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Acoes do Governo Federal Brasileiro
Rogério Antonio Sampaio P. Vianna

Comité Executivo de Comércio Eletronico

Em agosto de 2000 por meio da Portaria
Interministerial 47, dos Ministérios do Desenvolvimento, Industria
e Comércio Exterior - MDIC, do Planejamento, Orcamento e
Gestdo - MPOG e da Ciéncia e Tecnologia - MCT, foi criado o
Comité Executivo de Comércio Eletrénico, o qual conta com
outros trés Ministérios: das Comunicacdes - MC, da Fazenda - MF
e das Relagbes Exteriores - MRE, além da ANATEL, e de seis
representantes do setor privado: Confederagao Nacional do
Comércio - CNC, Confederacdo Nacional da Industria - CNI,
Confederagao Nacional do Trabalho - CNT, Federagao Brasileira
das Associacoes de Bancos - FEBRABAN, Associacao das
Empresas Brasileiras de Software e Servicos de Informatica -
ASSESPRO, Associacao Brasileira das Empresas de Software -
ABES, Associacdo Brasileira dos Provedores de Acesso, Servicos e
Informacdes da Rede Internet - ABRANET, além de um
representante do setor académico. Participam ainda como
convidados permanentes o Ministério do Turismo, Associacdao de
Comércio Exterior do Brasil - AEB, Confederagdao das Associagdes
Comerciais e Empresariais do Brasil - CACB, Confederagao
Nacional dos Dirigentes Lojistas - CNDL, Sociedade Brasileira para
Interconexao de Sistemas Abertos - BRISA e Camara Brasileira de
Comeércio Eletronico - CamaraNet.

O Comité é, essencialmente, uma interface entre os
setores publico e privado e visa melhor compreender e acelerar o
desenvolvimento do comércio eletronico no Brasil (site do Comité:
http://ce.mdic.gov.br).

Os temas de interesse do Comité sdo: a) legislacao
sobre, ou que afeta, o comércio eletrbnico; b) protecdo ao
consumidor; c) taxacdo; d) patentes, inclusive patentes de
métodos de negdcios; e) meios de pagamentos; f) criptografia; g)
normas técnicas, inclusive formatos padronizados; h) cédigo de
ética em comércio eletronico; i) logistica e distribuicdo; j)
estatisticas do comércio eletrénico; |) software e tecnologias para
o comércio eletronico; m) insercao da pequena e média empresa;
n) disseminacdo e capacitacdo para o comércio eletronico; o)
articulagdo com demais programas de governo; p) acordos



internacionais; q) capacitagdao para fornecedores do setor publico;
r) formagao de comunidades, "marketplaces" e empreendimentos
populares solidarios; s) exportacdo via comércio eletrénico; t)
comércio eletronico no agro negdcio; u) aplicagdes sociais do
comércio eletrénico; e v) projetos inovativos em comércio
eletrénico.

Para o tratamento desses temas o Comité mantém
permanente articulagdo com outras entidades e iniciativas
correlatas, tais como o Comité de Governo Eletronico e o Comité
Gestor da Internet.

Em 11 de fevereiro de 2004 o Comité, o qual é
coordenado pelo MDIC, foi instalado, na gestdao do Presidente
Lula, pelo Ministro Luiz Fernando Furlan.

Ao Comité foram dadas quatro prioridades iniciais: a)
revisdo do marco legal brasileiro, b) inclusao digital, c¢)
exportacbes e d) adequacdo a nova Politica Industrial,
Tecnoldgica e de Comércio Exterior.

Subgrupo de Trabalho do Mercosul

Cabe ainda ao Comité conhecer, apoiar e opinar sobre
as questdes internacionais nas quais o Brasil esta envolvido em
matéria de comércio eletrénico, ai incluido o Subgrupo de
Trabalho NO 13 do Mercosul - SGT13, o qual foi criado em maio
de 2000, e é coordenado no Brasil pelo MDIC/STI, e suas atuais
negociacdes com a Unido Européia em matéria de comércio
eletrénico.

No ambito do SGT13 diversos temas estdo sendo
trabalhados, tendo sido concluido um primeiro projeto de
Normativa sobre o Direito a Informacdao pelo Consumidor
Internet, e estando em fase adiantada um projeto de Normativa
sobre Assinaturas Eletronicas e Certificacdo Digital. Estao
igualmente em fase de conclusao propostas de cooperagao com a
Unido Européia em matéria de certificacdo digital; de pequenas e
médias empresas; de estatisticas do comércio eletrénico; e de
defesa do consumidor. Iniciou-se este ano de 2004 as discussoes
sobre um projeto de Normativa/Acordo relativo a Protecdao de
Dados Pessoais.

Todos esses trabalhos sdo apoiados por pontos focais
tematicos de 6rgdao do Governo Brasileiro. No caso da certificacao
digital o ponto focal é o Instituto de Tecnologia da Informacao -



ITI - da Casa Civil da Presidéncia da Republica, e em matéria de
defesa do consumidor e protecao de dados o Departamento de
Protecao e Defesa do Consumidor - DPDC, do Ministério da
Justiga.

Da delegacao brasileira ao SGT13 participam também
diversos outros membros do governo e convidados
representativos do setor privado. No total, o grupo brasileiro
conta com cerca de 35 pessoas.

Os temas em discussdo no SGT13 e no Comité sao em
grande parte similares e coordenados, sendo prioritarios neste
momento os temas do marco legal, essencial ao desenvolvimento
do comércio eletronico no Brasil, e sua adequacdo as tendéncias
internacionais, e para o qual, através do trabalho do Comité,
pretende o Governo Brasileiro construir uma visdao conjunta de
seus diversos aspectos, e oferecer ao Congresso Nacional
projetos de lei e outras posicoes que reflitam essa visao de
conjunto, e possam contribuir para nela integrar as inUmeras
iniciativas legais em curso no Parlamento.

Ainda neste ano de 2004, se pretende divulgar os
termos dessa visdo estratégia, e apresentar as diretrizes para
diversos de seus aspectos, em particular: protecao de dados,
mensagens nao solicitadas (SPAM), assinaturas eletrbnicas,
crimes na internet, entre outros temas. Pretende ainda dar
contribuicdo essencial aos temas das métricas e estatisticas do
comércio eletronico, e ao encorajamento para cédigos de conduta
para provedores de comércio eletronico, além de iniciar o
desenvolvimento, com os recursos alocados pelo Plano Plurianual
- PPA/Orcamento, e em parceria com o setor privado, do
programa Projetos Inovativos em Comércio Eletrénico, com os
quais se pretende alavancar, através da substancial competéncia
tecnolégica de que o pais dispde nesta area, de projetos
mobilizadores especiais, em particular naquelas areas em que se
sobressai a necessidade de ampla cooperacao entre agentes, de
dificil consecucdao pelo préprio mercado, e de alta relevancia para
0 pais, especialmente no cenario internacional.






Os Correios e o Comércio Eletronico
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos

Nos ultimos anos, os Correios buscaram a modernizagao
de suas redes de atendimento, logistica e distribuigdo, por meio
do uso intensivo da tecnologia da informagao e comunicagao, com
0 objetivo de preparar-se para o ambiente da nova economia e
atender a crescente demanda de seus clientes em um ambiente
cada vez mais competitivo.

No campo da infra-estrutura de tecnologia da informacgao,
foi implantada a Rede Corporativa de Dados, Voz e Imagem,
integrando todas as unidades de atendimento e unidades
operacionais.

No campo da infra-estrutura de logistica e transporte, foi
implantado um moderno e abrangente sistema de rastreamento
de objetos (tracking and tracing) que permite o acompanhamento
dos objetos registrados e encomendas, durante todo o processo
postal, e a disponibilizagdo de consulta via Internet.
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Toda esta infra-estrutura de atendimento, logistica e
distribuicdo, com presenca nacional, aliada a marca Correios,
possibilita a sua atuacdo como parceiro estratégico no comeércio
eletronico.

Neste contexto, os Correios se inserem como um
importante player, quer na condigao de fornecedor de solugdes
logisticas para o comércio eletronico, quer na condigao de
explorador de novos negdcios no ambiente digital.

Como lider no segmento de encomenda expressa no
Brasil, os Correios criaram o e-SEDEX e o SEDEX 10 e, para o
segmento ndo-expresso, o PAC - Encomenda EconOmica dos
Correios, consolidando sua participacdo no mercado de comércio
eletronico. Enquanto o Sedex-10 se encaixa nas necessidades das
empresas com transagdes comerciais com o consumidor (B2C),
além de atender o consumidor pessoa fisica, o PAC é mais
utilizado nos negodcios entre empresas (B2B).



O e-SEDEX, formatado de acordo com as necessidades
especificas dos portais, tem uma série
@SEDEX de caracteristicas que o tornam um
servico completo e adequado para a
entrega das encomendas compradas no comércio eletronico:
coleta nos pontos determinados pela empresa-cliente, entrega
vertical (entrega ao proprio destinatario), pelo menos duas
tentativas de entrega por dia, aviso de nao-entrega, seguro
automatico, logistica reversa (devolucao ao remetente em caso
de desisténcia ou troca), informacgdes online, agendamento de
entrega, pagamento na entrega, precos altamente competitivos e
rastreamento da encomenda pela Internet.

Hoje, a Empresa transporta cerca de 70% de todo o
comércio eletronico brasileiro, no que se refere a encomendas de
até 30kg. No ultimo ano foram 3,3 milhdes de encomendas
entregues pelo e-SEDEX.

Mesmo com a eficiéncia do Sedex, os Correios perceberam
que havia demanda para uma entrega de encomendas ainda mais
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familia, o Sedex-10.
Trata-se de um servico
com o] COMPromisso
Correios de entrega até as
10h do dia util seguinte a
postagem. O sucesso foi
imediato. Logo nos
primeiros meses ja atingia
a marca de 10 mil
encomendas/dia. Desde o
seu lancamento, no final
de 2001, até junho de
2004, ja foram distribuidos mais de 10 milhdes de objetos pelo
Sedex-10. O case Sedex 10 valeu aos Correios o prémio Top de
Marketing 2002, concedido pela Associagdao dos Dirigentes de
Venda e Marketing do Brasil (ADVB).

Esse produto oferece diversas facilidades para o usuério,
como a coleta domiciliar, entrega porta a porta (inclusive em
edificios comerciais e residenciais) e o seguro automatico contra
extravio e avarias. O cliente pode acompanhar todo o processo de
entrega pela Internet, por meio do Sistema de Rastreamento de
Objetos, disponivel na home page dos Correios (HYPERLINK
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"http://www.correios.com.br" www.correios.com.br). Além de garantir a
entrega até as 10 horas do dia util seguinte, os Correios
ofereceram ao usuario o compromisso de pagar o dobro do valor
da postagem em caso de atraso.

O PAC, novo servico de entrega de encomendas dos

Correios, utiliza o transporte de
m superficie — e ndo o aéreo - o0 que
possibilita uma reducgdo significativa nos

precos. O PAC foi idealizado para atender as empresas com
rotinas programadas de entrega, podendo aguardar de trés a oito
dias Uteis para que a encomenda chegue ao seu destino, mas que
exigem cumprimento de prazos e qualidade na prestacao de
servicos. O PAC vem acompanhado de uma cesta de servicos que
inclui o rastreamento da encomenda via Internet e um seguro
automatico de até R$ 100,00 por volume.

O comércio eletronico no Brasil tem apresentado
seguidamente crescimento no volume de transagdes. No ano de
2003 o varejo online (considerando apenas os bens de consumo)
movimentou cerca de 1,5 bilhdo de Reais, segundo dados da e-
Consulting/Camara-e.Net, e, no primeiro quadrimestre de 2004,
apresentou um crescimento de 36% em comparagdao com o
mesmo periodo do ano anterior.

A satisfagao do consumidor virtual vem crescendo
anualmente, também, atingindo em dez/2003 o indice de 87,70%
de . . Consum|d0res Satisfagédo do cliente com o varejo eletronico no Brasil
satisfeitos com as (Fonte: e-Bit, 2003)
compras online,
segundo pesquisa e-
bit/Camara-e.Net. Um
dos responsaveis por
esta melhoria foi, sem 3 50%
duvida, a evolucdo da
qualidade na entrega
das mercadorias dentro
do prazo.
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O comércio eletronico no Brasil atingiu 2,8 milhdes de
compradores em abril de 2004, a maioria com nivel superior e
renda elevada - renda média mensal de 3,9 mil Reais, segundo a
pesquisa e-bit/Meio & Mensagem.

Segundo estimativas da Camara Brasileira de Comércio
Eletronico - Camara-e.Net - as compras estdao concentradas nas



maiores lojas do varejo online. Dez lojas virtuais responderam por
60% da quantidade de encomendas entregues pelo e-SEDEX, no
ano de 2003, em um universo de 750 lojas virtuais usuarias do
servigo.

Portanto, se por um lado o comércio eletronico vai muito
bem no Brasil, o desafio € ampliar a base de consumidores e o
namero de lojas participantes deste importante canal de
comercializacdo, principalmente as micro, pequenas e médias
empresas.

Para estas empresas os Correios criaram o CorreiosNet
Shopping: infra-estrutura tecnoldgica, comercial e logistica,
_ necessaria para operar no comércio
CORREIOSNET y eletrébnico, com qualidade, seguranca,
Shopping confiabilidade e baixo custo. Trata-se,
portanto, de uma solucdo completa para o varejo eletronico.

O CorreiosNet Shopping estad operando desde o final do
ano de 2003 com mais de 50 lojas virtuais de micro e pequenas
empresas, que contam com uma infra-estrutura de hospedagem,
operacdo, atendimento, inclusive por call center, e logistica para a
venda de seus produtos online, as quais, pelo porte, nao
dispunham de capacidade financeira e tecnoldgica para tal
investimento.

Os Correios oferecem ainda, para usuario e para as micro,
pequenas e médias empresas, um endereco eletronico gratuito e
permanente. Trata-se do CorreiosNet Endereco Eletrénico -
servico de caixa postal, agenda e calendario, por meio do qual os
usuarios podem, através de qualquer acesso via Internet,
receber, enviar e ler mensagens eletronicas, bem como receber e
realizar agendamento de COMpPromissos na sua
agenda/calendario.

Com essas iniciativas, os Correios tém como objetivo
transpor o posicionamento, produtos e experiéncia dos Correios
para a Internet, potencializando suas competéncias especificas, e
gerar oportunidades de negdcio no comércio eletronico.

E também proposta dos Correios o estabelecimento e a
difusdao de padrdes de credibilidade e autenticidade na troca de
informagdes e na realizagao de transacdes no ambiente da
Internet, por meio de servicos que agreguem conveniéncia ao
usuario.



Os Correios colocam, desta forma, a disposicdo do
governo e do cidadao, das empresas e dos clientes, toda sua
infra-estrutura para a realizagdo da interacdo no mundo virtual,
cumprindo, assim, a missao que desempenham com reconhecida
qualidade no mundo fisico.

E por tudo isto que temos a conviccdao de que os Correios
sdo o Parceiro Ideal para o Comércio Eletronico.
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A Evolucao do Comércio Eletronico no Mercado
Brasileiro

Alberto Luiz Albertin

Professor da Escola de Administracdo de Empresas de Sao Paulo da
Fundacao Getulio Vargas e Coordenador do Programa de
Exceléncia em Negdcios na Era Digital da FGV-EAESP

Rosa Maria de Moura

Doutoranda da Escola de Administracao de Empresas de Sao Paulo
da Fundagdo Getulio Vargas e Pesquisadora do Programa de
Exceléncia em Negdcios na Era Digital da FGV-EAESP

Introducao

O Comércio Eletrébnico é um dos aspectos relevantes no
ambiente empresarial atual e tem recebido atengdo especial das
empresas nos ultimos anos, primeiro por ser considerado como
uma grande oportunidade estratégica, depois pelo
questionamento de sua efetiva validade, e finalmente numa
perspectiva realista de suas possibilidades e limitagoes.

Neste cenario, o conhecimento da realidade de sua efetiva
utilizagao pelas empresas, bem como de sua evolugao, permite
analisar as suas reais contribuicbes bem como os aspectos
relevantes para a garantia de seu aproveitamento.

As informacOes sobre gastos e investimento, nivel de
Comércio Eletrénico, processos efetivamente realizados neste
ambiente, infra-estrutura de aplicagdes tecnoldgicas, aspectos e
contribuicdes oferecidas as empresas formam o panorama
completo a ser considerado.

Estas informacdes sdo a base de anadlises, a partir de
instrumentos robustos, que permitem aprimorar o conhecimento
deste ambiente empresarial e fornecer subsidios imprescindiveis
para a elaboracao de estratégias empresariais.

Este estudo é um dos realizados pelo Programa de
Exceléncia em Negdcios na Era Digital (NED) do Centro de
Informatica Aplicada (CIA), da Escola de Administracdo de
Empresas de Sao Paulo (EAESP) da Fundacao Getulio Vargas
(FGV). O NED agrega e coordena os varios esforcos relativos a
Negdcios na Era Digital nos ambientes empresarial e académico.

Este artigo analisa o estagio de evolucdo do Comércio
Eletrbnico no Mercado Brasileiro, utilizando as principais
conclusdes da Pesquisa FGV de Comércio Eletronico no Mercado
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Brasileiro, edigao 2004, e do projeto de pesquisa de Albertin
(2002), A Realidade dos Negécios na Era Digital no Mercado
Brasileiro, realizado com o apoio do Nucleo de Pesquisa e
Publicacdes (NPP) da FGV-EAESP.

A Pesquisa FGV de Comércio Eletronico no Mercado
Eletronico, na sua 62 edicao, 2004, fornece importantes subsidios
para entender o cenario atual e elaborar suas tendéncias,
possibilitando confirmar tendéncias e previsdes elaboradas na
pesquisa anterior e a analisar a influéncia das mudancas no
cenario nacional e internacional.

A Pesquisa considerou 435 empresas, dos varios setores
econdémicos, ramos de atividades e portes. As empresas, tanto
nacionais como multinacionais, operam no mercado brasileiro e
atuam em diversos niveis no ambiente digital.

Evolucao do Comércio Eletronico no Mercado Brasileiro

O Comeércio Eletronico (CE), tanto no Brasil como no mundo,
passou pela fase de euforia e em seguida pela de ceticismo
exagerado. Atualmente, estd na sua fase de consolidagdo por
meio da realizacdo de evolugdo dos processos que ja eram
realizados num ambiente com menor apoio da infra-estrutura de
tecnologia de informacdo e comunicacdo publica.

No Brasil, esta situacdo é cada vez mais clara e a sua
evolugao tem sido identificada pela Pesquisa FGV-EAESP de
Comércio Eletronico no Mercado Brasileiro, que estd na sua 62
edicdo anual e fornece subsidios para comprovar 0 processo
evolutivo, ainda com certa distancia da possivel revolugao.

A revolugdo, definida como uma grande mudanca de regra,
para ter sucesso e sustentacdo, é baseada num processo
consistente de evolugdo. Assim, apesar do ceticismo que
argumenta que o CE ndo revoluciona, as empresas de fato ja
estdo fazendo a evolucdo que serd a base da revolugdo, que
ocorrera quando o ambiente empresarial comecar a aplicar as
mudancas possiveis e generalizar seus efeitos.

A Evolucao

O CE ja é uma realidade nos diversos setores da economia,
tanto no Brasil como no mundo. A sua assimilagdao e utilizacao
tornam-se parte da estratégia das organizacdes. O conhecimento
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dos varios aspectos e contribuicdes, bem como da sua utilizagao
atual, potencial e tendéncias é importante para o aproveitamento
bem sucedido das oportunidades do ambiente de Negdcios na Era
Digital.

O CE estd em processo de consolidacdo e apresenta claros
sinais de evolugao, mesmo que ainda possa ser considerado como
estando num estagio intermediario de expansdo. O nivel de CE no
mercado brasileiro apresenta um crescimento significativo,
segundo a Pesquisa FGV-EAESP de Comércio Eletrénico no
Mercado Brasileiro, na sua 62 edicao, 2004, tanto nas transacoes
negdcio-a-negdécio como nas transagdes negdcio-a-consumidor,
embora tenha ficado abaixo das estimativas das edigdOes
anteriores da pesquisa. O crescimento percentual das transagoes
entre empresas € menor, mas o valor nesta classe de transacoes
continua significativamente mais elevado. Esta relagao tende a
permanecer no ambiente de CE.

O valor atualmente transacionado no CE para transacoes
negodcio-a-negdécio representa aproximadamente 4,94% do valor
do mercado total, e 2,08% para as transagdes negdcio-a-
consumidor. Estes indices podem ser considerados pequenos
somente se analisados de forma isolada. Uma andlise integrada
com o tempo de existéncia deste ambiente, as suas evolugoes e
tendéncias, os gastos e investimentos que estdao sendo realizados
etc., permite concluir que estes indices confirmam a evolucdao do
CE e que a tendéncia é de crescimento, agora mais cautelosa e
buscando retornos efetivos dos investimentos realizados. O indice
de realizagdo dos subprocessos de recebimento de pedidos e
solicitagao de suprimentos sao mais elevados, 26,59% e 13,28%
respectivamente. As realizagdes que estdao sendo empreendidas
tém como foco principal a evolucdo dos processos ja existentes,
construindo e preparando as bases deste novo ambiente de forma
sustentada.

O crescimento apresentado foi inferior as estimativas que as
empresas haviam feito para 2003, principalmente devido as
grandes mudancas econdmicas e politicas do mercado e da
necessidade de maior conhecimento sobre CE, seus fundamentos,
sua infra-estrutura, aplicagdes disponiveis, limitacdes etc. Esta
situacao levou as empresas a perceberem a complexidade de sua
utilizacdo, uma vez que nao €é uma simples aplicacdo de
tecnologia e o numero de varidveis e participantes envolvidos é
muito grande.
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Os Estagios da Evolugao

A evolucao do CE no mercado brasileiro apresenta quatro
grandes estagios, necessarios para a formagao do novo ambiente
de negdcios como um todo. Este ambiente é formado por
fornecimento de informacao, realizagdao de transacgao, realizagdo e
apoio a distribuicdo de produtos e servicos, e utilizacdo de
comunicacgao interativa.

A grande énfase da utilizacdo das aplicacdoes de CE nos
processos de negocio relativos ao relacionamento com clientes,
mais especificamente aqueles voltados para o fornecimento de
informagdes sobre produtos e servigos (em relagao ao percentual
de empresas que realizam este subprocesso em CE), demonstra
gue a maioria das empresas ja utiliza este ambiente num primeiro
estagio de evolucdo ja consolidado.

A busca da expansao da realizacao de transacoes,
comprovada principalmente pelo crescimento dos processos de
recebimento de pedidos e suporte a utilizacdo de produtos e
servicos (em relagao ao percentual do total destes subprocessos
gue sao realizado em CE), permite identificar o inicio da utilizagao
deste ambiente para o oferecimento de interagdao e realizacao de
transacoes.

A distribuicao de produtos e servigos apoiada por meios
eletronicos, ainda que nao intensa, é a insercdao das empresas
neste ambiente digital para a realizacdo deste processo. Os
produtos nao fisicos, tais como informagbes, musica, software
etc., passam a ser distribuidos de forma eletronica. O processo de
distribuicdo dos produtos fisicos utiliza o ambiente digital para
oferecer a possibilidade de acompanhamento de suas fases.

A interagdao com os participantes da comunidade formada
pelos participantes de toda a cadeia de valores neste ambiente
digital, de forma mais abrangente e nao apenas pelo
fornecimento unilateral de informacgao, realizacdo de transacao e
distribuicao de produtos e servicos, comecga a ser realizada pelas
organizagoes.

O desafio atual deve ser entendido como sendo a busca de
realizagdao de transagdo, distribuicdo de produtos e servigos, e
comunicacado interativa neste novo ambiente. Apds o inicio do
simples fornecimento de informacao, o mercado buscou primeiro
a realizacao de transacao, segundo o apoio a distribuicao e
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terceiro a interacao pela comunicagao, sendo que a evolugao nao
acontece necessariamente de forma linear nestes trés estagios.

A andlise desta evolucdo, com as realizacbes ja
empreendidas, possibilita concluir que as empresas estao
direcionando seus esforgos para a sua inser¢gao no novo ambiente
de negdcio, formado pelas comunidades.

A Integracao

A utilizacao das aplicacdes de CE para a integracao das
empresas com seus fornecedores é aproximadamente 65% para
as empresas pesquisadas dos setores de induUstria e comércio,
sendo que esta integracao inclui a troca eletronica de dados com
plataforma proprietaria. Considerando as empresas pesquisadas
dos trés setores, comércio, industria e servicos, cerca de 73%
delas ja utilizam estas aplicagdes na integracdao com clientes.

As aplicagoes de CE no relacionamento com fornecedores
ndo eram tidas como prioritarias pelas empresas, porém o seu
crescimento acentuado demonstra que as empresas também
estavam realizando o seu desenvolvimento. Esta situagao pode
ser entendida pelo aumento do interesse das empresas em
realizarem seus processos de cadeia de suprimentos utilizando
meios eletronicos, ao mesmo tempo que a realizacao intensa de
processos de relacionamento com clientes completa o cenario.

A utilizacdo acentuada da integracao eletronica se deve
busca da melhoria do relacionamento entre empresas
consumidores. Este mesmo interesse impulsiona as empresas a
adotarem de forma mais significativa o0s modelos de
relacionamento mais completos e sofisticados, como O CRM
(gerenciamento do relacionamento com clientes) e SCM
(gerenciamento da cadeia de suprimentos), que tendem a exigir
mudancas consideraveis em toda a cadeia de valor. Esta
utilizacdo ja apresenta niveis expressivos, mas tem como base
somente alguns dos componentes destes modelos, principalmente
os de apoio operacional. O ECR (resposta eficiente ao
consumidor) ainda apresenta indices muito baixos.

D -

Por outro lado, a grande utilizagdao de intranet pode ser
entendida pela similaridade das redes internas, muito utilizadas
pelas empresas, e o oferecimento de novas funcionalidades
compativeis com o ambiente externo.
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As Aplicacoes Definem o Nivel de Evolucao

As aplicagbes de CE mais intensamente utilizadas pela
maioria das empresas ainda s3ao basicamente aquelas que ja
podem ser consideradas como bastante assimiladas neste novo
ambiente digital, incluindo home page, e-mail e troca eletronica
de dados, sendo que as mais inovadoras, tais como dinheiro
eletronico, comecam a ser utilizadas, mesmo que a sua
intensidade ainda seja pequena. A infra-estrutura de informacao e
comunicacdo publica passa a apresentar tendéncias de
desempenho mais aderente as perspectivas de evolugao, mesmo
gue ainda com custos nao tao adequados, e de efetiva
convergéncia e maior abrangéncia.

Com a evolugdao do CE, o cartdao de crédito apresentou um
aumento na sua participacdo nos sistemas eletronicos de
pagamento. Ao mesmo tempo, outras formas eletronicas de
pagamento comegcam a ser assimiladas e utilizadas, como o smart
card (cartdo inteligente), o e-cash (dinheiro eletronico) e o e-
check (cheque eletronico), mesmo que ainda em pequenos niveis
de utilizagao.

As aplicacOes mais estruturadas, como catalogo e formulario
eletronicos, que podem servir de base para a interacdo com
fornecedores, clientes e consumidores, nos varios processos de
negocio, apresentam um crescimento significativo. Esta situacdo
confirma que as empresas passaram a dar mais atencdo as
aplicacdes mais estruturadas, mas ainda sem muita interacao
dinamica.

O Foco nos Processos de Atendimento a Cliente

As empresas cada vez mais estao utilizando a infra-estrutura
de Internet e as aplicagbes de CE como o0s meios para a
realizacdo de seus processos de negdécio, com clara
predominancia daqueles relativos aos processos de negdcio
relacionados ao atendimento a cliente. Esta utilizacdo ainda esta
significativamente voltada para o fornecimento de informagdes
institucionais e de produtos e servicos, considerando o niumero de
empresas, mas com significativo aumento de realizagdao de
transagdes, em especial o recebimento de pedidos, considerando
a realizagdo deste subprocesso.

Os processos de cadeia de suprimentos sdao o0s que
apresentam maiores crescimentos, de forma coerente com a
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atencao que as empresas deram aos processos de e-procurement
e logistica, principalmente para materiais indiretos. Em relagdo a
estes processos, a maior utilizacdo é para solicitacdao de
suprimentos.

As empresas ja estdo utilizando o CE, porém ainda focando
somente uma parte dos seus processos de negdcio, que sao
aqueles referentes ao relacionamento externo com seus clientes e
fornecedores. O proximo passo sera permear ainda mais os
processos internos e integra-los com os externos de forma
automatica, visto que atualmente o nivel de integracao
aumentou, mas ainda nao de forma satisfatoria.

Os Aspectos Tratados pelas Empresas

As empresas avaliam como mais importantes os aspectos de
seguranca e privacidade, alinhamento estratégico e
relacionamento com clientes, o que é considerado coerente com a
utilizacdo atual e as tendéncias. A busca pela utilizacdo de CE nos
processos que envolvem troca de informagao e transagdes exige
um ambiente com seguranca mais efetiva, ao mesmo tempo que
as caracteristicas deste novo ambiente exigem proximidade com
o cliente e alinhamento das estratégias empresariais para sua
expansao.

Com a evolugdo deste ambiente, as empresas perceberam
que, além do cuidado com o relacionamento com clientes de
forma segura, é necessaria o comprometimento organizacional e
a adocdao dos novos modelos de negdcio pelos clientes, e a
adequacado organizacional e tecnolédgica, para obter retorno sobre
o investimento.

O foco das empresas sao os clientes, embora a preocupacgao
das empresas com os fornecedores comeca a ser identificada. Em
relacdo a produtos e servigos, as empresas comegam a perceber
que nem todos os produtos e servicos sao adequados para a
comercializacdo com sucesso por meio eletronico. As empresas
também percebem que a adequacdo organizacional e tecnoldgica
deve ser coerente com os produtos e servicos a serem oferecidos
neste novo ambiente.

A mudanga mais importante esta relacionada com a
distincdo que as empresas estdo fazendo entre os varios
aspectos, deixando de considerar tudo ao mesmo tempo
importante e privilegiando aqueles relativos a situacao atual deste
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novo ambiente empresarial. No ano de 2003, as empresas
voltaram a valorizar o cuidado com os aspectos de CE, em
especial alinhamento estratégico, comprometimento
organizacional, adocao dos clientes, adequacao dos produtos e
servigos, e sistemas eletrénicos de pagamento. Esta valorizagao
levou a algumas inversdes de importancia percebidas pelas
empresas.

As Contribuicoes Esperadas

As principais contribuigcdes oferecidas pelo ambiente de CE
continuam sendo o relacionamento com os clientes e a estratégia
competitiva. Esta situacao tende a fazer com que a empresa
participe deste novo ambiente, mesmo que ainda nao tenha claro
como garantir o aproveitamento de outras contribuigoes.

A percepcao das empresas da importancia da melhoria do
relacionamento com clientes confirma o CE como sendo o grande
facilitador da integracao eletronica da empresa com seus clientes,
que permitird a realizacgdo de processos voltados para a
identificacdao e satisfacao das necessidades destes. Ao mesmo
tempo, as empresas passam a perceber a mesma contribuicdo em
relacao aos fornecedores.

O CE é considerado mais como estratégia competitiva,
passando representar uma forma de reducdo efetiva de custo,
devido ao crescimento do mercado. A avaliacao das contribuicdes
relativas a tecnologia permite verificar que as empresas, por um
lado j& adotaram a infra-estrutura de informagdao e comunicagao
publica, Internet, e por outro lado, ndo visualizam grandes
contribuicdes de sua utilizagao.

A avaliagdao das contribuicdoes oferecidas pelo CE demonstra
o amadurecimento do mercado brasileiro e a coeréncia com a
importancia atribuida aos varios aspectos. A dificuldade de obter
as contribuicdes esperadas bem como a dificuldade de tratar os
aspectos necessarios, levam a realizacdes abaixo das estimativas
elaboradas nos anos anteriores, fazendo com que as empresas
reavaliem a importdncia das contribuicdes que este novo
ambiente oferece.

As contribuicdes de economia direta, inovacao de produtos e
servigos, e novos canais de vendas e distribuicao, passaram a ser
mais valorizadas pelas empresas pesquisadas, o que levou a
inversdao de importancia de algumas contribuicoes.
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As Promessas

No inicio, o CE no mercado brasileiro, assim como no
mercado internacional, comegou como uma grande onda com
grandes promessas de revolugbes, que seriam facilmente
realizadas e trariam grandes retornos de investimentos para
aqueles que aderissem. Para os demais, a ameaca era de ficarem
ultrapassados e serem eliminadas rapidamente, uma vez que a
nova economia iria revolucionar tudo.

Em seguida, surgiu um grande vale onde predominou o
ceticismo, reforcado por significativos fracassos de varias
iniciativas tidas como revolucionarias. Este ceticismo levou a sub
valorizagao do poder da infra-estrutura de informacdao e
comunicacao.

Atualmente, estamos na segunda onda, quando as empresas
consideram as aplicacdes de CE com mais realismo, menos
ingenuidade e maior conhecimento de suas dificuldades, limites e
oportunidades.

As empresas passam a entender que uma grande mudanca
como esta necessita de um profundo conhecimento de seus
fundamentos, visando identificar, primeiro, as oportunidades
oferecidas que realmente podem ser efetivadas e, segundo, o que
deve ser feito para que o esforgo torne-se de fato um sucesso.

Este conhecimento é imprescindivel para a definicdo da
estratégia mais adequada que deve ser adotada pela empresa de
forma coerente com o seu negdcio, para a construgao tanto do
modelo completo que se deseja como as etapas de sua adogao,
com constantes avaliagdes.

A estratégia adequada deve considerar que nem sempre
todos o0s processos de negodcio serdao realizados de forma
eletronica, tanto por restricdes do ambiente digital ou de seus
produtos e servicos, como pela definicdo estratégica da empresa.
Cabe enfatizar que o grande desafio é a inovacdo dos processos
de negdcio e dos produtos e servicos, viabilizada exatamente por
este novo ambiente.

A Pesquisa de Comeércio Eletronico no Mercado Brasileiro
fornece subsidios suficientes para confirmar que as empresas
estdo se adequando a este novo ambiente, melhorando os
processos ja existentes e utilizando as tecnologias ja assimiladas
e adotadas, que guardam similaridades com as atuais. Esta
situagdo demonstra que as empresas estdo no processo de
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evolucdo de CE e se preparando para realizar as possiveis
revolugoes.

A revolucdo no ambiente empresarial é possivel, desde que
as empresas tratem de forma cada vez mais consciente a
realidade, que influencia as mudancas no ambiente em que
atuam, ao mesmo tempo que pode ser influenciada. As mudancas
sdo sociais, organizacionais, econ6micas etc., e menos
tecnoldgicas.

Finalmente, as empresas passaram a entender que a
expectativa criada a partir das promessas iniciais nao acabou,
mas que a realidade existe e ja esta sendo influenciada por esta
perspectiva. Para que nao se torne um problema, as empresas
devem exigir um retorno para os investimentos realizados neste
novo ambiente, mesmo que seja a longo prazo e de forma
indireta. Estes retornos devem ser mensurados, mesmo que
ainda necessitem de melhor conhecimento para a sua definicao e
de seus indicadores, e devem ser considerados de forma
corporativa para a realidade atual e futura.

Anadlise da Evolugcao do Comércio Eletronico no Mercado
Brasileiro

A Pesquisa FGV-EAESP de Comércio Eletronico no Mercado
Brasileiro, na sua 62 edicdao, 2004, analisa a evolucdao do CE neste
mercado, com um aumento de utilizacdao das suas aplicacoes
pelas empresas e também um aumento do niumero de empresas
gue passaram a utilizar os meios eletronicos nos seus processos
de negodcio. Embora os indices de valores praticados neste
ambiente em relagdo ao mercado como todo, ainda podem ser
considerados baixos, apresentam crescimento significativo.

O nivel de CE apresenta este crescimento significativo, tanto
nas transacdes negdcio-a-negdcio como nas transagdes negocio-
a-consumidor. Este crescimento ficou abaixo das estimativas
identificadas pela 52 edicao da Pesquisa, para 2003, devido aos
fatores econdmicos negativos, tanto em nivel nacional como
internacional. O crescimento das transagOes entre empresas foi
menor, mas o valor nesta classe de transagbes continua
significativamente mais elevada. Esta relacao tende a permanecer
no ambiente de CE.
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Grafico 1
Evolucao do Nivel de CE
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As empresas dos trés setores apresentaram crescimento
significativo nas transacbes negédcio-a-negécio. O maior
crescimento proporcional foi no setor de Servigos, levando a uma
inversdao com o setor de Comércio.

O setor de Industria apresentou um expressivo crescimento
nas transacdes negocio-a-consumidor. O setor de Comércio,
apesar de sua relagado com o consumidor, apresentou um
crescimento abaixo do esperado. O maior crescimento
proporcional foi no setor de Servicos, levando a uma inversao
com o setor de Comércio.

Os negdcios podem ser iniciados no ambiente de CE, mas
seus varios processos e subprocessos podem ndo ser totalmente
realizados neste ambiente. Esta situacdo oferece varias
vantagens, mesmo que muitas vezes nao seja mensurado o
volume em que sdo realizados ou mesmo 0s negocios que foram
originados neste ambiente e concluidos no ambiente tradicional.
Uma maneira eficiente de avaliar esta situacao é por meio dos
subprocessos de recebimento de pedidos e de solicitagdo de
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suprimentos, que sdao uma forma efetiva iniciar um negdcio. O
nivel de realizacdo destes processos pode ser considerado

elevado.

Grafico 2

Evolucao dos Gastos e Investimentos em CE e T1
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As empresas do setor de comércio aumentaram o0s seus
gastos e investimentos em CE, em relacao ao percentual que
representam de sua receita liquida, sendo que os setores de
IndUstria e Servigos que estabilizaram este indice.

Os indices de gastos e investimentos em CE acompanham
proporcionalmente os indices relativos a TI como um todo, com
excecao do setor de Servigos, que aumentou para TI. O setor de
Comércio continua sendo o que mais gasta e investe em CE em
relacdao aos gastos e investimentos em TI. Cabe mencionar que os
gastos e investimentos médios em TI cresceram em 2003, mas
com indice de crescimento menor que nos anos anteriores.
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Grafico 3

Evolugao da Utilizacao de Modelos de Integracao
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A grande utilizagao de intranet pode ser entendida pela
similaridade das redes internas, muito utilizadas pelas empresas,
e o oferecimento de novas funcionalidades compativeis com o
ambiente externo. A utilizacdo de ERP é bastante elevada, mesmo
considerando que muitas empresas ainda ndo efetivaram
totalmente o potencial de integracao interna destes sistemas.

A manutencao do crescimento de CRM se deve a busca da
integracgao eletronica com clientes e consumidores. A utilizagdo de
SCM manteve equilibrio no seu indice. O interesse das empresas
pela integracdo as impulsiona a adotarem modelos de
relacionamento mais completos e sofisticados que tendem a exigir
mudancas consideraveis em toda a cadeia de valor. Esta
utilizacdo passa a apresentar niveis significativos, embora tenham
como base somente alguns dos componentes destes modelos.
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Grafico 4

Evolugao do CE e os Processos de Negocio
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As empresas cada vez mais estdo utilizando a infra-estrutura
de Internet e das aplicagbes de CE como os meios para a
realizacdo de seus processos de negécio, com clara
predominancia daqueles relativos ao atendimento a cliente. Esta
utilizacdo ainda esta significativamente voltada para a realizacdo
de transacoes, referentes a recebimento de pedidos.

Os processos de cadeia de suprimentos sdao o0s que
apresentam maiores crescimentos, de forma coerente com a
atengdo que as empresas deram aos processos de e-procurement
e logistica, principalmente para materiais indiretos. Nestes
processos, destaca-se o0 subprocesso de solicitacao de
suprimentos.
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Grafico 5

Evolucao da Avaliacao dos Aspectos de CE
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Os aspectos avaliados como relevantes na Pesquisa
demonstram o amadurecimento do mercado brasileiro em relagao
ao CE, ao considerar os aspectos necessarios para mais um ciclo
de expansdo da utilizacdo dos meios eletrénicos nos processos de
negocio.

A mudanca mais importante estd relacionada com a
distincdo que as empresas estdo fazendo entre os varios
aspectos, deixando de considerar tudo ao mesmo tempo
importante e privilegiando aqueles relativos a situacao atual deste
novo ambiente empresarial. A evolugao das avaliagbes dos
aspectos também confirma a perspectiva atual de evolugdo do
CE, em detrimento das promessas de revolugao.

O aumento das avaliagdes dos aspectos de alinhamento
estratégico e comprometimento organizacional pode ser
entendido como o reconhecimento das empresas da importancia
da utilizacdo de CE nas estratégias empresariais e a necessidade
de uma visao integrada desta situacgao.

O aumento das avaliagdoes do aspecto de adocao deste novo
ambiente pelo cliente demonstra que as empresas reconhecem a
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importancia da definicao de estratégias especificas para garantir a
assimilagao e utilizagao dos processos no ambiente digital.

Finalmente, o aumento das avaliagbes dos aspectos de
adequacao de produtos e servigos e dos sistemas eletrénicos de
pagamento, demonstra que as empresas estdo entendo melhor as
diferencas que o ambiente digital apresenta para a venda e
distribuicao de produtos e servicos.

A avaliacdo dos aspectos relativos a clientes e fornecedores
apresenta que aqueles referentes a clientes continuam como os
mais importantes, mas com diminuicdao da preocupacao das
empresas com os fornecedores. Esta situagdao indica que as
empresas estdo realizando os processos referentes a atendimento
a cliente e cadeia de suprimentos, efetivamente nao pela
importancia que atribuem a estes aspectos mas pela necessidade
ou mesmo pressao do mercado. O aspecto de adogao de clientes
apresentou aumento significativo das avaliacdes, o que
demonstra a preocupagao das empresas com a assimilacao das
suas iniciativas pelo mercado, buscando a massa critica para
viabilizar a sua utilizagao.

A avaliacdo do aspecto relativo a produtos e servicos
demonstra que as empresas perceberam a importancia de
adequar os produtos e servigos para a comercializagdo com
sucesso por meio eletronico. Esta mudanca de percepcgdo indica
gue as empresas estdo visando a utilizagdao efetiva deste meio.

A avaliagao dos aspectos relativos a organizagao sao os
apresentaram 0 maior crescimento, demonstrando o
reconhecimento da importancia do comprometimento
organizacional e do alinhamento estratégico para a adogao de
novos modelos de negdcio.

As avaliacOes dos aspectos relativos a tecnologia, seguranca
e privacidade e sistemas eletronicos de pagamento,
apresentaram aumento, demonstrando o reconhecimento da
importancia do tratamento das particularidades do ambiente
eletronico. Os aspectos de adequacdo organizacional e tecnoldgica
e legais apresentara redugao, o que pode ser um sinal da falta de
reconhecimento da importancia destes aspectos para o sucesso
da utilizacdo de CE, em especial o primeiro que é considerado
imprescindivel.
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Grafico 6

Evolucao da Avaliacao das Contribuicoes de CE
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A avaliagdao das contribuigdes oferecidas pelo CE também
demonstram o amadurecimento do mercado brasileiro e a
coeréncia com a importancia atribuida aos varios aspectos. A
dificuldade de obter as contribuicdbes esperadas bem como a
dificuldade de tratar os aspectos necessarios, levam a realizacbes
abaixo das estimativas elaboradas nos anos anteriores, fazendo
com que as empresas reavaliem a importancia das contribuicdoes
gue este novo ambiente oferece.

A principal contribuicdo do ambiente de CE continua sendo o
relacionamento com os clientes e a estratégia competitiva,
mesmo que tenham apresentado indices menores em 2003. Esta
situagao tende a fazer com que a empresa deva participar deste
novo ambiente, mesmo que ainda ndo tenha claro como garantir
o aproveitamento das demais contribuigdes.

As contribuicdes referentes a economia direta, inovagao de
produtos e servigcos, e novos canais de vendas e distribuigao
apresentaram aumento nas avaliagdes sobre a importancia das
contribuicdes de CE para as empresas. Esta situacao indica que as
empresas estao buscando a realizacdo da reducao de custo que o
meio eletronico pode representar, e a utilizagdo do ambiente de
CE como um meio efetivo de realizar negdcios.
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A percepcao da importancia da melhoria do relacionamento
com clientes confirma o CE como sendo o grande facilitador da
integracdo eletronica da empresa com seus clientes, que
permitira a realizacdo de processos voltados para a identificacao e
satisfacdo das necessidades destes. Ao mesmo tempo, as
empresas passam a perceber a mesma contribuicdo em relagao
aos fornecedores. As avaliacbes apresentaram diminuicao, o que
pode significar a percepcdao das empresas que o relacionamento
com fornecedores e clientes no ambiente de CE ja esta
assimilado, podendo agora ser utilizado para a realizacao de
transacoes.

A avaliacao das contribuicdbes permite concluir que as
empresas comecam a considerar o ambiente empresarial grande
ou rico o suficiente para a sua utilizagao como canal ou mesmo
para inovar seus produtos e servigos. As empresas voltam a
considerar a contribuicdo a possibilidade de realizagcdao de
customizacdao em massa de seus produtos e servigos.

A avaliagao das contribuicdes relativas a organizagao
demonstra que o CE ainda €& considerado como novas
oportunidades, sendo que as empresas passam a perceber o CE
como forma de reducgdo efetiva de custo. A contribuicdo referente
a estratégica competitiva perdem a sua importancia relativa,
confirmando a perspectiva de evolucdo ja assimilada pelo
mercado.

A avaliagao das contribuicbes relativas a tecnologia
permitem verificar que as empresas, por um lado ja assimilaram
a infra-estrutura de informacdo e comunicacao publica, Internet,
e por outro lado, nao visualizam grandes contribuicdes de sua
utilizagao.

Conclusao da Evolugao

As informacOes obtidas pela Pesquisa permitem avaliar o
estagio em que se encontra o CE no Brasil, identificando a sua
evolugdo, o cenario atual e as suas tendéncias.

A andlise dos resultados da Pesquisa confirma que o CE no
Mercado Brasileiro estd consolidado e apresenta claros sinais de
evolugdo, mesmo que ainda possa ser considerado como estando
num estagio intermediario de expansao.

Esta evolucao reflete-se na propria evolugao dos Negdcios na
Era Digital que passam a incorporar cada vez mais, com base no
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conhecimento adquirido com este processo evolutivo, os novos
modelos de negdcio. A evolucdo que ocorre ao longo do tempo e
com a incorporacdao de novos componentes, apresenta um
aumento do valor a ser agregado nos negdcios.

Figura 1

Evolucao do Comércio Eletronico no Mercado Brasileiro
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No inicio, com as restricoes de conhecimento e excesso
expectativas, utilizou-se o modelo de mercado aberto como a
Unica forma de evoluir os modelos de negoécio. Com o
amadurecimento, as empresas concluiram que, se por um lado,
este modelo ndao atende a todas as necessidades, por outro lado,
incorpora alguns modelos de negdcios na Internet e estruturas de
mercado.

Na segunda fase de evolugao, os modelos de agregagao e
cadeia de valor, passam a ser utilizados, na maioria das vezes em
conjunto com o anterior, e incorporam mais modelos e
estruturas.

Na terceira fase, o ultimo modelo de Negdcios na Era Digital
passa a fazer parte das estratégias das empresas, mais uma vez
podendo ou ndo ser de forma integrada com os anteriores.

Finalmente, a fase de plena utilizacao dos modelos e
estruturas forma as redes de negdcios que incorporam todos
estes conceitos de forma a maximizar o aproveitamento das
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contribuicdes oferecidas por este ambiente. Em contrapartida, o
ambiente empresarial torna-se cada vez mais complexo e
desafiador.

As analises realizadas permitem concluir que as empresas
estdo neste processo de evolugdo, mesmo que ainda nao
apresentem aproveitamento de todos os componentes nem em
niveis significativos para aqueles que ja estdo incorporados. Este
cenario evidencia o potencial do mercado para as empresas
atuarem neste novo ambiente de Negdcios na Era Digital.

Cabe enfatizar que o crescimento previsto para este ano nao
foi alcancado devido a caracteristicas intrinsecas ao CE, assim
como por mudangas no cenario mundial e nacional.

Conclusodes da Pesquisa

Segundo os dados obtidos, o valor atualmente transacionado
no CE nas transacoes de negdcio-a-negocio representa 4,94% do
valor do mercado total, e 2,08% para negdécio-a-consumidor.

Estes indices ja podem ser considerados significativos, esta
situacdo fica mais expressiva por meio de duas analises. A
primeira integrada com o tempo de existéncia deste ambiente, as
suas evolugdes e tendéncias etc., que permite concluir que estes
indices confirmam a evolucdo do CE e que a tendéncia é de
crescimento, agora mais cautelosa e buscando retornos efetivos
dos investimentos realizados. Ainda nesta analise, o volume de
negocios iniciados em CE e finalizados no ambiente tradicional,
apresentou indices significativos. A segunda considerando o
ambiente econémico que caracterizou o ano de 2003, que permite
enfatizar o crescimento apesar desta situacao.

No ano 2003, considerando que os gastos e investimentos
em CE, assim como em TI, tiveram crescimento muito pequeno,
notou-se que as empresas passaram utilizar de forma mais
efetiva as aplicacdes de CE que ja haviam sido desenvolvidas
visando seus processos de negdécio, mesmo tendo ficado abaixo
das expectativas de crescimento de utilizagao.

As aplicagbes de CE mais intensamente utilizadas pelas
empresas pesquisadas ainda sdao basicamente aquelas que ja
podem ser consideradas como bastante assimiladas neste novo
ambiente, incluindo Home Page, E-mail e troca eletrénica de
dados, sendo que as mais inovadoras comecam a ser utilizadas,
mesmo que a sua intensidade ainda seja pequena. A infra-
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estrutura de informacdo e comunicacdo publica passa a
apresentar tendéncias de desempenho mais aderente as
perspectivas de evolugdao, mesmo que ainda com custos nao tao
adequados, e de efetiva convergéncia e maior abrangéncia.

As empresas pesquisadas ndo realizaram crescimentos
expressivos nos seus niveis de gastos e investimentos em CE,
atingindo a média geral de 084% da receita liquida das empresas,
de 0,24% no setor de Industria, 0,73% no de Comércio e 1,25%
no de Servigos. Notou-se a estabilizagao do indice para os setores
de Servicos e Industria e o crescimento no setor de Comércio,
mesmo com as dificuldades econ6micas.

A utilizacdao das aplicacoes de CE para a integracao das
empresas com seus fornecedores é aproximadamente 64% no
setor de Industria, sendo que esta integracao inclui a troca
eletronica de dados com plataforma proprietaria. Por outro lado,
cerca de 75% das empresas pesquisadas, considerando o setor
de Servigos, ja utilizam estas aplicacdes na integracdao com
clientes.

As empresas continuam utilizando as aplicacdbes de CE
principalmente nos processos de atendimento a cliente referentes
a divulgacao de informacdOes, facilidade de selecdo, suporte de
utilizacdo e recebimento de pedidos, sendo que este ultimo foi o
que apresentou maior crescimento em 2003. Em relacao aos
processos de cadeia de suprimentos, a maior utilizacdo é para
solicitagao de suprimentos e envio de pagamento, sendo que este
processo continua com alta taxa de crescimento.

As empresas continuam avaliando como mais importantes os
aspectos de seguranca e privacidade, alinhamento estratégico e
relacionamento com clientes, o que é considerado coerente com a
utilizacdo atual e as tendéncias; ou seja a busca pela utilizacao de
CE nos processos que envolvem troca de informagao e transagoes
exige um ambiente com segurangca mais efetiva, alinhamento das
estratégias empresariais para sua expansao, ao mesmo tempo
que as caracteristicas deste novo ambiente exigem proximidade
com o cliente.

As empresas avaliam que as principais contribuicoes de CE
estdo relacionadas com a melhoria do seu relacionamento com os
clientes, sua utilizacdo como estratégias competitivas mais
efetivas e a identificacdo de novas oportunidades de negécio.
Assim, as empresas entendem que precisam competir tanto no
ambiente empresarial tradicional como no de CE.
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A avaliagdao das contribuigdes oferecidas pelo CE também
demonstram a estabilidade do mercado brasileiro e a coeréncia
com a importancia atribuida aos varios aspectos. Devido a
dificuldade de obter as contribuicbes esperadas bem como a
dificuldade de tratar os aspectos necessarios, as empresas
utilizaram aplicagdes de CE abaixo das estimativas elaboradas
para 2003. As empresas prevéem algum crescimento da
utilizacdo de CE nos seus varios processos de negdécio para o ano
de 2004.

Os resultados da Pesquisa permitem concluir que as
empresas ja estdo utilizando o CE, passando a focar de forma
mais abrangente os seus processos de negdcio, que sao aqueles
referentes ao relacionamento externo com seus clientes e
fornecedores. Os esforcos ainda devem se concentrar na
utilizacdo por todos os processos internos e integra-los com os
externos de forma automatica, visto que o nivel de integracao
cresceu mas ainda requer atengao especial.

A Pesquisa FGV-EAESP de Comércio Eletronico no Mercado
Brasileiro, na sua 62 edicdo, 2004, se mostra bastante robusta e
muito eficiente em identificar o cenario atual deste ambiente e
permitir a elaboracdo de estimativas e previsdes. O cenario de CE
no mercado brasileiro comprova a consolidagdo da fase de
evolugao em detrimento da percepcao de revolugao, inicialmente
defendida pelos participantes deste ambiente. As empresas
passam a buscar a realizagdao de retornos de investimento e
estabelecimento de métricas eficientes.
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