em outro pais do que no Pard, no Norte do Brasil.

Entdo ele achou que uma boa saida seria vender seus
produtos no marketplace para melhorar a competitividade, afinal
esses players dominam o comércio eletrénico hoje. Nada mais justo
do que pegar carona nos negocios deles para chegar mais longe.

Empolgado, Marcio entrou em contato com uma dessas
grandes empresas, mas descobriu que ndio conseguiria ter acesso
ao fullflment, que nada mais & do que a operacdo logistica do
e-commerce, que vai desde o recebimento de um pedido, até a
expedi¢cdo para o envio. Para entrar nesse esquema, ele precisava
vender um minimo de produtos por més que ainda estava distante
da sua realidade. Além disso, as taxas pesariom demais no seu
bolso de pequeno empreendedor.

Mas ele ndo desanimou. Decidiu tragar um plano de
crescimento dentro do que estava a seu alcance, com a ajuda de
sua amiga contadora. Infelizmente o planejomento precisou ser
suspenso quando a contadora deu a noticia de que, por dificuldade
de compreender o ICMS, ndo pagou os tributos corretamente.
Multado, Mdrcio teve que cortar gastos para conseguir manter sua
operagdo.
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PESQUISA DE MESA

Nas préximas pdginas estdo sintetizados os dados da
pesquisa de mesa, que traz uma andlise dos dados quantitativos e
outras informacgdes disponiveis sobre o ecossistema de comércio
eletrénico no Brasil.
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VISAO GERAL

0 e-commerce esta em expansao

Faturamento vs. Index de vendas Index desde 2010
mm FATURAMENTO EM BILHOES DE RS —— INDEX DE FATURAMENTO —— INDEX DE PEDIDOS INDEX TICKET MEDIO

87,4

O segmento atingiu o
recorde de RS 87
bilhbes em vendas,
41% a mais do que em
2019, impulsionado
pelo aumento das
compras digitais
decorrente do
isolamento social e
das restri¢cdes de
abertura do comércio.

2010 20m 2012 2013 2014 2015 2016 2007 2018 2019 2020

0 1 Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 43



VISAO GERAL

o humero de consumidores cresceu 23%

m Consumidores (ermn milhoes) 79,7

HVariagao

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

0 2 Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 43



QUEM PUXOU O CRESCIMENTO

03

U

Mercado de bens de
consumo rapido (fast-
moving consumer
goods) foi uma grande
porta de entrada para os
novos consumidores na
pandemia.

72%

comecgaram a usar ou estao
usando mais os apps de
delivery durante a pandemia.

+

Farmacias e mercados
foram os que mais
contribuiram para a

entrada de novos
consumidores.

Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 42;
Meio & Mensagem.



https://www.meioemensagem.com.br/home/marketing/2020/08/27/e-commerce-cresce-47-maior-alta-em-20-anos.html

QUEM PUXOU O CRESCIMENTO

Norte Nordeste
52,2% 101,1%

Variagao da contribui¢ao Variacdo da contribuigdo
no faturamento no faturamento
nacional nacional

Contribuiram
com 1/3 do
crescimento no
1° semestre de
2020

Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 42 e 43.



PRINCIPAIS PLAYERS
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mercado
livre

daimericanas

O“X

CASASBAHIA

Magawu

95%

das compras
online sao

realizadas em

marketplaces.

Fonte: E-commerce in Latin America, Global Center of Excellence
Proinvex Panama,; UPS Pulse of the Online Shopper 2079.



PEQUENOS E MEDIOS NEGOCIOS

cresceram 185% entre 2019 e 2020

As pequenas e médias empresas
nao ficaram de fora da expansao
do e-commerce. Aquelas que
mantiveram a sustentabilidade
diante da pandemia, conseguiram
sobreviver gragas a inser¢ao no
ecossistema digital.

Dos 5%

empresarios que
registraram aumento de
vendas em julho 2020,
42% afirmam que
conseguiram isso com
vendas online.

Fonte: 62 edi¢cdo do estudo NuvemCommerce.



PRINCIPAIS SEGMENTOS

Bebidas Construcao e ferramentas Esportivo Perfumaria

Setores de

construgao,
informatica e
departamento
tiveram
destaque no

2° trimestre
de 2020. Casa e decoragao Alimentos Informatica Farma

Departamento Roupas e calgados Automotivo Autosservico

O ; Fonte: Ebit | Nielsen Webshoppers 43.




GARGALOS LOGISTICOS

08

2

Com o aumento da
demanda decorrente da
pandemia e a facilidade
de acesso, criou-se um
gargalo logistico:
aumento do tempo de
entrega ou entregas
fora do prazo.

39%

38%

63%

das pessoas que tiveram experiéncias de
compra negativas relatam prazo de
entrega ruim ou problemas na entrega.

mencionam o valor do frete muito alto.

ja deixaram de comprar online porque o
frete ndo compensava.

Fonte: Opinion Box | Covid-19, Impactos nos habitos de compra e consumo.



GARGALOS TECNOLOGICOS

l
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T

PMEs aceleraram processos
de transformacao digital
com a pandemia, mas 0s
gue atuam em e-commerce
ainda sao minoria e correm
risco de nao sobreviverem
no mercado.

09

1 50/ dos PMEs passaram a vender online na
o pandemia, uma pequena parcela.

o

nao sabem como isso se aplica a sua
20% empresa ou nao pretendem vender de
forma online.

Fonte: 52 edicdo do Resumo Executivo do
SEBRAE | 16 de julho de 2020.



OPORTUNIDADES

40%

é o custo que
pode ser cortado
eliminando papel,

automatizando
planilhas e
documentos.

10

22%

foi o aumento do uso do
WhatsApp para fins
comerciais nas classes
C, D e E. Em mercearias
de bairro e padarias,
aumentou 50%.

8 canais

é a média de
ambientes digitais
que o brasileiros
visitou em 2018
para fazer suas
compras.

67%

dos consumidores
digitais usam cartao de
crédito, mas carteiras
digitais como
MagaluPay e banQi tém
ganhado espaco.

Fonte: UOL Economia; 6a edicédo do estudo
NuvemCommerce; Behup; Ebit | Nielsen Webshoppers 42.
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