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PLANO ESTRATEGICO INICIAL

1. APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa “EuColeto!” foi inicialmente idealizada durante o contexto
pandémico. Em razdo do Jockdown e das atividades presenciais reduzidas,
Roberto, franqueado-fundador da empresa transportadora JadlLog, manifestou
interesse em empreender dentro do setor de logistica, atendendo a dores comuns
de clientes de compras on-line, como um incremento do e-commerce. Porém, na
época, ndo encarava O cenario como favoravel para a execug¢ao operacional do

empreendimento.

Atualmente, Roberto observa o cenario ideal para a implementacao efetiva do
negocio. Nesse sentido, a fim de atrair e captar recursos do mercado para colocar
em pratica a “EuColeto!”, ele pretende utilizar-se deste Plano de Negdcios para

auxilia-lo na prospeccéao de potenciais investidores.

O aplicativo “EuColeto!” alinha-se estrategicamente as novas necessidades
de adaptacao por parte do mercado de logistica, especialmente entre empresas que
trabalham com a entrega de produtos do comércio eletrénico. Ele aparece como um
facilitador na etapa pds-entrega de pedidos feitos on-line, prestando o servico de
devolucédo de mercadorias em caso de erro do fornecedor. Para tanto, a “EuColeto!”
contara com uma estrutura logistica ja existente, além de uma plataforma

tecnoldgica intermediadora entre os motoristas e os clientes do varejo eletronico.

Por se tratar de uma empresa de logistica, a “EuCeleto!” pretende, a longo
prazo, expandir a area de atuacado por todo o Brasil. Porém, de inicio, o aplicativo
deve cobrir somente a rede logistica dos municipios do Rio de Janeiro e Sdo Paulo.
Somado a isso, a empresa esta prevista para ser estruturada por completo até o
final do ano, com o seu estagio operacional entrando em vigor o mais breve

possivel.
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Por fim, a “EuColeto!” aparece como uma resposta a expansao do ramo
logistico que Roberto, enquanto franqueado-fundador da JadlLog, acumula
experiéncia. Nos ultimos anos, em razdo do fortalecimento do e-commerce e da
necessidade de inovacao do setor, a “EuColeto!” pretende desempenhar um papel
revolucionario na relacdo cliente-fornecedor, de maneira a criar maior coesao entre
as etapas de compra e recebimento das mercadorias. Com um mercado em
expansao e uma estratégia bem definida pela ECONOMICA Jr, a “EuColeto!” nao
somente podera atrair potenciais investidores, como também podera transformar

por completo a relacdo de primeira milha de produtos do comércio digital.
2. DESCRICAO DO SERVICO

A proposta da empresa € oferecer uma solucao logistica voltada para o
transporte de mercadorias de e-commerce na etapa da primeira milha. Em outros
termos, por meio do aplicativo “EuColeto!”, clientes do varejo eletrbnico que
enfrentarem problemas com produtos defeituosos, indesejados ou entregues
incorretamente poderdo solicitar a coleta de tais compras utilizando a estrutura

logistica da empresa.

O aplicativo funcionara como uma fase intermediaria entre o cliente final e o
fornecedor, proporcionando um atendimento personalizado que integrara por
completo as etapas da cadeia logistica. Dessa forma, o projeto tem como misséo
minimizar os possiveis impactos negativos advindos apds o recebimento de

compras on-line.

Desse modo, o empreendimento foi desenvolvido para oferecer praticidade e
agilidade aos consumidores do comércio eletrénico, por meio de uma plataforma
digital que viabiliza o contato direto entre os clientes e a rede de colaboradores
responsaveis pelo transporte da “EuCeleto!”, tornando o processo de devolucéo

mais simples e eficiente.

Outra area de atuacao da “EuColeto!” sera a prestacao de servigco de coleta e

envio para vendedores digitais independentes, isto €&, empreendedores que
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comercializam produtos por meio das redes sociais. Tais comerciantes enfrentam
adversidades logisticas devido a falta de solugdes integradas de envio, uma vez que
nao dispdéem de sistemas logisticos robustos e personalizados. Assim, para atender
a demanda, a “EuColeto!” oferecera a eles solugdes logisticas, simplificando o
processo de coleta e a entrega das mercadorias nos pontos de postagem dos
Correios. Em resumo, a plataforma digital funcionara como intermediaria entre os
colaboradores da marca e os pequenos vendedores, proporcionando a eles as

mesmas facilidades que tém os comerciantes de grandes marketplaces.

Por fim, é valido destacar que o contato com os servicos da empresa podera
ser acessado também por meio de outras plataformas digitais de e-commerce. Ou
seja, a “EuColeto!” atuara, ao mesmo tempo, como uma solugao terceirizada para
empresas do varejo on-line que buscam modernizar e otimizar a sua cadeia de

distribuicao logistica.
3. MVV: MISSAO, VISAO E VALORES

A Missao, Visao e os Valores de uma empresa representam os pilares que
irdo servir como base para toda a estruturacdo dessa. E pensando nesses trés
aspectos que a empresa sempre toma as suas decisdes estratégicas, define suas
metas e o0 seu planejamento como um todo. Este tripé servira como um “cartdo de
visitas” para os clientes e também para os possiveis investidores da empresa,
definindo o que mais importa para o empreendimento, quais sao as suas ambicdes
para o futuro e quais pilares sdo mais valorizados para a filosofia interna.

A ampla maioria das empresas presentes no mercado atualmente contam
com uma Missao, Visdao e Valores bem definidas, isto €, sendo observadas no

cotidiano da empresa e em seu trabalho realizado como um todo.
3.1 MISSAO

A Missdo responde a pergunta “o que o empreendimento necessita
executar?” e deve ser objetiva e concisa, respondendo a questdao com clareza, ao

m o tempo em que apresenta o0 que considera ser mais importante que o
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publico saiba. Ressaltamos também que é importante que a Missao apresente os
diferenciais da empresa e o motivo pelo qual um investidor ou cliente deve
escolhé-la ao invés de um concorrente, por exemplo.

Dessa forma a missdo indicada para o novo empreendimento  é:

"Facilitar a logistica de retorno de mercadorias do e-
commerce de forma inovadora priorizando tanto o
conforto, praticidade, tempo e dinheiro do usuario

enguanto valoriza igualmente cada prestador de
servico."

Missao sugerida para a empresa

Agora vamos entender a totalidade da Misséo da EuColeto! destrinchando e

explicando suas partes:

"Facilitar a logistica durante o retorno de mercadorias provenientes do

e-commerce ...” objetivo principal da empresa.

“ ..priorizando tanto o conforto, praticidade, tempo e dinheiro do usuario..."

expressa o objetivo e os beneficios do servigco oferecido.

“ ..enquanto valoriza igualmente cada prestador de servicos.” além de priorizar
o usuario final, a EuColeto! também se preocupa com todas as partes envolvidas
na cadeia logistica, garantindo reconhecimento e valorizagdo de cada parceiro do

pprocesso.

2
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3.2 VISAO

A Visao de uma empresa tem como funcédo principal demonstrar os seus
interesses, objetivos e metas para o futuro, podendo conter ou ndo datas

estipuladas para tal.

Diferentemente da missdo, que raramente muda com o tempo, a viséo é
constantemente alterada, a partir dos interesses e da situacdo da empresa. A visao
deve ser clara, objetiva e constantemente lembrada no cotidiano da companhia. Ela
precisa ser desafiadora, mas nunca impossivel, sempre motivando todos a atingir e
até superar esta marca em um longo prazo, além de responder a pergunta “como

vocé vé a sua empresa em um determinado periodo de tempo?”

Assim n6s da ECONOMICA recomendamos que a visdo da EuColeto! passe

a ser.

"Até o final do ano, consolidar a EuColeto! como uma empresa
inovadora e referéncia em logistica reversa para o
e-commerce, oferecendo praticidade e conforto aos usuarios e
maior ganho aos prestadores de servico. A longo prazo,
expandir a atuacao para além do Rio de Janeiro e Sao Paulo,
alcancando todo o territério nacional."

Visao sugerida para a empresa

Para compreender melhor a Visdo da EuCeleto! vamos explicar em partes:

"Até o final do ano, consolidar a EuColete! como uma empresa inovadora e

referéncia em logistica reversa para o e-commerce, ..."

A EuColeto! deseja ser reconhecida como pioneira e lider na facilitacdo de

logistica reversa no setor de e-commerce, destacando-se por oferecer uma solucao
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pratica que ainda nao existe no mercado. Isso significa conquistar credibilidade,

confianca e se tornar a primeira escolha tanto de clientes quanto de parceiros.

"...oferecendo praticidade e conforto aos usuarios e maior ganho aos
prestadores de servico,..."

O objetivo da empresa é criar um modelo de negécio que seja a melhor
opcao para todos os envolvidos, proporcionando comodidade, economia de tempo
e economia financeira ao consumidor final, a0 mesmo tempo em que o prestador
de servico é valorizado, oferecendo ganhos justos e superiores aos padroes atuais

do mercado.

"...A longo prazo, expandir a atuacao para além do Rio de Janeiro e Sao Paulo,
alcancando todo o territério nacional."

A EuColeto! tem a visdo de se expandir, ndo se limitando a um mercado
regional. O propdsito € alcancar abrangéncia nacional, levando a inovagdo e a
eficiéncia do nosso modelo para todo o Brasil. Essa expansao refletira ndo apenas
crescimento geografico, mas também a consolidagdo de uma nova forma de

pensar a logistica, mais justa e inclusiva.

3.3 VALORES

Os Valores dizem a respeito dos principios que sdo mais valorizados pela
empresa e que estardao implicitos em todos os processos e projetos realizados. Eles
estdo diretamente ligados com os dois ultimos tépicos (Missao e Visao), pois sao
justamente um reflexo do que ja se foi observado. E de suma importancia que os
valores representem o que realmente é analisado dentro da empresa, em todas as

suas camadas.

Como sugestao de valores para a EuColeto!, considera-se que os valores
do empreendimento sdo baseados na exceléncia e autenticidade. Busca-se facilitar
a logistica de retorno de mercadorias do e-commerce com praticidade e confianca,
garantindo conforto, economia de tempo e dinheiro em cada entrega, a0 mesmo

temgo em que reconhece-se todos como parte essencial da cadeia de solucoes.
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Valores EXCELENCIA
sugeridos

AUTENTICIDADE

PRATICIDADE E CONFIANCA

GARANTIR CONFORTO, ECONOMIA DE
TEMPO E DINHEIRO EM CADA ENTREGA

RECONHECER TODOS COMO PARTE
ESSENCIAL DA NOSSA CADEIA DE SOLUGOES

Para compreender melhor os Valores da EuColeto! vamos explicar em partes:

Exceléncia: buscar a exceléncia na execucao, logistica e satisfacdo de cada
etapa do processo, superando as expectativas de clientes, prestadores e
parceiros.

Autenticidade: viemos criar um produto inovador tanto na logistica quanto
na pratica, construindo assim uma forte e diferenciada identidade prépria.
Praticidade e confianca: oferecer solugdes simples, rapidas e seguras, que
transmitam credibilidade a cada etapa.

Garantir conforto, economia de tempo e dinheiro em cada entrega:
priorizamos a experiéncia do usuario, tornando o processo sua melhor

escolha.
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+ Reconhecer todos como parte essencial da nossa cadeia de solucoes:

fortalecendo as relagdes entre todos os agentes da operacédo, criando uma

rede sdlida de colaboracao.

4. BUSINESS MODEL CANVAS

A ferramenta Business Model Canvas, ou modelo Canvas, tem como objetivo

estruturar os elementos mais importantes para operacionalizar o empreendimento.

Tal ferramenta é construida através de uma tabela simplificada que compde os

diversos aspectos fundamentais para a implementacdo e o funcionamento do

negocio. Essa

tabela permite que os elementos mais

importantes do

empreendimento sejam explicitados visualmente, assim, auxiliando o planejamento

estratégico. A seguir, sera apresentado o Business Model Canvas do projeto

“EuColeto!”, juntamente com uma breve explicacdo de cada um dos elementos

apresentados na tabela.

Business Model Canvas

Parcerias Chave
* Lojas de comércio digital
« Empresas de seguro.

Recursos Chave
+ Catewayde pagamento:
+ Softwares:
+ Meios de transporte;
+ {riptografia de dados
+ Redes sociais da narca,

Estrutura de custos

= Dazanwalvimenta dao aplicativa & carragaa de bugs:
# Protecio ao dados dos consumidoras:

* Falhas nas ent reas

= Equipe de atendi menta do clienta:

#* Propaganda do aplicativo;

Atividades Chave

* Dezsenvolvimento
e mantimento do
aplicativo ativor

Proposta de Valor

* Promover comodidade e
conforto

* Tornar mais rEpida a
devolugao de produtos

» Coleta e indesejados.
devolucao das
mercacdorias; Canais
* Marketing: * Redes sociais;

* Foco em ambientes
digitais gue ocorram
compras online.

= Contato com O
consumicdor,

« Venda dos servigos
para o consumidor;

* Servicos
personalizados

» |ntermediador de padamentos online

4.1 PROPOSTA DE VALOR

Relagbes com clientes

* Equipe bam preparadas:

» Raspaostas personalizadas
aobjetivas:

» Opiniao do congsumidor
importa:

* Respaito a LGPD

Segmentos de clientes
= Pessoa  fisica que
realiza compras e
wende de forma virtual;

* Pessoa  juridica gue
vende produtos online

Fontes de Renda

« Wendas dos servicos
para empresas  E-
COMMErce.

Os valores de uma marca possuem o designio de explicitar a esséncia do

negoécio, demonstrando o propdsito do empreendimento ao seu publico e ao seus

clientes, ou seja, fornece qual € a missao que a empresa pretende se comprometer

2
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com a sociedade. A partir disso, se pode afirmar que o “EuCeleto!” tem como
principal finalidade promover comodidade e agilidade para os seus consumidores,
de modo que os clientes evitem situagdes estressantes e demoradas relacionadas a
devolucdo de mercadorias. Nesse sentido, percebe-se que, em uma sociedade
pautada cada vez mais na eficiéncia e conveniéncia, aplicativos como o “EuColeto!”
auxiliam que os individuos possam usufruir de maior conforto, visto que o aplicativo
de logistica evitaria o deslocamento dos individuos para a entrega da mercadoria.
Além do mais, como no “EuColeto!” o produto seria coletado na casa do
consumidor, nota-se que o cliente sera beneficiado com uma economia de tempo, o

que é crucial na atualidade.
4.2 PRINCIPAIS PARCERIAS

As principais parcerias estdo relacionadas com parcerias estratégicas que
podem impulsionar o0 uso do aplicativo para mais consumidores. Nesse caso,
parceiros que cumpririam esse papel seriam as lojas de e-commerce, visto que tais
lojas operam através da entrega de produtos e € comum que erros ocorram nessas
entregas, como produtos indesejados sendo entregues, produtos com defeitos ou
que o cliente se arrependa de ter adquirido determinada mercadoria. Nesse
contexto, como erros sdo comuns durante as entregas de compras via e-commerce,
possuir parcerias com essas lojas seria uma maneira de promover a “EuColeto!”,
pois ao prestar servigcos para tais lojas online, o aplicativo, além de obter receita,
também poderia ser difundido, visto que os clientes dessa loja que desejassem
devolver a mercadoria, passariam a conhecer o “EuColeto!” quando a entrega fosse
coletada durante a prestacdo do servico para a loja. Logo, verifica-se que essas
parcerias seriam importantes tanto do ponto de vista comercial quanto de difusao

da imagem do aplicativo.

Outro tipo de parceria que poderia contribuir para o crescimento do
aplicativo, seria parcerias relacionadas com empresas seguradoras, uma vez que

planos de seguro protegem as mercadorias dos consumidores caso ocorra
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problemas na entrega ou na devolucdo deles. Esse tipo de seguro pode garantir

uma diminuicao de prejuizos caso ocorram episddios de roubos das mercadorias.

4.3 ATIVIDADES CHAVE

As atividades-chave abrangem o0s processos para que a empresa cumpra
sua proposta de valor, além do mais, essas atividades sdao fundamentais para a
evolucdo e o desenvolvimento do empreendimento. Para o “EuColeto!” seriam:
desenvolvimento e mantimento do aplicativo ativo (corrigindo falhas de
funcionamento que podem surgir), coleta das mercadorias, visando a entrega das
mesmas aos centros de distribuicdo, marketing e contato com o consumidor
(esclarecendo duvidas, registrando reclamacdes e resolvendo problemas

relacionados ao servico).

4.4 RECURSOS CHAVE

Os recursos chave sdo aqueles aspectos que, unidos as atividades chaves,
tornam a operacao do negdécio funcional € que os servigos sejam realizados com
exceléncia. Temos como recursos chaves da “EuColeto!”: gateway de pagamento
(que visa garantir a seguranca do consumidor na compra dos servicos), softwares,
meios de transporte, criptografia dos dados dos consumidores e redes sociais da
marca. Financeiramente, faz-se necessario capital ou uma linha de crédito intrinseca

ao desenvolvimento do aplicativo e ao funcionamento dele.
4.5 SEGMENTO DE CLIENTES

O planejamento do segmento de clientes é fundamental para determinar qual
sera o publico alvo de consumidores ou empresas que o empreendimento pretende
atingir, além do mais, através de um segmento de clientes bem definido é possivel
moldar o funcionamento do negdcio para a camada da sociedade que a empresa
pretende alcancar e prestar os seus servicos. Dessa forma, através de um
planejamento dos segmentos de clientes, a “EuColeto!” deve personalizar as suas
ofertas com o objetivo de criar valor para que atenda as demandas e expectativas
do seu publico segmentado.

<>
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O primeiro perfil de consumidores que a “EuColeto!” deve alcancar sao os
clientes fisicos, isto é, clientes individuais realizadores de compras digitais que
usariam o aplicativo para que a logistica da devolucao seja realizada com maior
comodidade, evitando gastos de tempo desnecessario e com isso evitando que
problemas relacionados a compra de mercadorias se tornasse um empecilho em

sua rotina.

Outro perfil que a “EuColeto!” deve buscar atingir s&o os clientes juridicos,
que seriam plataformas digitais que necessitam prestar tais servicos para os
clientes e como ndo possuem a logistica necessaria devem contratar o “EuColeto!”
para que a devolugdo da mercadoria seja realizada. Logo evidencia-se que o

projeto possui a capacidade de atender clientes B2C, mas também, clientes B2B.

A “EuColeto!” deve buscar alcancar outro segmento de clientes: os
pequenos vendedores digitais. Esses individuos que realizam vendas através das
redes sociais, como o Instagram por exemplo, ndo possuem um sistema logistico
integrado, ou seja, possuem dificuldades para transportar os seus produtos até um
centro de distribuicdo, o que faz com que esses empreendedores tenham que se
deslocar diretamente até os Correios. Para solucionar essa problematica, a
“EuColeto!” poderia realizar um servico personalizado, permitindo que esses
consumidores contratem a empresa para levar as mercadorias até o centro de

distribuicdo.

4.6 RELACIONAMENTO COM CLIENTE

O relacionamento com os clientes é responsavel por moldar como serao as
relagcdes entre os consumidores e a empresa. Com isso, torna-se imprescindivel o
uso de uma comunicagao adequada, trazendo a formalidade e a educagdo como
bases, além de transmitir as informacdes de maneira clara e objetiva, de modo que
os clientes tenham as suas duvidas esclarecidas, assim, tornando possivel que o

cliente confie na empresa para realizar as suas necessidades e consequentemente
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contrate os servicos do “EuColeto!”, visto que nesse mercado de logistica de

mercadoria se faz necessario que haja uma relacdo de confianca entre as partes.

Dessa forma, o relacionamento com o clientes se demonstra importante para
a diferenciagdo da empresa e no sucesso de vendas. Com isso, nota-se que a
relacao deve ser cultivada baseada na personalizacao e na objetividade. Isso ocorre
através da personalizacdo de mensagens iniciais, que pode ser realizada por meio
de um chat online para que os clientes possam registrar suas reclamacdes em
qualquer periodo. Apds o registro da reclamacdo e analise das mesmas, é
fundamental que haja uma equipe bem preparada que possua técnicas de
atendimento ao consumidor e resolucdo de problemas, visando que tanto as

duvidas do cliente sejam sanadas, quanto os seus problemas sejam solucionados.

Outro canal de comunicacdo com o consumidor pode ser através de
mensagens periodicas realizadas de forma automaticas com a intencéo de o cliente
avaliar o aplicativo e os servigcos prestados pela “EuColeto!”, com o objetivo que as
opinides dos consumidores sejam coletas e possam ser analisadas para que o
aplicativo e os servicos prestados estejam cada vez mais otimizados para os

clientes.

Ademais, nesse relacionamento com o consumidor € importante salientar
que nas relacdes entre a “EuColeto!” com o seus usuarios tera como esséncia o
respeito a Lei de Protecdo de Dados (LGPD), assim, a “EuCeoleto!” busca garantir a
transparéncia e a seguranca no tratamento das informagdes pessoais dos seus

consumidores, com isso protegendo a privacidade deles.
4.7 CANAIS DE DISTRIBUIGZ\O

Os canais de distribuicdo englobam os meios que a empresa utiliza para se
comunicar com o cliente, desde o primeiro contato até o acompanhamento desse

cliente até o final da compra.

Por se tratar de um aplicativo, a comunicacéo sera realizada principalmente

viesetor digital, ja que a compra dos servigos pelo cliente ocorrera somente via
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online. No entanto, os meios de distribuicdo devem ser escolhidos com base nos
publicos alvos que o empreendimento deseja alcancgar e na abrangéncia geografica
que o aplicativo deve estar operando. Como o “EuColeto!” esta restrito a compras
no mundo virtual, percebe-se que ¢é interessante realizar anuncios do aplicativo em
ambientes virtuais, como por exemplo as redes sociais, visando que mais pessoas
conhegcam o aplicativo e o instalem em seus dispositivos. Tais anuncios devem ser
focados em ambientes virtuais em que a compra via online ou o direcionamento
para a compra via online ocorrem com mais frequéncia, pois o “EuCeleto!” pretende

atingir justamente o publico que compra regularmente de maneira digital.
4.7 FONTES DE RECEITA

As fontes de renda sdao as maneiras que a empresa pode garantir a sua
operacdo e realizar melhorias nos servicos ofertados. No caso do projeto
“EuColeto!” a principal fonte de receita seria a compra de servigos via online, na
qual o consumidor contrataria a “EuColeto!” para a coleta da mercadoria. Nessa
fonte de receita pode ocorrer uma diversificagdo dos servicos, de modo que
coletas feitas de forma mais imediata tenham precos maiores para os
consumidores, ja as coletas feitas através de agendamentos com maior tempo de
antecedéncia devem possuir precos mais acessiveis, assim podendo diversificar os

servicos relacionados a este fim.

Outra fonte de receita, seriam as parcerias com marketplaces visando que a
“EuColeto!” prestasse servicos relacionados a coleta das mercadorias para tais
empresas. Nessa fonte de receita firmada via termos contratuais, a “EuColeto!” se
disponibilizaria para recolher os produtos dessas lojas online, visando garantir que
o produto retornasse para elas. Uma fonte de receita semelhante a essa, seria a
com pessoas fisicas que vendem produtos na internet e que necessitam de uma
transportadora para levar as mercadorias até um centro de distribuicdo e por isso

contrataram a “EuColeto!” para realizar esses servigos.

&
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4.8 ESTRUTURA DE CUSTOS

A estruturacdo dos custos da empresa € fundamental para obter um controle
preciso do fluxo de capital, e, dessa maneira, manter o empreendimento em
eficiéncia operacional. Diante disso, observa-se que € necessario notar os principais
custos do negdcio, que inclui o desenvolvimento e o funcionamento do aplicativo.
Outro gasto importante é o relacionado com a seguranca dos dados dos
consumidores, visto que por ser um aplicativo € importante que haja um mecanismo

de seguranca que proteja os dados dos clientes de serem vazados.

Além do mais, ha outro custo importante que deve ser considerado, que € o
custo de devolugcdo do dinheiro caso ocorra algum problema durante o periodo que
a mercadoria estiver com o responsavel pela coleta, que esta prestando um servico
para o aplicativo. Outra importante despesa que deve ser pensada € a operacional,
visto que deve haver uma equipe que esteja a disposicdo dos clientes para que
problemas relacionados ao transporte da mercadoria sejam resolvidos. Além disso,
também ha o custo para a implementacdo do pagamento no aplicativo e o

relacionado a propaganda do aplicativo no meio virtual.

PESQUISA E ANALISE DE MERCADO

5. ANALISE GERAL DA ECONOMIA

Essa analise tem objetivo de expor de forma breve a recente situacéo
econdmica do pais, que visa possibilitar uma analise macroeconémica do momento

de insercdo do novo empreendimento.

5.1 ANALISE MACROECONOMICA

A andlise macroecondmica em um plano de negdécios tem como objetivo
examinar a economia do pais e seu desenvolvimento, a qual, apresentando

variacdes, impacta na vida do empreendimento em questdo. Nessa etapa, serao
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analisados o Produto Interno Bruto (PIB), o indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA) e a Taxa Basica de Juros (SELIC). Vale ressaltar, que os
dados utilizados para a andlise foram coletados a partir da base de dados do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), como também, do Banco

Central do Brasil.

Dessa maneira, unindo os dados a uma analise critica dos mesmos, podera
se ter uma compreensdo mais clara de suas condi¢Oes atuais e de suas projecoes

futuras, permitindo identificar riscos e oportunidades para a empresa“EuColeto!”.
5.1.1 PRODUTO INTERNO BRUTO

O Produto Interno Bruto (PIB) € o principal indicador utilizado para mensurar
a riqueza gerada dentro de um pais em determinado periodo, calculado pela soma
de toda a renda proveniente da producdo de bens finais e servicos oferecidos no
territério nacional. Esse indicador é fundamental para compreender o crescimento
econdmico do pais, posiciona-lo no cenario internacional e permitir comparagcoes
de desempenho econdémico com outras nagcdes. No entanto, para uma analise mais
completa da economia brasileira, € necessario considerar também variaveis
complementares, como a taxa basica de juros e a inflacdo, que influenciam
diretamente o ambiente econdmico e as projecdes futuras. Portanto, tais

indicadores também serdao abordados na sequéncia.

O Brasil registrou crescimento de 1,4% do Produto Interno Bruto (PIB) na
passagem do quarto trimestre de 2024 para o primeiro de 2025. Esse resultado esta
entre os maiores do mundo entre as principais economias que ja divulgaram seus
dados, ficando atras apenas da Irlanda, que apresentou alta de 3,2%, segundo
informacdes da Organizacdo para a Cooperacdao e Desenvolvimento Econdémico

(OCDE), disponiveis no site oficial do governo.

Contudo, analisar apenas esse valor pontual ndo é suficiente para decisdes
estratégicas, seja para empreendimentos ou politicas publicas. Dessa forma, é

imprescindivel observar a série histérica da taxa de crescimento do PIB e sua
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composicao setorial, além do contexto politico e econémico, que impactam

diretamente o desempenho da economia.

Taxa de variacao (%) do PIB brasileiro, de 2002 a 2027*

Fonte: Elaboragcdo da ECONOMICA com dados do Banco Central

O grafico acima evidencia a variagdo anual do PIB, calculada com base na
divisdo do indice do ano atual em relagdo ao ano anterior, além disso, contém as
previsoes, destacadas em azul escuro no grafico, para os proximos quatro anos
divulgadas pelo Relatério Focus. Ao longo do periodo analisado, € possivel
identificar dois momentos de retracdo econdmica, evidenciados pela queda no

valor do PIB, o que indica, pontualmente, recuos da atividade econdémica.

O primeiro desses momentos ocorreu durante o segundo mandato da
presidente Dilma Rousseff, entre 2015 e 2016, periodo marcado por intensa
instabilidade politica e econdmica. As pressdes pelo processo de impeachment,
somadas a deterioracdo de indicadores como inflacdo, taxa de juros, crédito,
emprego e renda, culminaram em uma das maiores recessdes da histdria recente
do pais, que representou, em 2015, uma retracao de -3,55% do PIB. Entretanto, ja
em 2017, a economia brasileira comecou a dar sinais de recuperacdo. Um dos

principais responsaveis por esse desempenho foi o setor agropecuario, que teve

E>’ 22



um papel decisivo na retomada do crescimento gracas a uma safra recorde,

contribuindo significativamente para o avanco do PIB naquele ano.

Contudo, esse avang¢o do PIB ndo se sustentou por muito tempo, pois trés
anos depois, em 2020, o mundo foi surpreendido pela pandemia da Covid-19, que,
além de uma grave crise sanitaria, desencadeou profundas instabilidades
econdmicas, ou seja, outra recessdo. O impacto foi significativo, levando a uma
retracdo do PIB brasileiro de -3,28%, sendo este o segundo momento de queda
expressiva no periodo analisado. Diante dos elevados indices de transmissao e
mortalidade do virus, as medidas emergenciais adotadas incluiram o lockdown e o
fechamento de fronteiras, o que afetou diretamente o desempenho da economia. O
setor industrial e, sobretudo, o setor de servigcos, fortemente dependente de
atividades presenciais, tiveram suas operagdes drasticamente reduzidas, o que
contribuiu para a desaceleracdo da atividade econémica nacional. Ainda assim, é
importante destacar que politicas publicas voltadas a distribuicdo de renda e
estimulos fiscais foram implementadas com o objetivo de mitigar os efeitos

recessivos, evitando uma queda ainda mais acentuada do indicador.

Ja em 2021, com o inicio da vacinagao em larga escala e a consequente
flexibilizacdo das medidas restritivas, observou-se uma retomada significativa da
economia, com o PIB voltando a crescer e alcangando uma variagao positiva de
4,76%, maior percentual do periodo recente. Tal crescimento esteve diretamente
associado a reabertura das atividades econdmicas, especialmente no setor de

servicos, que liderou o processo de recuperacao.

Nos anos seguintes, 2022 e 2023, a economia brasileira manteve sua
trajetéria de crescimento, embora em um ritmo menos acelerado do que o
observado em 2021. Apds a expansao expressiva daquele ano, impulsionada pela
retomada das atividades presenciais pds-pandemia, a taxa de variacdo do PIB
recuou para aproximadamente 3%, sinalizando um processo de normalizagcdo da

atividade econémica e o esgotamento dos efeitos imediatos da reabertura.
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Em 2024, esse movimento de desaceleracao foi parcialmente interrompido,
com o pais registrando um crescimento ligeiramente superior ao dos dois anos
anteriores, alcancando uma taxa de 3,4%. Esse desempenho, ainda que positivo,
ocorre em um contexto de transicao para uma fase de crescimento mais moderado.
As projecdes mais recentes do Relatério Focus indicam que, nos proximos anos, o
ritmo de expansdo devera continuar perdendo for¢ca, com estimativas de
crescimento préximas a 2% ao ano. No entanto, € importante observar que, nos
ultimos ciclos, as previsbes do mercado tém subestimado os resultados efetivos da
economia. Essa discrepancia recorrente entre projecbes e dados realizados
recomenda cautela na interpretacdo das estimativas futuras, especialmente em um
cenario ainda sujeito a variaveis politicas, fiscais e externas que afetam diretamente

o0 desempenho do PIB.

Com o objetivo de aprofundar a compreensao sobre o Produto Interno Bruto
e suas implicacbées para o desempenho econdmico, é pertinente analisar os
componentes que o compdem. Para isso, adota-se a “Otica da oferta” como
abordagem metodoldgica. Nessa perspectiva, o PIB é calculado a partir da soma
do valor adicionado pelos diferentes setores da economia, ou seja, o valor final dos
bens e servigos produzidos subtraido dos custos com insumos e matérias-primas
utilizados no processo produtivo. Essa analise permite identificar quais setores tém
maior peso na geracao de riqueza do pais e como suas dindmicas especificas
podem influenciar os resultados macroeconémicos, o ambiente de negdcios e, por
consequéncia, o desempenho de novos empreendimentos. Dessa forma, a seguir,
examina-se o comportamento recente dos setores agropecuario, industrial e de

servigcos, com base em sua contribuicao relativa ao PIB nacional.
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Fonte: Elaboracdo da ECONOMICA com dados do IBGE

O grafico analisado evidencia a participacao relativa dos trés grandes setores
da economia, primario (agropecuaria), secundario (industria) e terciario (servicos),
na composi¢cao do PIB brasileiro. Assim, iniciando a analise pelo setor agropecuario
brasileiro, pode-se dizer que ele tem mostrado nos ultimos anos um crescimento
robusto e relativamente estavel, com leves oscilagdes em poucos anos. Segundo o
IBGE, o PIB agropecuario avangou modestamente em 2018, 2019 e 2020, a taxas
de 0,1%, 1,3% e 2% respectivamente. Em 2021 e 2022 ocorreram duas pequenas
retracdes, de 0,2% e 1,1%, respectivamente, associadas a resultados adversos em
algumas lavouras e condicdes climaticas desfavoraveis. Em 2023, porém, a
agropecuaria deu um salto extraordinario, crescendo 15,1% em relacdo a 2022,
sendo a maior alta ja registrada na série histérica do IBGE. Este desempenho de
2023, impulsionado por safras recordes de graos como soja e milho, e por ganhos
de produtividade, foi determinante para a alta global de 2,9% do PIB nacional

naquele ano.

O ministro da Agricultura enfatizou que o avango recente é resultado , em
grande parte, do “investimento no Plano Safra recorde e a ampliacdo das
oportunidades comerciais”, referindo-se ao aumento do crédito rural e a abertura de

mercados. De fato, para 2023/2024 o governo lancou o maior Plano Safra da
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historia (mais de R$364 bilndes), o que mobilizou investimento em insumos,
tecnologia e infraestrutura no campo. Por sua vez, o IBGE destaca que o expressivo
resultado de 2023 “decorreu principalmente do crescimento da producao e ganho
de produtividade” nas lavouras, especialmente soja e milho com producdes
histdricas. Esses fatores (safras recordes, ganhos de eficiéncia e politicas de apoio)
explicam a notavel expansdo do setor mesmo em um periodo de crescimento fraco

para a economia em geral.

Entretanto, apesar dessas altas de crescimento, a agropecudria corresponde
a uma fatia relativamente pequena da economia, sendo em 2019, por exemplo, sua
contribuicdo de apenas cerca de 5,2% do PIB total, de acordo com o Gov.br. Em
outras palavras, mesmo quando o setor cresce em dois digitos, seu efeito sobre o
PIB agregado é limitado comparado a setores maiores (servicos e industria).
Ademais, a agropecuaria apresenta uma forte sazonalidade em seus resultados
trimestrais, em razdo dos ciclos agricolas. Em geral, grande parte da producao
ocorre nas duas colheitas principais, a safra de verao (normalmente colhida entre os
meses de janeiro e abril) e a segunda safra (safrinha, colhida no segundo semestre).
Assim, os trimestres que incluem o final da safra verao tendem a registrar avancos
expressivos, enquanto nos trimestres seguintes, apds o término dessa colheita, a
atividade desacelera, como é possivel verificar no grafico a seguir. Por exemplo, em
2023 o PIB do 2° trimestre foi puxado pelos excelentes resultados da safra de
verdo, mas no 3° trimestre (ja encerrada a grande colheita) o setor voltou a crescer,
e no 4° trimestre caiu (-5,3%) simplesmente porque havia sido colhida a maior parte
da producgao anterior. Outro exemplo € no ano de 2025, onde como nota a CNN
Brasil, a contragcdo do PIB agropecuario no segundo trimestre “se deveu a fatores
sazonais, como... o fim do impacto da safra de milho e soja”. Isso significa que o
pico de producdo, ao final da colheita principal de graos, eleva fortemente o
indicador naquele trimestre, mas depois, sem colheitas novas em curso, o valor
agregado diminui. Em resumo, as oscilagbes trimestrais do setor refletem os
calendarios de plantio e colheita e as condi¢cdes climaticas sazonais, ndo sendo um

sinal de fragilidade estrutural.
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Fonte: Elaboracao da ECONOMICA com dados do IBGE

Portanto, o PIB agropecuario do Brasil tem oscilado entre moderados
crescimentos anuais e pequenas quedas em anos especificos, mas vem mostrando

trajetdria ascendente no conjunto.

Passando para o setor industrial, vale destacar que partindo a analise de
2018 até os dias recentes, a trajetéria da industria brasileira foi marcada por
choques particulares, ciclos globais e um pano de fundo de perda estrutural de
participacdo no PIB. Em 2018, ainda sob os ecos da recessdo de 2014/2016, o
valor adicionado da industria avangou levemente, cerca de 0,6%, com construcao e
utilidades ajudando, mas manufatura andando de lado, com um crescimento tipico
de retomadas com investimento fraco. Em 2019, a tragédia de Brumadinho
derrubou a extracdo mineral e, com ela, o agregado industrial, que recuou 0,7% no
ano, mesmo com alguma sustentacdo de construcéo, foi um choque setorial com
transbordamentos logisticos e de confianca. O ano de 2020, por sua vez,
presenciou a pandemia, que impds queda de 3,0% na industria, sintetizando
quebras de cadeias, paralisacdo de canteiros e demanda doméstica deprimida,
apesar do impulso pontual a bens duraveis no fim do ano. O rebote de 2021, que
representou um crescimento de 5,0%, refletiu recomposicdo de estoques,
normalizacao parcial de cadeias e obras retomadas, porém, mesmo assim, gargalos
de insumos e custo de frete limitaram a manufatura frente a construcao e extrativa.

Ja em 2022, com juros mais altos e desaceleracdo global, a industria cresceu 1,6%,
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representando um cenario onde a construcdo seguiu forte e a extrativa voltou a
contribuir, mas a transformacao perdeu félego, um retrato da dificuldade de difundir

ganhos para além de poucos ramos intensivos em commodities.

Em 2023, a industria repetiu avanco moderado de 1,6% no agregado anual,
com extracao em alta e manufatura fraca, uma composicao que explica por que o
setor ajuda menos o PIB quando o impulso vem de poucos segmentos
capital-intensivos. Em 2024, ao contrario, houve alargamento da base, a industria
cresceu 3,3% no ano, com construcdo, utilidades e manufatura puxando o
resultado, sinal de alguma melhora simultanea de demanda doméstica, emprego na
construcdo e queda média de juros ao longo do ano. Por fim, em 2025, os dados
do 2° trimestre mostram avango modesto da industria na margem, sustentado pela
extrativa enquanto a transformacdo patina e a construcdo resvala, um mix
compativel com desaceleracdo ciclica e dependéncia de ramos ligados a

commodities.

Tal sequéncia ajuda a entender o carater “instavel” do setor, onde choques
especificos influenciam no desenvolvimento deste, que se vé frente a variacdo de
diversos fatores, tanto internos quanto externos. Ao mesmo tempo, a fotografia
estrutural continua desafiadora, pois apesar de anos positivos (2021 e 2024), a
transformacdo perdeu peso relativo no PIB ao longo das ultimas décadas,
fendbmeno apontado de forma recorrente por estudos e visivel na dificuldade de
difundir ganhos de produtividade para além da cadeia extrativa. Essa leitura
contextualiza por que, mesmo com bons anos, a recuperacdo € mais lenta do que
em servigcos e sujeita a “paradas” quando a demanda externa esfria ou o crédito
encarece. A resposta de politica tenta atacar esse nd, a Nova Industria Brasil,
lancada com metas até 2033 e cerca de R$ 300 bilhdes em linhas de
financiamento, mira reverter a tendéncia com foco em missoées (transicéo ecoldgica,
saude, defesa, Tl) e em crédito via BNDES e bancos publicos, um vetor potencial
de investimento, cuja efetividade dependera da execucdo e do ambiente macro
(juros, cambio, seguranca regulatéria).
<>
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Fonte: Elaboragcdo da ECONOMICA com dados do IBGE

Por fim, o setor de servicos no Brasil mantém ha anos o maior peso no PIB
brasileiro, cerca de dois tercos do total econdmico, o que faz sua trajetéria anual
influenciar fortemente a evolugdo da economia. Em 2018 o setor registrou expansao
moderada de 1,3% (puxando o PIB global em 1,1%), de acordo com a revista Veja,
sendo as atividades que mais cresceram, a imobiliaria (3,1%), o comércio (2,3%) e
transporte/logistica (2,2%). Segundo o IBGE, a estabilidade econbébmica naquele
ano, com inflacdo contida e juros baixos, aliada a uma lenta recuperacdo do
consumo das familias sustentou esse avanco. Em 2019 o crescimento dos servigcos
também foi fraco (cerca de 1,3% pelo IBGE), mas interrompeu uma sequéncia de
retracdes anteriores. Os segmentos de informacdo e comunicagao e imobiliarios
lideraram a alta, refletindo continuidade do baixo juro e leve melhora da confianca
do consumidor. Nesse periodo era nitido o grande peso dos servicos no PIB, dois
tercos da economia brasileira, especialmente o comércio e servigos pessoais, que
respiravam um mercado de trabalho ainda fraco, porém com inflagdo sob controle e

crédito razoavelmente acessivel.

Entretanto, a partir de 2020 o cenario se inverteu drasticamente com a
pandemia de Covid-19, sendo o setor de servicos o mais responsavel pela queda
do PIB em 2020. O PIB global caiu 3,3% e o valor adicionado dos servicos retraiu
3,7% no ano. Setores intensivos em contato presencial foram fortemente atingidos,

como restaurantes, hospedagem e turismo que despencaram cerca de 27% de
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acordo com o IBGE. O consumo das familias caiu 4,5% e a perda de vagas formais
resultou em aumento do desemprego, em contrapartida, o governo elevou em 29%

os beneficios sociais para mitigar a crise.

PIB de Servigos
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Fonte: Elaboragcdo da ECONOMICA com dados do IBGE

Ademais, é possivel analisar a Pesquisa Anual do Comércio (PAC) de 2022,
realizada pelo IBGE, a qual reune os principais indicadores do setor terciario no
Brasil, oferecendo uma visdo abrangente sobre sua estrutura e desempenho por
meio de um levantamento que contempla dados relativos a ocupacao no setor,
receita gerada, participagcdo no PIB, remuneragcdo total, numero de empresas e
distribuicdo regional da atividade comercial no pais. De acordo com a pesquisa, em
2022, a receita operacional bruta do comércio atingiu R$6,7 trilhdes, dos quais o
segmento de atacado respondeu pela maior parcela (51%), seguido pelo varejo
(40,8%) e pelo comércio de veiculos, pecas e motocicletas (8%). Esses numeros
reforcam ndo apenas a relevancia do setor terciario para a economia nacional, mas
também sua correlacdo com o crescimento do PIB, demonstrando sua capacidade
de impulsionar o dinamismo econémico. A seguir, apresenta-se um infografico com

os principais destaques da pesquisa.
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Fonte: IBGE

Por fim, é possivel voltar a analise a mensuracdo do Produto Interno Bruto
sob a otica da demanda, conforme evidenciado no grafico a seguir. Essa
abordagem decompde o PIB em quatro componentes principais: consumo das
familias, investimento (ou formacao bruta de capital fixo — FBCF), consumo do
governo e exportagcbes liquidas (exportacbes menos importacdes). Tal
desagregacado permite avaliar com maior precisao como cada um desses
elementos responde a variagcbes no ambiente econdédmico, incluindo crises, tensdes
geopoliticas e processos estruturais como a desindustrializagdo, que tem afetado
particularmente o setor secundario. Essa leitura é fundamental para compreender
os vetores que impulsionam ou restringem o crescimento econdémico e, por

consequéncia, influenciam as decisdes estratégicas no ambiente empresarial.
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Fonte: Elaboracdo da ECONOMICA com dados do IBGE

A partir da 6tica da demanda, o desempenho recente da economia brasileira
revela sinais importantes sobre o comportamento dos principais componentes do
PIB. O consumo das familias, responsavel por uma parcela significativa da
demanda agregada, cresceu 4,8% em relacdo ao ano anterior. Esse avanco reflete,
sobretudo, a atuacdao de programas governamentais de transferéncia de renda, a
melhora no acesso ao crédito e a recuperacdao gradual do mercado de trabalho,

fatores que ampliaram o poder de compra e estimularam o consumo interno.

O consumo do governo também apresentou expansdo, embora em ritmo
mais moderado, com crescimento de 1,9%. Esse movimento demonstra certa
estabilidade nas despesas publicas, mesmo em um cenario de maior cautela fiscal.
Ja a Formacdo Bruta de Capital Fixo (FBCF), indicador que mensura os
investimentos na economia, teve um desempenho robusto, com alta de 7,3%. Esse
crescimento foi impulsionado pela ampliagcdo da producéo e importacdo de bens de
capital, além do aquecimento em segmentos como construgcdo civil e
desenvolvimento de software, areas estratégicas para a modernizacdo da

infraestrutura e inovacao tecnoldgica.
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No setor externo, observou-se crescimento tanto das exportacdes (2,9%)
quanto das importacdes (14,7%). O forte aumento nas importagcdes foi puxado,
principalmente, pela maior demanda por bens de capital, como maquinas,
equipamentos, veiculos automotores e produtos quimicos, sinalizando a
movimentacao das empresas ha recomposicao de estoques e modernizagcdo de

seus processos produtivos.

Dessa forma, apesar do cenario positivo observado nos principais
componentes da demanda, o PIB nacional avancou apenas 0,2% em relacdo ao
terceiro trimestre, o que sinaliza uma desaceleragao no ritmo de crescimento. Ainda
assim, os dados indicam uma base sdélida de recuperacdo, com destaque para o
investimento e o consumo das familias, que sustentam o dinamismo de setores
estratégicos. Portanto, diante disso, a expectativa € de que a producao desacelere
em relagdo aos ultimos trés anos, refletindo o novo compasso da economia
brasileira. No entanto, considerando a forca do setor de servigos, historicamente
mais resiliente a crises, projeta-se um crescimento moderado, porém mais estavel,
em comparacao ao periodo pré-pandemia. Esse cenario sugere um movimento de
ajuste estrutural da economia, com menor volatilidade e maiores condi¢coes para

um crescimento sustentavel no médio prazo.
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5.1.2 INFLACAO

Outro fator que influencia a economia do pais é o indice Nacional de Precos
ao Consumidor Amplo (IPCA), utilizado oficialmente pelo governo para medir a
inflacdo no Brasil. Esse indice serve como parametro para o acompanhamento da
variacdo de pregos de produtos e servicos consumidos pela populacdo, sendo
essencial para a definicdo das metas de inflagdo e para orientar as decisdes sobre
a taxa basica de juros (Selic). O IPCA reflete a variacao de pregcos de uma cesta de
bens e servicos consumidos por familias com rendimento mensal de até 40 salarios
minimos, O que representa aproximadamente 90% dos domicilios urbanos
brasileiros. O indice é calculado pelo IBGE com base em uma ampla amostragem:
mensalmente, sdo coletados cerca de 430 mil precos em 30 mil estabelecimentos,
distribuidos por 13 areas urbanas do pais. Esses valores sdo comparados aos do
més anterior, resultando em uma medida precisa da inflagdo ao consumidor no

periodo.

A partir da variacdo do IPCA ao longo do tempo, é possivel avaliar, de forma
geral, o comportamento do consumo no pais, uma vez que ha, tradicionalmente,
uma relacao inversa entre inflacdo e poder de compra. Quando os precos sobem
de forma acelerada, o consumo tende a se retrair, sobretudo entre as familias de
menor renda. No entanto, essa relacdo nem sempre é linear, pois pode ser
influenciada por fatores como reajustes salariais, politicas de transferéncia de renda
e estimulos ao crédito, que funcionam como mecanismos de compensacao e

podem atenuar os efeitos da inflagdo sobre o consumo.

E importante destacar que uma desaceleracdo na taxa de crescimento da
inflacdo, isto €, uma inflacdo ainda positiva, porém em ritmo menor, ndo implica
reducdo dos precos, mas sim um aumento mais lento. Por outro lado, uma inflagdo
efetivamente negativa, conhecida como deflagdo, reflete uma queda generalizada
nos precos. Embora a deflagcdo possa parecer positiva a primeira vista, ela também

pode sinalizar retracdo da demanda agregada e desaquecimento da economia, o
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que exige atencdao redobrada quanto a sua interpretacdo no contexto

macroecondmico.

IPCA ocorrido e meta para a inflacao (%)
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Fonte: Elaboragdo da ECONOMICA com dados do Banco Central

Visando monitorar e controlar a inflacdo, desde 1999, o Brasil adota o regime
de metas de inflagdo, instituido pelo Conselho Monetario Nacional (CMN), com o
objetivo de ancorar as expectativas do mercado e garantir maior previsibilidade a
politica monetaria conduzida pelo Banco Central. Para os anos de 2024, 2025 e
2026, o CMN fixou a meta de inflacdo em 3,00%, com um intervalo de tolerancia de
1,5 ponto percentual para mais ou para menos. No entanto, nem sempre ocorre
como o esperado, como em 2024, onde o IPCA encerrou em 4,83%, ultrapassando
o teto da meta estabelecida. Esse desvio evidencia os desafios enfrentados no
controle da inflagdo e ressalta a necessidade de politicas econbémicas eficazes e
bem coordenadas para preservar o poder de compra da populagdo e assegurar a

estabilidade macroeconémica. Por isso, a andlise dos anos seguintes sera
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conduzida a luz desses objetivos, considerando seus impactos sobre o ambiente

econdmico e os indicadores fundamentais.
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Fonte: Elaboracao da ECONOMICA com dados do Banco Central

Com base no grafico, observa-se que houve apenas dois periodos em que a
taxa de inflacdo registrou variacdes negativas significativas, configurando episédios
pontuais de deflacdo. De modo geral, o comportamento da economia brasileira tem
sido marcadamente inflacionario, em linha com a tendéncia observada na maioria
dos paises, especialmente em economias emergentes. No entanto, € importante
considerar que, ao longo do tempo, a renda também tende a crescer, seja por
reajustes do salario minimo, pela expansdo do crédito ou por dindmicas do
mercado de trabalho, o0 que pode atenuar parcialmente os impactos da inflagcao
sobre o poder de compra da populacdo. Ainda assim, esse efeito compensatoério
depende da preservacao do crescimento real da renda; em contextos de
estagnacdo ou perda de renda real, os efeitos da inflacdo tornam-se mais
pronunciados, afetando diretamente o consumo das familias e, por consequéncia, o
dinamismo da economia.
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De acordo com os dados, em 2020, com o inicio e 0 auge da pandemia da
COVID-19, o IPCA chegou a registrar uma taxa negativa de -0,38%, refletindo a
contracdao do consumo e a incerteza econdmica daquele periodo. No entanto, com
a reabertura gradual da economia no final do mesmo ano, a inflacdo retomou sua
trajetdria de alta, dando inicio a um ciclo mais acentuado de aumento de precos ao

longo de 2021, ano marcado por forte pressao inflacionaria.

O cenario se intensificou ainda mais em 2022, ano em que o IPCA
apresentou suas maiores oscilagdes, tanto positivas quanto negativas, revelando
um ambiente de significativa instabilidade. Em marco, o indice alcangou um pico de
1,62%, o maior do periodo analisado. Esse aumento foi fortemente influenciado
pela eclosdo da Guerra na Ucrania, que provocou uma elevagdo abrupta nos
precos internacionais de commodities essenciais, como petréleo, trigo e milho.
Como esses insumos possuem precos definidos globalmente, os efeitos foram
rapidamente sentidos no Brasil, pressionando o custo de vida e os custos de
producdo. Ja no terceiro trimestre de 2022, o IPCA apresentou uma reversao
importante. Em julho, o indice recuou para -0,68%, configurando uma deflacéo.
Essa queda foi impulsionada por medidas legislativas que limitaram as aliquotas do
ICMS sobre combustiveis, insumos estratégicos para a economia, e também pela
reducao de tributos federais sobre energia elétrica e combustiveis. Essas acdes,
segundo o Instituto Brasileiro de Economia da Fundacdo Getulio Vargas
(IBRE-FGV), contribuiram significativamente para a retragcdo temporaria dos precos,

embora sem alterar a tendéncia geral de inflacdo no médio prazo.

Ja em 2023, com o fim desses beneficios fiscais, o IPCA voltou a registrar
alta, mas em um ritmo mais moderado. Houve, inclusive, uma leve deflacdo em
junho (-0,08%). Ao longo do ano, setores mais sensiveis a taxa basica de juros,
como bens duraveis e servicos, apresentaram desaceleracdo da inflacdo. A taxa
interanual do grupo de servigos, por exemplo, caiu de 7,85% em fevereiro para
5,43% em agosto. O mesmo ocorreu com os bens ndao duraveis, como 0s
alimentos, cuja inflacdo passou de 12,01% em dezembro de 2022 para 1,69% em

age@sto de 2023. No fechamento de 2023, o IPCA acumulou alta de 4,62%, dentro
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da meta definida para o ano (3,25%, com intervalo de tolerancia de 1,5 p.p.). Em
dezembro, a variagdo mensal foi de 0,56%, com alta nas nove categorias
analisadas. O maior impacto veio do grupo alimentacdo e bebidas (1,11%),
responsavel por 0,23 ponto percentual do indice. No grupo habitacdo, os
destaques foram os reajustes da energia elétrica residencial (0,54%), da taxa de

agua e esgoto (0,85%) e do gas encanado (1,25%).

A desaceleracéo inflacionaria ao longo de 2023, associada ao reajuste real
do salario minimo, superior a inflagdo, sinaliza uma leve recuperacao do poder de
compra da populagdo. Isso contribui para um cenario de maior estabilidade
econdmica e cria condicbes para uma retomada mais equilibrada do consumo

interno, ainda que em um contexto de crescimento moderado.

O ano de 2024, por sua vez, foi caracterizado por um comportamento
inflacionario mais controlado em termos mensais, com oscilacdes de pre¢cos menos
bruscas ao longo do ano. Nos primeiros meses, a inflagcdo apresentou elevacao,
seguida por um periodo de relativa estabilidade no meio do ano. No ultimo
trimestre, houve uma retomada no ritmo de crescimento dos precos, mas ainda
dentro de um intervalo moderado, entre 0% e 1% ao més, 0 que permitiu uma

percepcao de maior previsibilidade no nivel geral de precos.

Apesar dessa estabilidade relativa nas variagbes mensais, o IPCA acumulado
no ano encerrou 2024 com alta de 4,83%, superando tanto o resultado de 2023
quanto o teto da meta inflacionaria definida para o ano, que era de 4,5%. Esse
resultado mais elevado foi impulsionado, sobretudo, pelo aumento expressivo dos
precos no setor de alimentos. Fatores climaticos, como as enchentes no Rio
Grande do Sul, principal produtor de arroz do pais, a reducéo da safra de alimentos
basicos como o feijao (substituido por culturas mais lucrativas, como a soja), e a
irregularidade das chuvas, impactaram negativamente a oferta agricola. Além disso,
a forte desvalorizacdo cambial contribuiu para agravar o cenario: o dolar
ultrapassou R$ 6,20, estimulando os grandes produtores a direcionarem suas

mercadorias ao mercado externo, em detrimento da oferta interna. Esse movimento

Qo’ 38



reduziu a disponibilidade de produtos no mercado doméstico e pressionou os
precos, como ocorreu no caso da carne. Esses fatores, combinados, explicam o
descolamento da inflacdo de 2024 em relacdo a meta e evidenciam a
vulnerabilidade do pais a choques climaticos e cambiais no que tange a formacéao

de precos, especialmente de bens essenciais.

Em 2025, ocorreu um aumento significativo na inflacao (IPCA) que ficou entre
5,20% e 5,68%, devido a pressao cambial com a desvalorizagédo do real levando a
uma percepcao de persisténcia inflacionaria e decorrentemente uma elevagao no
custo de bens duraveis, combustiveis e transportes, impactando diretamente o
setor de logistica. Além disso, vale ressaltar que com a presenca de juros elevados
o0 governo adotou uma politica monetaria restritiva, protegendo a taxa Selic que
permaneceu em 15% ao ano, aumentando ainda mais a inflagao (fazendo com que
o crédito se torne mais caro, haja uma menor demanda de clientes dependentes de
financiamento e uma maior pressdao no capital de giro, exigindo eficiéncia no

planejamento para abertura da empresa).

Para os periodos posteriores de 2026 a 2028, a pesquisa prevé uma

desaceleracao gradual da inflagdo, mas ainda em niveis acima do centro da meta.

A partir de 2026, as projecdes variaram entre 4,28% no inicio do ano e
maximos de 4,50%, resultando em uma média de cerca de 4,41%. Essa
desaceleracao reflete os efeitos de um ajuste monetario tardio e do fortalecimento
cambial. Para a“EuCeleto!”, isso significa um ambiente operacional mais previsivel,
com custos de transporte em processo de estabilizacdo, embora o patamar

inflacionario ainda exige cautela no planejamento orgcamentario.

Em 2027, existe uma continuidade desse movimento de queda com as
projecdes oscilando entre 3,90% e 4,00%, alcancando uma meédia aproximada de
3,95%. Ja em 2028, as estimativas apontam para uma inflacdo na faixa de 3,75% a
3,83%, com média em torno de 3,79%. ( aproximacao a meta de 3%) oferecendo

um horizonte mais estavel para o planejamento estratégico e para novos
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investimentos. Dessa forma, com a inflagdo mais controlada e previsivel, a empresa
passa a ter condigcbes de concentrar esforcos em eficiéncia operacional e

expansao.

Em sintese, a inflagdo, medida pelo IPCA, exerce influéncia direta e
multifacetada sobre a economia brasileira, afetando desde o poder de compra das
familias até os custos operacionais das empresas. O aumento dos precos de
combustiveis e transporte, impulsionado pela inflacdo, eleva os custos logisticos,
impactando especialmente negdcios que dependem da distribuicdo para hospitais
e clinicas em todo o pais. Além disso, a desvalorizacdo cambial, frequentemente
associada a periodos inflacionarios, encarece a importacdo de equipamentos e
insumos médicos, uma realidade relevante diante da dependéncia do setor

hospitalar por produtos estrangeiros.

Essas variagcbes demonstram a forte sensibilidade do indice a choques
externos e as politicas econémicas internas, o que reforgca a importancia de um
monitoramento continuo para orientar projecées e decisdes estratégicas. A
oscilagcdo dos precos influencia diretamente o consumo das familias, repercutindo

no desempenho do setor de servicos e em toda a cadeia produtiva.

Portanto, acompanhar atentamente a inflacdo torna-se essencial para
qualquer empreendedor ou gestor que deseje iniciar ou manter um negdcio.
Compreender a dindmica do IPCA e sua relagcdo com consumo e investimento €
fundamental ndo apenas na fase de abertura, mas ao longo de todo o ciclo
empresarial, garantindo decisbes mais embasadas, adaptabilidade e

sustentabilidade diante das mudancas econdémicas.

5.1.3 TAXA DE JUROS

Enquanto o IPCA é o principal indicador utilizado para medir a inflagcdo no

Brasil, a taxa Selic, acronimo de Sistema Especial de Liquidacao e de Custddia, € a
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ferramenta central utilizada pelo Banco Central para controla-la. Definida pelo
Comité de Politica Monetaria (Copom), a Selic representa a taxa basica de juros da
economia brasileira e serve como referéncia para todas as demais taxas praticadas

no mercado, como as de empréstimos, financiamentos e aplicacdes financeiras.

O principal objetivo da Selic é assegurar a estabilidade do poder de compra
da moeda, o que contribui para a manutencdo de um sistema financeiro sdlido,
eficiente e competitivo, além de fomentar o bem-estar econémico da sociedade.
Por meio do ajuste dessa taxa, o Banco Central influencia diretamente o nivel de
atividade econdmica: quando a inflagdo esta em alta, o Copom tende a elevar a
Selic, tornando o crédito mais caro, o que desestimula o consumo e o0s
investimentos, contribuindo para a desaceleragao dos precos. Por outro lado,
quando a economia precisa de estimulo, a taxa é reduzida, facilitando o acesso ao
crédito e incentivando o consumo e os investimentos, ainda que isso possa,

eventualmente, pressionar a inflagao.

Além desse papel direto sobre a atividade econémica, a Selic também atua
como instrumento de gestdo das expectativas do mercado em relacao a inflacao.
Ao elevar os juros, o Banco Central sinaliza seu compromisso com o controle
inflacionario, buscando ancorar as previsdes dos agentes econdémicos e garantir

maior previsibilidade no ambiente macroeconémico.

Diante dos dados disponibilizados pelo Banco Central, ilustrados no grafico
abaixo, pode-se realizar a andlise de uma trajetéria marcante da taxa Selic entre os
anos de 2020 e 2025. Inicialmente, em 2020, a Selic atingiu seu menor patamar
histérico, 2% ao ano, resultado da politica de afrouxamento monetario adotada
pelo Copom desde 2019, com o objetivo de mitigar os efeitos recessivos da
pandemia de Covid-19 sobre a economia brasileira. A partir de margo de 2021, no
entanto, o Banco Central inverteu essa tendéncia e iniciou um ciclo de alta
expressiva na taxa basica de juros, como resposta ao avanco acelerado da
inflagdo, impulsionada por choques de oferta globais, alta nos precos de

commodities e pelos efeitos prolongados da crise sanitaria e da Guerra na Ucréania.
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Esse movimento levou a Selic a atingir 13,65% em agosto de 2022, patamar em

que se manteve relativamente estavel até agosto de 2023.

Entretanto, por meio da desaceleracdo do IPCA e o inicio do novo governo
federal, o Copom passou a reduzir gradualmente a Selic, compatibilizando o
controle da inflacdo com os objetivos de retomada do crescimento. Em maio de
2024, a taxa alcangou 10,5% ao ano, nivel que estimulou o consumo interno e
contribuiu para o desempenho positivo do PIB, fortalecendo expectativas otimistas
quanto ao futuro da economia brasileira. Contudo, esse cenario de otimismo foi
revertido nos meses seguintes. Diante de uma nova elevacao inesperada do indice
de precos, o Banco Central retomou o ciclo de aperto monetario. Em margco de
2025, a taxa Selic foi elevada para 14,15% ao ano, um aumento de 3,75 pontos
percentuais em menos de um ano, refletindo a preocupacdo com a desancoragem
das expectativas inflacionarias e a necessidade de preservar a credibilidade da

politica monetaria.

No entanto, esse movimento foi revertido no inicio de 2025, quando novas
pressoes inflacionarias e a incerteza inflacionaria levaram o Banco Central a elevar
consideravelmente novamente a taxa de juros, (agravada pela desvalorizagdo no
cambio e pela elevacdo nos precos de combustiveis e bens essenciais). Em marco,
a Selic alcancou 14,15% ao ano, tendo uma manutencdo em torno de 15% ao ano

até o fim do periodo.

Nos anos seguintes, ha uma projecdao de um processo de reducao gradual,
com as estimativas variando entre 10,75% e 11,25% (com média proxima de 11%)

em 2026. Isso sinaliza um inicio de moderacao apds o aperto monetario de 2025.

Ja em 2027, as expectativas apontam para valores entre 8,75% e 9,25%,
com média de 9%, em um cenario de maior confianga na diminuigdo da inflagéo.
Por fim, em 2028, as projecdes situam a Selic entre 8,25% e 8,75%, com média de
8,5%, indicando uma aproximacao a niveis mais compativeis com o equilibrio de

longo prazo, ainda que acima do observado na pré-pandemia.
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Esses numeros refletem nado sé a resposta da politica monetaria a inflacao,
mas também a percepcao do mercado quanto a condugado da politica fiscal e as
incertezas externas. Por serem projecoes, devem ser interpretados como
expectativas sujeitas a revisdes frequentes, e ndo como previsoes definitivas. Ainda
assim, fornecem uma sinalizacdo importante sobre a trajetéria dos juros e permitem
avaliar seus efeitos sobre a atividade econémica e setores sensiveis ao crédito,

como o de logistica.

Taxa de Juros - Selic
0,06

0,04

Taxa de juros

0,02

0,00

01/01/2019 01/01/2020 01/01/2021 01/01/2022 01/01/2023 01/01/2024 01/01/2025

Data

Fonte: Elaboracao propria da ECONOMICA.

5.1.4 CONCLUSAO

Dessa forma, percebe-se como o PIB, apods forte queda durante a
pandemia, voltou a crescer, impulsionado sobretudo pelo setor de servicos e pelo
consumo das familias, embora com menor expanséo a partir de 2023 e projecdes
em torno de 2% ao ano até 2025. Essa retomada se da a partir de um cenario de
inflacdo persistente que apesar da desaceleracdo em 2023, teve um crescimento
dos indices em 2024 e 2025, situando-se entre 5% e 6%, acima da meta do Banco
Central, pressionados por custos de energia, combustiveis e alimentos. Como

resposta, a taxa Selic, que havia sido reduzida em 2023 e inicio de 2024 para
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estimular a economia, voltou a subir em 2025, alcangcando patamares proximos de

14%.

Entretanto, as projecdes apontam para uma trajetéria de queda gradual da
inflacdo nos proximos anos, o que tende a abrir espaco para redugdes consistentes
na taxa de juros e, consequentemente, um ambiente econdmico mais favoravel

para investimentos.

Esse ambiente de juros elevados e inflacao acima da meta impde desafios
para empresas e consumidores, encarecendo o crédito e reduzindo o poder de
compra, mas também abre espaco para solugdes inovadoras em setores

estratégicos, como logistica e e-commerce.

5.2 ANALISE DO SETOR

Neste topico, sera realizada a analise completa do setor logistica Isso sera
feito com o objetivo de compreender o histérico, tamanho, crescimento, estrutura e
fatores de influéncia, desempenho atual e, por fim, as perspectivas futuras da area
de atuacdo da empresa. Dessa forma, sera possivel explicitar a situacdo do
mercado, com o objetivo de definir ndo s possiveis tendéncias e decisdes a serem

tomadas mas também diminuir possiveis riscos a “EuColeto!”.
5.2.1 DESEMPENHO GERAL DO SETOR

No territério brasileiro verifica-se que ha uma predominancia do transporte
rodoviario como forma de transportar as mercadorias no pais. Assim, percebe-se
que esse setor tem um importante papel para o funcionamento da economia
nacional, visto que cerca de 65% dos produtos brasileiros sao transportados
através das rodovias, tornando explicito o papel impulsionador que esse setor tem
para a economia do Brasil. Além do mais, segundo dados divulgados pelo IBGE, o
transporte rodoviario € a principal forma do transporte de cargas em todas as
regides do Brasil, com excecdo da Amazénia — em que se predomina o transporte
fluvial —, e isso se deve gracas a grande capilaridade do setor, que integra as

rtstes do Brasil e possibilita que ocorra o escoamento de producdo, permitindo
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que produtos produzidos em determinada regidao sejam transportados a mercados
consumidores distantes. Tais fatos podem ser comprovados através dos dados
sobre a divisdo modal com o cenario da rede basica (infraestrutura de transporte até
2018), que demonstra que 64% das cargas transportadas no Brasil sdo realizadas
através das rodovias, e que os outros modais de transporte ocupam uma parcela
significativamente menor no transporte dessas cargas, como por exemplo, o

ferroviario que fica com somente 15%.

Divisao Modal - cenario rede basica

@ Fodoviario @ Ferroviario Hidrovias @ Cabotagerm @ Dutowviario

Fonte: Plano Nacional de Logistica - 2025

Além do mais, observa-se que o modal rodoviario esta em continua
expansao no territorio brasileiro. Isso é verificado ao analisar que entre 1969 e 2008,
a malha rodoviaria expandiu 180% em quildmetros. No mesmo periodo, segundo a
Confederacdo Nacional dos Transportes (CNT), a quilometragem ferroviaria retraiu
14,5% e a movimentacéo fluvial se tornou menor. Diante dessa informacgao, pode-se
observar que o Brasil tende a ficar cada vez mais dependente da logistica de
transportes de carga via modal rodoviario e que os outros modais tendem a cada

vez possuir menos participacao no transporte dos produtos.
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Dessa maneira, por se tratar de um setor tdo importante para que a economia
se desenvolva, nota-se que ha uma demanda muito grande por servicos de
transporte rodoviario e o fato da malha rodoviaria conectar diversos mercados
consumidores nacionais e internacionais faz com que por consequéncia haja um
grande numero de empresas ligadas a esse setor. Segundo dados divulgados pela
ANTT, ha 200 mil empresas de transporte de cargas no pais expondo que uma
caracteristica desse setor é a fragmentacao, ou seja, ha uma grande quantidade de
empresas distintas prestando servicos relacionados a esse ramo. Tal fragmentacao
traz consequéncias proprias, ja que por conta do elevado numero de prestadores de
servicos ligados ao transporte rodoviario havera uma acirrada concorréncia, de
modo que torna a margem de lucro menor para as empresas € isso esta ligado ao
fato de que setores com muitos fornecedores tendem a resultar em um poder de
barganha menor para as empresas, uma vez que os clientes possuem inumeras

opcdes de empreendimentos para contratar.

Ademais, uma caracteristica do setor que proporciona essa fragmentacao é o
fato de ndo haver muitas barreiras de entrada para implementar um negdcio nesse
ramo, visto que a tecnologia para atuar no transporte rodoviario de cargas € de facil
acesso. Essa caracteristica faz com que os padrdoes de qualidade desse setor sejam
inconsistentes, pois a entrada de muitos pequenos negdcios podem levar a uma
variacdo na qualidade dos servicos oferecidos. Essas baixas barreiras de entrada
podem ser percebidas pelo aumento do numero de prestadores de servicos nesse
ramo no ano de 2022 e 2023, expondo que houve um aumento geral no transporte
de mercadorias no ano de 2023 e que até mesmo autdbnomos estao tendo facilidade

de adentrar na area de logistica rodoviaria.

X

46



Cooperativas Autonomos Embresas

Fonte: SUROD, elaboracao AESINF
5.2.2 COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL

O crescimento do setor de logistica rodoviaria pode ser explicado por conta
do aumento do comércio digital no periodo pds Pandemia, uma vez que no cenario
pandémico, o e-commerce teve um crescimento acentuado, ocupando um espaco
importante na economia brasileira. Isso é revelado através dos dados expostos,
evidenciando que o comércio eletrébnico no ano de 2024 impactou cerca de 225
bilhdes de reais, tal informacéao reforca a forca desse setor para o varejo, além do
mais, o comércio digital tem um crescimento continuo desde 2016 de faturamento,
evidenciando que essa tendéncia de comprar digitalmente ndo sera passageira € ja

€ uma caracteristica presente em toda a sociedade brasileira.
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Valor do Comercio Eletrdnico por Ano

225 Bi

196 Bi
175 Bi

147 Bi

103 Bi

55 Ei

34 Bi 37Ei E

2076 2017 2018 2019 2020 2027 2022 2023 2024

Fonte: Observatorio do Comércio Eletrénico Nacional

Valor do Comércio Eletrdnico por Tipo de Operacao

Tipo_Operacaoc @ Interestadual @ interno & UF

2TS.TE B (27,09%) ———

539,71 Bi (62,91 9253

Fonte: Observatorio do Comércio Eletrénico Nacional

Ademais, segundo o Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e
Servigos, percebe-se que as operagdes de compra do comércio eletrénico possuem
como caracteristicas serem internas a unidade de federacdo, ou seja, envolvem a
emissao e a retirada da mercadoria ocorre por individuos do mesmo estado. Esse
dado revela que o setor de logistica pode-se beneficiar de centros de distribuicdo
em pontos estratégicos do estados, em vez de depender exclusivamente de

grandes centros intermodais interestaduais.
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Cabe analisar que esse aumento do e-commerce tem impacto significativos
para o setor de logistica rodoviaria que a “EuColeto!” esta inserida, visto que com o
crescimento continuo de compras online, o numero de mercadorias a serem
transportadas aumentou significativamente no Brasil. Desse modo, a “EuColeto!”
tera um mercado em expansao para explorar, uma vez que, em compras digitais, é
comum que ocorra erros de entrega, ou que os consumidores se arrependam dos
produtos adquiridos. Dessa forma, a “EuColeto!” deve explorar esse crescimento
para realizar os seus servicos de coleta das mercadorias e com isso captar
consumidores do seu servico. Logo, através dessa analise do setor digital, nota-se
que a ampliacdo do comércio eletrbnico € um fator que causa enorme
impulsionamento para o setor de logistica rodoviaria e por isso entrar nesse ramo
nesse momento possui potencial, em razdo das expectativas futuras de que nos

proximos anos o comeércio eletrénico continuara crescendo.

Além do e-commerce, uma modalidade de comércio digital que cresceu
bastante nos ultimos anos é o social commerce: venda de produtos através das
redes sociais. O aumento desse tipo de comércio digital deve-se muito ao aumento
dos usuarios das redes sociais no Brasil, com cerca de 66,3% sendo usuarios
ativos delas. De acordo com uma pesquisa da Accenture, o mercado global de
social commerce esta projetado para atingir 1.2 trilhdo de ddlares até o fim de 2025,

O que evidencia a capacidade desse setor de concluir vendas.

O crescimento desse setor no pais é respaldado pelo aumento da funcéo loja
nas redes sociais brasileiras, como por exemplo o “Tik Tok Shop” que foi langado
em 2025 e em setembro vendedores locais ja atingiram 1 milhdo de faturamento,
expondo a tendéncia de se adquirir os produtos através das redes sociais. Dessa
maneira, percebe-se que a “EuColeto!” explorar esse setor oferecendo o servigo de
logistica para esses vendedores possui um grande potencial, ja que muitos desses
vendedores do comércio via redes sociais ndo possuem um sistema de logistica

integrado, logo podem contratar os servigcos prestados pelo aplicativo.
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5.2.3 O COMERCIO ELETRONICO EM SAO PAULO

Valor do Comércio Eletronico por Ano

73 Bi

64 Bi

59 i
50 i
35 Bi
. 18 Bi
. 2 3 -

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fonte: Observatorio Nacional do Comércio Eletrénico

Ao observar o grafico acima sobre os dados do e-commerce no estado de

Sao Paulo, percebe-se que assim como no Brasil, o comércio eletrbnico tem
aumentado cada vez mais conforme os proximos anos. Tal aumento deve beneficiar
a atuacao de empresas como a “EuColeto!” que esta relacionada com a compra de
produtos online. Além do mais, através desses numeros € valido observar a
importancia desse estado para o comércio digital visto que aproximadamente 25%

da receita desse setor ocorre no estado de Sao Paulo.

Ademais, é valido analisar o valor total bruto emitente do estado de Sao
Paulo, o que significa o valor total de compras digitais de empresas que estédo
localizadas nessa unidade federativa. Ao verificar tais dados, nota-se que o valor
bruto gerado pela compra de mercadorias online do estado de Sao Paulo é bastante
acentuado e muito maior do que o das outras unidades federativas do Brasil.
Através desse dado pode-se observar que o estado paulista € um estado
fundamental para as dindmicas de compras virtuais, assim, a “EuColeto!” como
uma empresa que ird oferecer servicos as lojas de ecommerce convém investir
recursos com o objetivo de alcangar parcerias com essas lojas de Sao Paulo, visto

que esse estado possui como caracteristica a presenca de muitos vendedores

digjtais.
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Valor Total Bruto por Estado Emitente

Ano ©2016 2017 2018 2019 @2020 2021 92022 @2023 @2024

51 Bi 69,11 Bi 79,66 Bi 95,35 Bi 118,7 Bi

e [P

Fonte: Observatdrio Nacional do Comércio Eletrénico

Ao observar o grafico abaixo, verifica-se que o valor total por destinatario no
estado de Sao Paulo é o maior do pais, ou seja, € o estado que mais gasta em
compras virtuais. Essa informacdo demonstra que os habitantes do estado ja
possuem a tendéncia de realizar compras através da internet. Para a “EuColeto!”,
isso demonstra como em Sao Paulo ha uma enorme quantidade de individuos que
podem contratar os servicos para a coleta de mercadorias na residéncia deles é
maior do que no restante do pais, ja que ele consomem mais através do digital,
desse modo, investir para captar consumidores paulistas € uma boa estratégia para

alavancar o novo empreendimento.

Valor Total Bruto por estado destinatario

Ano 02016 @2017 @2018 2019 @2020 @2021 2022 @2023 @2024

35,55 Bi 50,46 Bi 58,77 Bi 64,21 Bi 73,25 Bi

Fonte: Observatorio do Comércio Eletronico Nacional
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5.2.3 O COMERCIO ELETRONICO NO RIO DE JANEIRO

Valor do Comércio Eletronico por Ano

214 Bi
19,1 Bi
16,9 Bi

14,3 Bi

10,3 Bi
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2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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Fonte: Observatorio do Comércio Eletrénico Nacional

O estado do Rio de Janeiro é um dos maiores compradores de produtos via
internet do Brasil e percebe-se que com a pandemia houve um crescimento muito
grande desse tipo de comércio. Esse estado possui um crescimento continuo do
comeércio eletrdnico e isso pode ser explicado por conta de um crescimento muito
acelerado durante a pandemia. Posteriormente as restricbes do comércio fisico,
nota-se que a unidade federativa continuou com seu comércio digital expandindo,
isso demonstra que os consumidores cariocas estao cada vez mais propensos a
consumir online, uma vez que mesmo sem restricobes ao comércio presencial,

observa-se que o comércio eletrdnico continuou crescendo.
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Valor Total Bruto por Estado Emitente

SP
MG
ES

GO

Fonte: Observatorio do Comércio Eletronico Nacional

Valor Total Bruto por Estado Destinatario

SP 73,25 Bi

MG

GO

Fonte: Observatorio do Comércio Eletrénico Nacional

Ao comparar os dois graficos e os dados do estado do Rio de Janeiro,

nota-se que ha uma grande diferenca entre os valores bruto por emitente e os

valores brutos por estado destinatario. Além disso, percebe-se que em relagdo ao

valor bruto por emitente essa unidade federativa ndo possui os maiores valores
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brutos em comparagcdo com outros estados, como por exemplo Minas Gerais. Isso
demonstra que a quantidade de vendas dos e-commerces localizados no estado do
Rio de Janeiro ndo é tdo grande quanto em outros estados brasileiros, assim
nota-se que as lojas digitais desse estado ndo impactam tao fortemente o setor

como as de outros estados, como o Parana por exemplo.

Ja ao analisar o valor bruto por destinatario, observa-se que essa € uma das
unidades federativas do Brasil em que a populagdo mais consome de maneira
virtual. Essa informacao revela que o estado € um mercado consumidor significativo
para o comércio virtual, tendo um impacto direto no setor de logistica do Estado.
Assim, empresas de logistica precisam de uma infraestrutura bem planejada para
que consigam atender a demanda dessa unidade federativa. Logo, a “EuColeto!”
deve-se aproveitar dessa grande demanda por empresas de logisticas no Rio de
Janeiro para oferecer os seus servigos aos individuos, principalmente o relacionado
a coleta de mercadorias na casa dos consumidores do aplicativo, visto que ha uma
grande quantidade de encomendas que chegam na casa dos cariocas e por
consequéncia ha muitos produtos que devem ser devolvidos e necessitam dos

servigos da “EuColeto!”.
5.2.3 LOGISTICA REVERSA

A logistica reversa é o setor responsavel pela devolucdo de produtos
adquiridos pelos clientes para os fornecedores. A “EuColeto!” estara inserida nesse
ramo através da coleta das mercadorias e o transporte delas até o centro de
distribuicdo. Assim, torna-se fundamental uma andlise do setor para a inser¢do do

novo empreendimento nesse ramo com assertividade.

As compras online tém como caracteristica uma maior taxa de devolugdes do
que as compras fisicas, uma vez que em compras via comércio digital o consumidor
possui o direito do arrependimento, ou seja, o produto pode ser devolvido para a
loja sem qualquer justificativa e a loja tera que realizar o reembolso. Ja em compras

fisicas, o consumidor ndo possui tal direito garantido, assim, a devolugcédo sera
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restrita a produtos com algum defeito, ja que a loja ndo é obrigada a aceitar
devolugdes por outras razdes. Assim as lojas de e-commerce terdo taxas maiores
de devolugcdo dos produtos em comparacao a lojas fisicas, o que pode ser notado
através da informacdo divulgada pelo e-commerce brasil em que as mercadorias
adquiridas através do comércio digital possuem uma taxa de devolugdo de

aproximadamente 30%.

Diante desse contexto, observa-se que o setor de ecomerce possui como
problema a grande quantidade de mercadorias que sao adquiridas e devolvidas,
uma informacdo que reforca isso é o divulgado pela Reverse Logistics Association
apurou que nos Estados Unidos, por exemplo, o processo de logistica reversa
relacionada a devolugcao de mercadorias movimenta cerca de 360 bilhdes
anualmente, causando impacto para as empresas de comércio eletrébnico. Nessa
conjuntura, é notério que a logistica reversa traz prejuizos financeiros para a loja
digital, no entanto, esse processo de devolugao dos produtos pode trazer além de
prejuizos financeiros, mas também pode gerar uma insatisfagcdo no consumidor se o

processo da devolucao da mercadoria for lento ou complicado.

Portanto, percebe-se que um processo de logistica reversa complicada para
o cliente pode fazer com que ele deixe de consumir online nesta loja. Com isso,
lojas que nao desejam ter cada vez mais prejuizos financeiros por conta da
devolucdo de mercadorias podem contratar os servicos da “EuColeto!” para tornar
essa experiéncia de devolugcdo que € tdo complicada, em uma experiéncia cémoda
para o consumidor através dos servicos ofertados de coleta da mercadoria na casa
do cliente e com isso diminuir impactos negativos na imagem da empresa por conta

de complicagdes na logistica reversa.
5.2.4 CONCLUSOES

Diante das informagdes mencionadas anteriormente, pode-se concluir que o
setor logistico rodoviario no Brasil deve seguir com um crescimento gradual caso o
cenario econémico e politico se mantenha estavel. Esse crescimento gradual deve

szsantido gracas ao continuo aumento das compras via internet, que aumentarao
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cada vez mais o numero de mercadorias que devem ser transportadas pelo modal
rodoviario, além da continua tendéncia de desaceleracdo de outros modais de
transporte. Com isso, percebe-se que o setor rodoviario tende a ficar cada vez mais
predominante conforme o tempo. Ademais, também cabe salientar que a entrada
nesse mercado € de facil acesso e por isso empresas ligadas ao ramo modal
rodoviario tendem a enfrentar um grande numero de concorrentes, o que pode se
tornar um obstaculo para o sucesso do empreendimento. No entanto, uma vez que
a “EuColeto!” ira oferecer os seus servicos em um setor novo, o da logistica
reversa, isso indica que havera uma quantidade menor de empresas competindo

diretamente com esse novo empreendimento.

Ao analisar especificamente o setor de logistica reversa nota-se que ha a
tendéncia de cada vez mais crescimento para esse ramo, pois segundo o presidente
da CLRB, "Ha um crescimento gradativo dos niveis de devolugdo na medida em
que ha um aumento da variedade de produtos disponiveis no mercado por
diferentes setores’. Sendo assim, por conta do aumento das vendas online, a
medida que o tempo passa, € esperado que cada vez mais haja maior variedade de
produtos sendo vendidos de maneira digital, o que implica em um nivel gradativo do
numero de devolugcdes desses produtos, ja que é garantido pelo direito do
consumidor que os clientes possam devolver as suas mercadorias em um prazo de

até 7 dias.

Portanto, posto tais consideragcbes, constata-se que o setor que a
“EuColeto!” esta se inserindo possui grande potencial muito por conta da tendéncia
cada vez maior do consumidor de realizar compras online e também por conta das
lojas de ecommerce estarem enfrentando problemas para lidar com consumidores

que desejam devolver as mercadorias adquiridas.

X
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6. MAPEAMENTO DO PUBLICO-ALVO

O mapeamento do publico alvo € uma forma eficiente de compreender qual o
perfil do publico que possui potencial de consumir os servicos da “EuColeto!”.
Nesse sentido, tal analise é primordial para definir as estratégias de divulgacdo do
servico para o publico-alvo certo da empresa, afinal, 0 mapeamento maximiza tais
estratégias, realizando mais conversdes e beneficiando o empreendimento.

Por conseguinte, considerando o setor logistico em que a empresa esta
inserida, a “EuColeto!” necessita que seu planejamento seja elaborado levando em

consideracao:

% Consumidores Finais de Mercadorias de E-commerce, que estao
sujeitos a possibilidade de terem a sua compra on-line entregue de
forma incorreta, defeituosa ou indesejada.

% Pequenos e Médios Lojistas, dado que podem sofrer com
encomendas enviadas erroneamente ou defeituosas durante a
reposicao de estoque, ou ainda ndo possuirem direito a uma logistica

integrada que so existe em grandes marketplaces.

6.1 CONSUMIDORES FINAIS DE MERCADORIAS DE
E-COMMERCE

A praticidade advinda da pratica de comercializacdo on-line representa um
dos principais fatores para a franca expansao do e-commerce. Tendo isso em vista,
consumidores finais, como pessoas fisicas, usam-se de seus dispositivos
eletrbnicos para realizarem compras de produtos que vao desde itens de baixa
durabilidade por precos acessiveis, até itens essenciais e de alto custo. Com isso,
no varejo eletronico, tais consumidores finais abdicam do imediatismo da compra

pela promessa de recebimento do produto desejado.
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Nesse processo, o trafego logistico do centro de distribuicdo até o endereco
do consumidor final corresponde a maior parte do tempo desempenhado até o
recebimento da encomenda. Ocorre que, apesar do processo ser duradouro, a
mercadoria de e-commerce pode, por vezes, ser encaminhada ao consumidor final
ora defeituosa, ora incongruente com o pedido original, gerando nele frustracao pela
quebra de expectativa. Somado a isso, surge uma nova preocupacado: a de enviar
novamente para os correios a mercadoria errada em troca daquele produto

prometido.

Sendo assim, frente a imprevisibilidade do pedido incorreto ou irregular, o
consumidor final fica exposto a problematica que cresce junto a insatisfacdo com o
servico prestado. Além do tempo ja despendido até o recebimento da encomenda
em condicao inadequada, ele ainda precisara investir mais esforco e disponibilidade
para iniciar o processo de devolugéo, incluindo o deslocamento até uma agéncia de

Correios, 0 que amplia o desgaste gerado pela experiéncia de compra.

De acordo com um levantamento realizado pela Invesp no ano de 2024, pelo
menos 30% de produtos do e-commerce sao devolvidos, em detrimento de 8,89%
das mercadorias de lojas fisicas. Tais devolugdes convergem com o ritmo acelerado
do aumento da demanda no varejo eletrénico, construindo um panorama desafiador
para o setor logistico, no qual a “EuCeleto!” estd inserida para auxiliar na questéo

da logistica reversa.

6.1.1 Crescimento do E-commerce

Segundo os dados do Observatério do Comércio Eletrdnico Nacional,
realizado pelo Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos
(MDIC), o e-commerce movimentou cerca de R$196,1 bilhdes somente no ano de
2023, superando os R$187,89 bilhdes em 2022. Esses numeros refletem a trajetoria
de crescimento continuo do varejo on-line. Parte desse avanco, como listado
anteriormente, pode ser atribuido em razdo da comodidade decorrente da ampla
<>
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disseminacao da internet nos ultimos cinco anos, aliada a expansao do acesso a

bancarizagao no ambiente digital.

Desse modo, com o aumento da parcela de brasileiros que tém acesso as
tecnologias digitais, um novo perfil de consumidor final tem emergido, com
individuos que passaram a incorporar o ambiente digital em sua rotina de consumo
e a moldar suas expectativas as facilidades oferecidas pelo e-commerce. Conforme
apontado por uma pesquisa realizada pela Agéncia do Instituto Brasileiro de
Geografia (IBGE), de 2022 e 2024, cresceram de 42% para 48,1% o total de

pessoas que acessam a internet para comprar ou encomendar bens ou servicos.

Como consequéncia de tal crescimento do comércio eletrbnico, o setor
logistico tem passado por um processo acelerado de digitalizagcdo. Em busca de
maior eficiéncia no processamento de pedidos, empresas da area tém adotado
novas estratégias para reduzir o processamento de pedidos, otimizando rotas e
atendendo a essa crescente demanda das compras on-line. Portanto, é frente a
esse cenario que surge a nhecessidade do novo servico que a “EuColeto!”

propde-se a oferecer.
6.1.2 Perfil Demografico

Para tragar o perfil demografico dos consumidores finais de mercadorias de
e-commerce, sera utilizada dados da pesquisa realizada pela Associacao Brasileira
de Comércio Eletrbnico (ABComm) sobre os “Principais Indicadores do

E-Commerce” em 2024.

% Género: Em 2024, a expressiva maioria dos consumidores do comeércio
eletrbnico € composta por pessoas do sexo feminino, correspondendo a uma
meédia de 60% do total de compradores, frente aos 40% do sexo masculino.
Tal padrdao de consumo majoritariamente formado por mulheres tem mantido
média estavel desde o inicio da década passada. Em outras palavras, isso
significa que o varejo on-line, que até 2010 era marcado fortemente pela

presenca masculina - com 51% de consumidores homens em comparagao

X
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aos 49% de mulheres- , nos ultimos 14 anos tem mudado a dindmica de
consumidor final, sendo marcado por uma expressiva maioria do publico
feminino.

Idade: O setor de comércio eletrbnico é marcado por diferentes faixas
etarias, que oscilam, em geral, entre os 24 e 54 anos. No entanto, os
consumidores que formam a maioria do publico-alvo tém entre 35 e 44 anos,
correspondendo a 33,10% dos compradores totais no ano de 2024.
Seguem-se, entdo, consumidores entre 45 e 54 anos, que marcaram 23,40%
do total do ano passado. Por fim, ha uma média de 22,10% de consumidores
totais que estido na faixa etaria entre 25 e 34 anos.

Regiao: De longe, a regido Sudeste destaca-se por seu pioneirismo no setor
do comércio eletronico, alcangcando ampla maioria dos consumidores de
produtos do varejo on-line, com 55,86% somente no ano passado. Desse
modo, a regido Sudeste se consolidou na liderangca como a mais ativa em
transacdes digitais. Apds ela, seguem-se empatadas as regides Nordeste e
Sul, que representaram, no ano de 2024, 16,13% e 16,61% respectivamente.
Por fim, as regides do Centro-Oeste e Norte acompanham a tendéncia de

consumo eletrénico, correspondendo a 8% e 3,40% respectivamente.

Tendo isso em vista, os estados da regidao Sudeste que compdem a
maioria do mercado consumidor sdo, respectivamente, Sdo Paulo, com

67,04%, Minas Gerais, com 23,1%, e Rio de Janeiro, como 19,92%.

E importante que tal acompanhamento de regides brasileiras e a
porcentagem de consumidores nelas se expressam de maneira
drasticamente descontinua em razdo das desigualdades regionais. Nesse
sentido, o acesso distinto as redes ndao somente influéncia no padrao de
consumidores do varejo eletrénico de regido para regiao, como também afeta
uma mesma regido quando o consumidor € residente de localidades
interioranas em detrimento de outras proximas a capital. Assim, como o

empreendimento € inicialmente previsto de iniciar sua estratégia operacional
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nos estados da regido Sudeste, ter mapeado essas disparidades regionais €

essencial para uma maior assertividade.

0.
L X4

Ticket Médio: Ao longo dos ultimos anos, o ticket médio, isto é, o valor
correspondente ao faturamento anual total do comércio eletrénico dividido
pelo numero de vendas do intervalo de tempo, tem correspondido a uma
média de quase R$500,00. O crescimento do ticket médio de mercadorias de
e-commerce tem sido constante, sendo o maior o do ano de 2024, com o
valor de R$492,38. Ele corresponde a uma alta de 4,54% em relacdo ao ano
de 2023 e de 6,57% em relacédo a 2022.

% Renda: Nota-se que a maioria dos compradores integram a faixa econémica
da classe C, ao cabo que as classes AB e DE seguem as estatisticas em
menor proporcao. Essas classes correspondem a divisbes socioecondémicas
baseadas principalmente na renda familiar mensal, em que as classes A e B
representam os grupos de maior poder aquisitivo, a classe C é considerada
intermediaria, e as classes D e E englobam as faixas de menor renda. Tal
padrao de perfil de consumidor tem sido frequente nos ultimos anos, com a
classe C respondendo a 53,09% dos consumidores totais, enquanto as

classes AB e DE integram, respectivamente, 33,86% e 13,05% desse perfil.
6.1.3 Comportamento

A partir de dados de pesquisa coletados também pela Associacao Brasileira
de Comércio Eletrénico em janeiro deste ano, em 2025, € possivel observar que os
cinco setores que melhor se destacam em desempenho de vendas pelo comércio
eletrbnico sdo, em ordem decrescente, Roupas e Acessorios, Casa e Jardim,
Infantil, Saude e Bem-Estar e Alimentos e Bebidas. Dessa maneira, a
comercializacao de tais produtos se estende, principalmente, entre itens e bens
duraveis de baixo valor agregado, com destaque ao segmento de Roupas e
Acessérios e de Casa e Jardim que movimentaram, respectivamente, R$10,2

milhdes e R$2,7 milhdes somente no ano passado.
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Somado a isso, no ano de 2024, uma pesquisa realizada pela Octadesk com
dois mil consumidores identificou que cerca de 64% desses entrevistados
demonstravam ter intencdes de consumo de produtos pelo e-commerce nos
proximos 12 meses seguintes. Essa informacéo, quando analisada em conjunto ao
ticket-médio padrao previamente apresentado, mostra como os consumidores do
varejo eletrbnico se posicionam em relacdo aos itens de maior interesse do
e-commerce.

Ademais, é de supra importancia apontar que o padrdao de consumo do
comércio on-line intensifica-se em datas comemorativas. Com o e-commerce se
consolidando como uma plataforma adaptavel as necessidades e aos perfis dos
consumidores, a venda, em especial em datas sazonais, tem crescido em ritmo
acelerado. Exemplo disso é que somente no ano anterior, durante o Natal, cerca de
R$26 bilhdes foram movimentados no e-commerce entre os dias 1 e 25 de
dezembro, impulsionando um aumento de 22,2% em relacdo ao ano de 2023.
Portanto, tais datas sazonais representam uma alta no volume de trafegos e de

transacoes, representando o periodo de alavancas de sell-out do varejo on-line.

6.2 PEQUENOS E MEDIOS LOJISTAS

Como apresentado anteriormente, o ecossistema on-line tem sido explorado
com frequéncia cada vez maior pelo setor varejista. Nesse contexto, lojistas vém
aproveitando a flexibilidade dos servigos digitais para expandir e diversificar suas
estratégias comerciais. Exemplo disso € como tanto os varejistas que operam em
marketplace, quanto aqueles que possuem apenas pontos de venda fisico tém

recorrido ao comércio eletrdbnico como forma de repor seus estoques.

Nesse sentido, tendo em vista que a reposicdo de estoque € intrinseca ao
bom funcionamento do comércio, garantindo que os produtos estejam disponiveis
na hora em que o cliente procura, os principais beneficiarios dos servigcos oferecidos

pela “EuColeto!” serdo os lojistas de pequeno e médio porte.
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Nos ultimos anos, o cenario econdmico brasileiro tem apresentado expansao
de novas Microempresas e Empresas de Pequeno Porte (EPPs), além de
Microempresas Individuais (MEls). Conforme a pesquisa realizada pelo Ministério do
Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte, no primeiro
quadrimestre deste ano de 2025, cerca de 12,5 milhdes de MEls estdo ativas.
Desses, aproximadamente 29% atuam na area do comércio, 0 que evidencia um

publico-alvo estratégico para solugdes logisticas como a da “EuColeto!”

Segundo o Artigo 100 da Resolugcao CGSN 140 de 2018, considera-se MEI o

empresario individual que:

% Seja optante pelo Simples Nacional;

% Tenha renda anual de até R$81.000,00;

% Simples Exerca de forma independente e exclusiva as ocupagdes da
Tabela A do Anexo Xl da resolucao CGSN 140/2018;

% Nao possui socios e ndo participe de outras empresas na condicao de
administrador ou sécio;

% Possui no minimo um funcionario.

Portanto, como os MEIs representam a maior parte da atividade empresarial
atualmente ativa no Brasil e grande parte deles exercem fungcdo no comércio,
lojistas de médio e pequeno porte passam pelo processo de reposicao recorrente

do estoque, necessitando, frequentemente, da renovacgao deles.

6.2.1 Perfil Demografico

Para tracar o perfil demografico dos Microempreendedores Individuais
(MEls), serao utilizados dados da pesquisa executada pelo Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) que entrevistou cerca de 7000

participantes no ano de 2024.

% ldade: A faixa etaria de 40 a 49 anos € a que constitui em maior numero os
Microempreendedores Individuais registrados, representando parcela de 59%.

Se.gue—se, entdo, em menor quantidade adultos entre os 50 e 59 anos,
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representando 19% dos MEIls totais. Adultos de até 29 anos constituem 12%, ao

passo que pessoas de 60 anos ou mais respondem a somente 8%.

*

» Género: O Microempreendedor Individual €, majoritariamente, de sexo
masculino, correspondendo a 52% para o sexo masculino e 48% para o género

feminino.

% Cor/Raca: Observa-se que 49% do MElIs no Brasil sdo negros (pretos e pardos),
formando maioria numérica frente aos 46% que sdo brancos e 5% que ndo séo

nem brancos, nem negros.

% Regiao: O eixo Sul-Sudeste destaca-se por apresentar a maior concentracao de
MEIls, com foco, em especial, nos estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro e Minas

Gerais, respondendo, respectivamente a 27,4%, 11,3% e 11,0%.

Distribuicdo nacional do niimero de MEls - Brasil - 2022 (%)
Por Unidade da Federagéao
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< Renda: A renda média familiar do MEI é de aproximadamente R$5.542,00. Uma
minoria recebe mais que cinco salarios, correspondente a somente 8% dos MEls,
enquanto 45% declaram ganhar até dois salarios minimos e 42% ganham entre 2 e

5 salarios minimos.

+ Escolaridade: Atualmente, o perfil do MEI é preponderantemente formado por
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pessoas com Ensino Superior Incompleto ou Mais, correspondendo a 41%. Uma
proporcao igualmente consideravel de MEls possuem Médio ou Técnico Completo,
equivalente a 39% do total. Por fim, somente 19% deles possuem até Médio ou

Técnico Incompleto.

Nos ultimos dez anos, o numero de MEls com Ensino Superior Incompleto
ou Mais tem superado quantitativamente o numero daqueles que possuem até
Médio ou Técnico Incompleto. At¢é o ano de 2019, era minoria o0s

Microempreendedores com Superior Incompleto ou Mais.

Escolaridade do MEI

50

40

30

20

2011 2012 2013 2015 2017 2019 2022 2024

-@- Até médio ou técnico incompleto == Médio ou técnico completo
- Superior incompleto ou mais

Estudo do perfil do microempreendedor individual. Sebrae, 2024.

6.2.2 Comportamento

De acordo com uma pesquisa realizada em 2022 pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica, das atividades econbmicas prestadas pelos MEls,
aproximadamente metade (51,5%) estava direcionada a prestagcdo de servicos.

Atras dela, somente o Comércio perde em nivel de proporcgao.

Outra pesquisa realizada no mesmo ano pelo Servigo Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) apontou que as atividades de comércio
acumulavam presenca na venda de artigos de cama, de artigos do vestuario e
acessorios, bebidas, materiais de construcdo, brinquedos e equipamentos de

escritorio.

Atividades mais Procuradas Quantidade de MEls
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Cabeleireiros, Manicure e Pedicure 735.940

Atividades de Estética e Outros Servicos de Cuidado 282.288
com a Beleza

Comércio Varejista de Artigos do Vestuario e Acessorios 645.211
Promocao de Vendas 551.163

Obras de Alvenaria 473.252

Preparacao de Documentos e Servigos Especializados 415.059
de Apoio Administrativo Nao Especificados
Anteriormente

Transporte Rodoviario de Carga 319.288

Fonte: Elaboracao ECONOMICA com dados do Sebrae (2022)

Além disso, ao observar especificamente a regido do Rio de Janeiro, os
dados revelam que 33,7% dos Microempreendedores Individuais atuam em
estabelecimentos fixos, enquanto 20,8% operam por meio de postos méveis ou por
ambulantes e 20,1% utilizam a internet como principal canal de atuac&do. Esses
numeros demonstram que, embora a maior parte dos MEIs ainda esteja
concentrada em locais fisicos, uma parcela significativa ja se dedica a oferta de
servicos e a comercializagcdo de produtos por meio de plataformas on-line. Esse
cenario reforca a importancia de solucdes logisticas flexiveis, como a da
“EuColeto!”’, que atende tanto as necessidades do comércio fisico quanto as

exigéncias do ambiente digital.

7. ANALISE DA CONCORRENCIA

A analise da concorréncia € fundamental para estudar o mercado em que o
empreendimento sera estabelecido. Assim, esse processo tem como intuito a
diferenciacdo dos projetos ja oferecidos por outras empresas, adotando, a partir
disso, um carater inovativo, objetivando proporcionar a melhor experiéncia para o

cliente.
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Dessa forma, como o projeto se trata de uma solucéo logistica digital voltada
para a primeira milha e logistica reversa de mercadorias do e-commerce, temos que
analisar as empresas que competem nesse mesmo setor inicialmente concentrado
nas regides metropolitanas do Rio de Janeiro e de Sdo Paulo, onde a “EuColeto!”

dara inicio as suas operagoes.

7.1 CONCORRENCIA DIRETA

Os concorrentes diretos, como aponta o Servico Brasileiro as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE), sdo empresas que atuam no mercado
comercializando um produto ou executando um servico igual ou semelhante, na
mesma localidade e focando no mesmo segmento de clientes e nicho de mercado
do empreendimento aqui analisado. No caso da “EuCeleto!”’, esses concorrentes
diretos sdo representados por startups e operadores logisticos que oferecem
solucdes de logistica reversa e de primeira milha para o0 e-commerce, com
presenca inicial concentrada nas regides metropolitanas de Sdo Paulo e do Rio de
Janeiro. Esse grupo inclui empresas que ja atuam na coleta e devolugéo de
mercadorias diretamente para consumidores finais e pequenos vendedores digitais,
utilizando aplicativos ou pontos parceiros de coleta, e disputando o mesmo nicho

de clientes B2C e B2B que a “EuColeto!” pretende atingir.

7.1.1 Uber Flash

% Caracteristicas gerais: O Uber Flash € um servico da Uber lancado em
2020 no Brasil durante o contexto da pandemia, quando houve aumento da
demanda por entregas rapidas O produto surgiu como um suporte aos
entregadores, que viram sua renda despencar, e como uma alternativa para o
envio de objetos de pequeno e médio porte, permitindo que usuarios
solicitassem entregas via o mesmo aplicativo ja utilizado para corridas.
Criaram o Uber Flash Moto em 2023, que tornou as entregas mais rapidas e

<> econdmicas, e o langamento do Uber Flash+ em 2024, oferecendo acdes
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adicionais como coletas em lojas. Mais recentemente, em 2025, a parceria
com a Loggi resultou no Uber Flash Nacional, ampliando o alcance das
entregas para mais de 5,5 mil municipios brasileiros. O servigo tem como
objetivo facilitar a logistica urbana de pessoas fisicas e pequenos
empreendedores, conectando motoristas parceiros e clientes que precisam
de entregas rapidas.

Localizacao: Atualmente, o Uber Flash esta presente em mais de 60 cidades
brasileiras (com forte atuacdo nas capitais e regides metropolitanas,
especialmente Sao Paulo e Rio de Janeiro), mas, com a parceria firmada
com a Loggi em 2025, o servico passou a ter potencial de alcance em mais
de 5,5 mil municipios onde a Loggi ja operava (versao piloto do projeto ja
estda em funcionamento nas cidades de Campinas (SP) e Curitiba (PR), com
previsdo de expansdo para 16 cidades adicionais nos préximos meses).
Apesar disso, hoje o Uber Flash continua permitindo apenas envios locais,
sendo essa parceria a primeira do tipo acertada pela Uber no mundo.

Sede: Uber Technologies Inc. | Uber do Brasil Tecnologia Ltda | Avenida
Brigadeiro Faria Lima, n.° 949, Pinheiros, S&do Paulo/SP - CEP 05.426-200
Média de avaliacao no Google: O aplicativo Uber, que concentra tanto
corridas quanto o Uber Flash, possui média de avaliagdo de 4,6/5 na Google
Play Store.

Distribuicao e presenca de marca: Disponivel em todas as cidades onde a
Uber atua no Brasil, com presenca consolidada no Sudeste, Sul e Nordeste.
E utilizado tanto por pessoas fisicas quanto por pequenas empresas de
e-commerce e comeércio local que buscam entregas rapidas.

Estratégias de Marketing: A Uber aposta em campanhas digitais e em sua
forte presenca de marca no setor de mobilidade urbana. A divulgacdo do
Uber Flash acontece principalmente dentro do proprio app, via notificagoes
personalizadas. A estratégia foca na conveniéncia: “se vocé ja confia na

Uber para suas viagens, pode confiar também para suas entregas”.
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Investimentos recentes: A Uber anunciou a expansdo dos servigos de
logistica urbana no Brasil, integrando funcionalidades como Uber Flash Moto
em algumas cidades, que visa oferecer entregas ainda mais acessiveis.
Produtos, tamanhos e precos: O Uber Flash € destinado ao envio de
objetos de pequeno e médio porte, com diferentes modalidades:

% Flash Carro: indicado para pacotes maiores, enviados em veiculos de

passeio.
% Flash Moto: opcédo mais rapida e econémica, voltada a itens leves.

% Flash+: inclui acGes adicionais, como retirada em lojas.

O valor das corridas é calculado de forma semelhante ao Uber, considerando
distancia percorrida, tempo de deslocamento e demanda no momento da
solicitacdo. O preco também é ajustado por meio de algoritmos de
precificacdo dinamica, que avaliam fatores como disponibilidade de
motoristas na regido, horario de pico e condi¢cdes do trafego. A média varia
em torno de R$ 1,20 a R$ 1,40 por km em motos e R$ 1,60 a R$ 2,00 por km

em carros, podendo aumentar em horarios de maior demanda.

Diferenciais competitivos: O Uber Flash se destaca por aproveitar a ampla
base de motoristas parceiros ja existente no ecossistema Uber, o que
garante capilaridade e disponibilidade em praticamente todas as cidades
onde a empresa opera. Além disso, oferece pagamento digital integrado,
rastreamento em tempo real e a confiabilidade da marca Uber, que ja é
lider no setor de mobilidade urbana no Brasil. A parceria com a Loggi amplia
ainda mais esse diferencial, criando um elo entre entregas urbanas rapidas e
logistica nacional de maior escala.

Pontos Fracos: Nesse servico, se destaca principalmente a falta de um
rastreamento detalhado, como ocorre em transportadoras, e a incerteza
quanto a responsabilidade em casos de atraso, recusa ou extravio, tornando
a experiéncia menos previsivel e confiavel.

Contatos: Suporte pelo aplicativo e pelo site oficial:

https://www.uber.com/br/pt-br/deliver/item-deliver
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7.1.2 99 Entrega
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Caracteristicas gerais: A 99 Entrega é um servico derivado do aplicativo 99,
langcado em 2020. Também sob o contexto da pandemia, a empresa visa
oferecer aos motoristas parceiros uma alternativa de renda e aos usuarios
uma solucao pratica para envio de objetos pessoais e mercadorias leves. O
aplicativo permite que usuarios enviem objetos de pequeno porte utilizando
motoristas e, em algumas cidades, motoboys cadastrados na plataforma.
Inicialmente voltada a pacotes de pequeno porte, a modalidade evoluiu
rapidamente e, em 2024, passou a permitir o transporte de cargas de até 1,5

tonelada, expandindo sua relevancia no setor logistico.

Localizagao: Atualmente, o 99 Entrega esta disponivel em mais de 3.300
cidades brasileiras, abrangendo regides como Sudeste, Sul, Nordeste e
Centro-Oeste. O servico atende tanto areas urbanas quanto rurais, com
maior concentracdo em centros urbanos de médio e grande porte. Esse
alcance é sustentado por uma base de mais de 1,5 milhdo de motoristas e
motociclistas parceiros, o que permite a plataforma oferecer solucdes

logisticas ageis e eficientes em diversas localidades.

Sede: 99 Tecnologia Ltda. — Avenida Paulista, 2537- Bela Vista — Sdo Paulo
- SP, 01.311-300.

Média de avaliacao no Google: O aplicativo 99 possui média de 4,6/5 na

Google Play Store.

Distribuicao e presenca de marca: Nos Ultimos anos, a 99 tem se
consolidado como uma das lideres em mobilidade urbana no Brasil. Em
2024, a empresa registrou um crescimento de 125% no servico 99Entrega,
refletindo a crescente demanda por entregas rapidas e confidveis. Esse

crescimento é impulsionado pela confiangca dos consumidores na marca e
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pela integracao eficiente dos servigcos oferecidos no aplicativo, que incluem

transporte de passageiros, entregas de encomendas e solugdes financeiras

(99pay).

< Estratégias de Marketing: A 99 utiliza uma abordagem integrada para
promover o 99Entrega, aproveitando sua base de usuarios e motoristas ja
estabelecida no aplicativo. A divulgacdo do servigo € realizada por meio de
notificagcdes dentro do app, campanhas digitais e parcerias com pequenos e
medios empresarios que necessitam de solugdes logisticas. A empresa
também oferece incentivos para motoristas parceiros, como bdénus por
adesivagem de veiculos e promog¢des sazonais, visando aumentar a adeséo

ao servico e a satisfacdo dos usuarios.

% Investimentos recentes: Em 2024, a 99 anunciou a expansado do servico
para entregas de até 1,5 tonelada, utilizando veiculos como vans, utilitarios e
caminhdes de pequeno porte, inicialmente na regido metropolitana de Sao
Paulo e Campinas. A expectativa é que essa modalidade seja ampliada para
outras localidades conforme a demanda e a disponibilidade de motoristas

parceiros.

Além disso, em abril de 2025, a 99 anunciou um investimento de R$ 1
bilhdo no Brasil, com foco na expansao de seu ecossistema de servicos,
incluindo mobilidade urbana, solugdes financeiras por meio do 99Pay e,
especialmente, no crescimento do servico de entregas. Esse investimento
visa aprimorar a infraestrutura tecnoldégica, aumentar a capacidade
operacional e expandir a cobertura do 99Entrega para atender a crescente

demanda por solucdes logisticas eficientes e acessiveis.

% Produtos, tamanhos e precos: O 99Entrega oferece as seguintes
modalidades de envio:
> 99Entrega Carro: para itens de pequeno porte, com peso até 10 kg,
utilizando veiculos da categoria 99Pop.

&
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> 99Entrega Moto: para entregas rapidas de itens leves, com peso até
10 kg, utilizando motocicletas.

> 99Entrega Utilitario: para itens de médio porte, com peso até 1,5
tonelada, utilizando veiculos utilitarios como Fiorinos.

> 99Entrega Van: para itens maiores, com peso até 1,5 tonelada,
utilizando vans de pequeno porte.

> 99Entrega Carreto: para mudancas e transporte de cargas pesadas,

com peso até 1,5 tonelada, utilizando caminhdes de pequeno porte.

Os precos variam conforme o tipo de veiculo escolhido, a distancia
percorrida e a demanda no momento da solicitagdo. A plataforma utiliza
algoritmos de precificacdo dindmica, considerando fatores como horario,
condi¢cbes de trafego e disponibilidade de motoristas parceiros. Estima-se
que os valores médios por quildbmetro variem entre R$ 1,20 e R$ 2,00,

dependendo da modalidade e das condi¢cdes especificas da corrida.

Diferenciais competitivos: A 99 Entrega se destaca no mercado de
entregas rapidas por sua ampla cobertura nacional, atendendo atualmente
mais de 3.300 cidades brasileiras, incluindo areas urbanas e rurais. Um dos
principais diferenciais do servico € a diversidade de veiculos disponiveis, que
permite enviar desde pequenos pacotes em motos até cargas maiores em
vans e caminhdes de pequeno porte, oferecendo solugdes adaptadas a
diferentes necessidades. A integracdo completa com o aplicativo da 99
proporciona facilidade de uso tanto para os clientes quanto para os
motoristas parceiros, com rastreamento em tempo real, pagamentos digitais
e interface intuitiva. Além disso, a plataforma tem forte atuacédo junto a
pequenos e médios empreendedores, oferecendo solucdes logisticas ageis e
acessiveis que apoiam o crescimento de negdcios locais. O servigco ainda se
beneficia da confiabilidade da marca 99, consolidada no setor de mobilidade
urbana, e do recente investimento de R$ 1 bilhdo no Brasil, que possibilitou
expansao tecnoldgica e operacional, fortalecendo sua posicdo no mercado

de entregas rapidas.
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Pontos Fracos: Apesar de seus pontos fortes, a 99 Entrega enfrenta
desafios significativos. A concorréncia com outros servicos consolidados,
como Uber Flash e Loggi, € intensa, exigindo diferenciacdo constante para
manter a relevancia no mercado. A operacdo depende diretamente da
disponibilidade e qualificacao de motoristas parceiros, 0 que pode impactar
a capacidade de atendimento em regides de menor densidade urbana. Além
disso, o servico ainda enfrenta dificuldades logisticas em areas remotas, o
que pode comprometer a eficiéncia e a pontualidade das entregas. Por fim,
embora seja uma solucao robusta para pequenos e médios negdcios, a
99Entrega ainda ndo possui uma identidade propria totalmente desvinculada
do aplicativo de mobilidade, o que pode limitar sua percepcao como um

servigo especializado de logistica.

Contatos: Atendimento via aplicativo e site oficial: http://99app.com./

> Redes Sociais: | Site 99 |_Instagram | LinkedIn |_YouTube |

7.1.3 Correios
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Caracteristicas gerais: Os Correios (Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos) sdo o principal operador postal e de encomendas do Brasil,
oferecendo servicos de entrega (PAC, SEDEX), logistica para e-commerce e
solugcbes de logistica reversa para devolugdes. Em janeiro de 2025 os
Correios anunciaram que seus lockers passaram a ser habilitados
oficialmente para logistica reversa (facilitando devolucdes via armarios
inteligentes).

Localizacao / cobertura: Cobertura nacional extensiva: agéncias e pontos
em praticamente todos os municipios do Brasil, incluindo ampla presenca no

Rio de Janeiro e em Sao Paulo.
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Sede: Edificio-sede dos Correios SBN Quadra 1 Bloco A, Asa Norte -
Brasilia/DF, CEP: 70002-900.

Média de avaliacao no Google / Play Store: O app oficial “Correios” no iOS
(Apple App Store) possui avaliacdo média de 4,7 de 5, com
aproximadamente 180 mil avaliagoes.

Distribuicao e presenca de marca: Marca com alto reconhecimento
nacional e confiancga institucional. Nos ultimos anos os Correios ampliaram
iniciativas digitais (APIs para integragéo e e-tickets) e implementaram lockers
para melhorar a experiéncia de retirada e devolucao.

Estratégias de Marketing: A comunicacdo dos Correios €
predominantemente institucional, com campanhas de grande visibilidade
voltadas ao publico geral e governos, ressaltando sua presenca ampla e
servicos essenciais. Nos ultimos anos, a empresa tem reforcado o marketing
digital, focando em digitalizar servicos — apps, e-tickets, rastreamento,

lockers — para oferecer comodidade ao usuario final.

Além disso, os Correios tém feito parcerias com e-commerces,
marketplaces e plataformas de venda para integrar seus servicos de logistica
reversa (via APIs ou contratos), de forma que o lojista pode ativar o servico
para seus clientes. O uso do SuperApp dos Correios reforca a estratégia de
centralizar muitos servicos no ambiente digital: rastreio, calculo de frete,

localizacao de agéncia ou locker, gestao de notificacdes.

Também fazem marketing de proximidade: informam sobre lockers
instalados em locais convenientes, divulgacdo via agéncias, midia local,
midia nacional em periodos de pico de compras (Black Friday, Natal etc.),

destacando prazos de entrega, confiabilidade e conveniéncia digital.

Investimentos recentes / movimentacées: Houve um programa de
Aceleracdo do Crescimento (Novo PAC), em que foram previstos R$ 476
milhdes para instalar 10 novos sistemas de triagem automatizada de

encomendas, e R$ 380 milhdes para construir cinco Centros de Servigos
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Postais estratégicos para melhorar processamento de objetos nacionais e

internacionais. A expectativa é de conclusdo destas melhorias até 2026.

Também ha o esforco para modernizacao tecnoldgica: habilitacdo de
lockers para logistica reversa, desenvolvimento de APIs para integracdo de
logistica reversa com lojistas ou plataformas terceirizadas, como acontece
via contratos onde lojistas pedem liberacdo do componente reverso nos

sistemas

% Produtos, tamanhos e precos: Os Correios oferecem multiplos servicos,
cada um com regras de peso, dimensao, distancia, urgéncia ou modalidade.
Para o contexto de devolugdes / primeira milha, os servigos relevantes sao:
> Logistica Reversa: servico contratado por lojistas ou fornecedores.
Se um lojista quiser oferecer devolucéo ao cliente, precisa ter contrato
com Correios e habilitar o componente de logistica reversa. Apos
habilitar, pode usar API/Web Service para gerar etiquetas de
devolucao, ou cliente pode usar locker ou agéncia dependendo da
modalidade.
> Servico de lockers: Armarios inteligentes (lockers dos Correios)
habilitados para devolugcdes. O cliente pode, quando disponivel,
depositar o item devolvido no locker mais préoximo que aceite
devolugdes, sem precisar ir a agéncia ou esperar coleta domiciliar. O
custo para o lojista / remetente depende de contrato e do locker

envolvido.

Quanto aos precos/dimensao, cada servico (PAC, SEDEX, etc.) tem tabela de
precos de acordo com peso e distancia (zona postal/CEP de origem — CEP
de destino). Se for devolugcdo com coleta domiciliar ou servico especial,

esses custos adicionais podem se aplicar.

% Diferenciais competitivos: Correios se destacam por sua abrangéncia

territorial,  estando presentes fisicamente em praticamente todos os

&

75



municipios. A confianca da populacdo nos Correios € alta — saber que um
servigo estatal existe, funciona, e que ha redes de agéncia e lockers facilita
adocao. A empresa também possui infraestrutura fisica robusta: centros de
triagem, logistica nacional, malha postal, operarios e veiculos espalhados
pelo pais. Além disso, a digitalizacdo crescente (SuperApp, rastreamento,
APIls, lockers) aproxima sua proposta de experiéncia moderna, competindo
nao apenas no alcance ou preco, mas também na conveniéncia — algo que
muitos servicos de devolugao / apps ainda ndo oferecem de forma integrada.
% Pontos Fracos: A experiéncia do usuario final (cliente que devolve) muitas
vezes € menos agil, com prazos de coleta ou devolugcao longos e dados de
rastreamento nem sempre atualizados de forma imediata. A burocracia de
contratacdes para lojistas que querem habilitar logistica reversa ou contratos

especificos pode atrasar ou complicar a oferta desse servico.

Ha também desigualdade de cobertura de lockers ou pontos de
devolucao convenientemente localizados em bairros periféricos: mesmo que
lockers estejam sendo implementados, nem todas as regides tém facil
acesso. Por fim, em casos de devolucao porta a porta, custo/tempo de
transporte pode exceder o de apps sob demanda, especialmente em areas

urbanas congestionadas ou com baixa densidade logistica.

+ Contatos: Atendimento via aplicativo e site oficial:

https://www.correios.com.br/
> Redes Sociais: | Site Correios | Instagram |_LinkedIn | YouTube |

7.1.4 Pontos Fortes em Comum

A analise do Uber Flash, 99 Entregas e Correios revela licbes centrais sobre como
estruturar operacdes de logistica competitivas. A primeira € que todas essas
empresas mostram a importéncia da integracao entre tecnologia e operacao
fisica: sistemas de rastreamento em tempo real, emissdo de etiquetas, APIs para

integracdo com lojistas e automacao de fluxos sdo pontos basicos para garantir
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eficiéncia e confianca. Ao mesmo tempo, cada uma combina essa camada digital
com estruturas fisicas (motoristas parceiros, agéncias, lockers, pontos de coleta)

que ampliam capilaridade e reduzem atrito para o usuario.

Outro aprendizado é a necessidade de oferecer multiplas modalidades de
servico, desde entregas rapidas urbanas até coletas programadas ou opgdes de
devolucdo em pontos de retirada. A segmentacdo por peso, volume e urgéncia
permite que a plataforma atenda tanto consumidores finais quanto lojistas de
diferentes perfis, além de viabilizar modelos de precificacdo que equilibram custo e

conveniéncia.

Um ponto em comum € também o foco na experiéncia do usuario, sempre
buscando reduzir friccdo no processo de envio e devolucdo. Notificagcdes em
tempo real, canais digitais centralizados e politicas de reembolso ou rastreamento
claras fortalecem a confianca do cliente e reduzem excecdes operacionais que

elevam custos.

Todas reforcam a importancia da gestao da base de entregadores e
operadores: motoristas no caso da Uber e da 99, parceiros logisticos e
funcionarios no caso dos Correios. Incentivos, transparéncia e programas de
retencao sao elementos centrais para garantir disponibilidade e qualidade em

momentos de maior demanda.

Outro ponto de convergéncia € o uso de parcerias estratégicas para
acelerar a expansao geografica e melhorar a proposta de valor. Em vez de construir
toda a malha do zero, essas empresas se apoiam em integragcdbes com
marketplaces, redes de pontos de terceiros e contratos corporativos, mostrando
que escalar com parceiros pode ser mais eficiente do que investir apenas em

infraestrutura propria.

Do lado operacional, aprendem-se boas praticas como a criacdo de micro-hubs
urbanos, consolidacdo de rotas de devolucdo e automacdo de triagem, que

reduzem custo unitario e encurtam o ciclo logistico. Ja no plano comercial, todas
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exploram canais proprietarios de aquisicao (apps, notificacdes, cross-sell para
usuarios ja ativos) e constroem ofertas especificas para B2B (Business to Business,
ou seja, negociacdes entre empresas) — dashboards, SLAs (Service Level
Agreements, acordos formais de nivel de servico entre fornecedor e cliente),
contratos por volume — que aumentam receita recorrente e fidelizam clientes de

maior valor.

Em resumo, os pontos em comum demonstram que hoje uma operacao de
logistica bem-sucedida precisa reunir seis pilares fundamentais: tecnologia
integrada, diversidade de modalidades de entrega, conveniéncia para o cliente final,
gestao eficiente da rede de prestadores, expansao via parcerias e foco continuo em
automacdo e eficiéncia operacional. Esses elementos combinados sdo o que
permite a uma empresa competir em escala tanto com players digitais ageis quanto

com incumbentes tradicionais de grande capilaridade.
7.2 CONCORRENCIA INDIRETA

Apdbs a analise dos concorrentes diretos, € importante estabelecer quem séo os
negocios que concorrem indiretamente com o negoécio proposto. Estabelecemos
que os concorrentes indiretos sdo aqueles que ndo ofertam o mesmo produto ou
servico mas que acabam compartilhando o mesmo publico-alvo e podem ser
substitutos do seu empreendimento. Nesse caso, para a “EuColeto!”, entram nesse
grupo empresas de e-commerce e marketplaces consolidados, como Magalu e
Amazon, que utilizam suas proprias estruturas logisticas para oferecer solugcdes de
devolucéao e retirada de mercadorias, além de aplicativos de mobilidade ou delivery
que exploram a capilaridade de motoristas e pontos parceiros para atender
demandas logisticas da udltima milha. Essas empresas, ainda que nao
especializadas em logistica reversa, acabam disputando a preferéncia do mesmo
publico que busca praticidade, conveniéncia e confiabilidade no processo de envio

e devolucéao de produtos.
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Caracteristicas gerais: O Cabify € uma plataforma de mobilidade de origem
espanhola, fundada em 2011 em Madri. No Brasil, chegou em 2016 e atuou
em cidades como Sao Paulo, Rio de Janeiro, Porto Alegre e outras capitais.
Porém, a partir de 2021, reduziu drasticamente sua operacdo no pais,
encerrando o atendimento ao publico geral e concentrando-se em nichos
corporativos e logisticos. Atualmente, o foco esta em oferecer solugdes sob
medida para empresas, principalmente no envio de documentos,
encomendas leves e transporte executivo de funcionarios. Esse
reposicionamento tem como objetivo atender a um mercado mais
segmentado e de maior valor agregado, diferentemente das estratégias de
expansao massiva de suas concorrentes.

Localizacao: No Brasil, a presenca da Cabify € hoje restrita, com atuacao
centralizada em Sao Paulo e voltada principalmente a clientes corporativos.
Em contrapartida, a empresa mantém forte operacdo em outros mercados da
América Latina, como México, Chile, Peru e Coldbmbia, onde continua
disputando espaco diretamente com a Uber e a Didi.

Sede: Cabify Brasil Tecnologia Ltda. — Rua Funchal, 418 - Vila Olimpia — Sao
Paulo/SP, CEP 04551-060.

Média de avaliacao no Google: O aplicativo Cabify, em sua verséo
corporativa, apresenta média de 4,2/5 na Google Play Store.

Distribuicao e presenca de marca: A presenca da Cabify no Brasil diminuiu
significativamente, mas a marca mantém reputacdo sélida no segmento
corporativo. Globalmente, a empresa expandiu sua imagem como alternativa
confiavel e sustentavel de mobilidade, especialmente na América Latina,
onde € reconhecida por parcerias com grandes companhias € governos
locais, concentrando sua atuacdo em clientes corporativos que demandam
servicos de transporte e entregas personalizadas. Desde 2018, a Cabify se
posiciona como a primeira plataforma de mobilidade 100% neutra em

carbono, compensando todas as emissdes de CO, de suas viagens. Essa
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estratégia fortaleceu a marca em paises onde pautas de ESG (ambientais,
sociais e de governancga) tém grande peso para consumidores e empresas.
Estratégias de Marketing: A comunicacdo da Cabify € voltada ao publico
B2B (business-to-business), destacando seguranca, rastreabilidade e
personalizacdo. A empresa oferece planos empresariais customizados, com
gestdo de despesas centralizada e relatérios de uso em tempo real,
diferenciais muito valorizados por empresas que precisam controlar custos
logisticos e de mobilidade corporativa. Além disso, em mercados
internacionais, a Cabify tem investido fortemente em narrativas de
sustentabilidade, reforcando sua imagem de inovacao responsavel.
Investimentos recentes: A Cabify ja realizou investimentos significativos em
diferentes momentos para reforcar sua presenca na América Latina. Por
exemplo, em 2018, a companhia captou US$ 160 milhdes para expandir
operacdes em varios paises da regidao. Mais recentemente, em 2022, a
empresa anunciou que investiria cerca de US$ 300 milhdes até 2024, com o
objetivo de aumentar sua cobertura fora das capitais, melhorar conexdes
com aeroportos e dar continuidade as iniciativas de “descarbonizacado” da

frota.

Além disso, nos ultimos anos, a Cabify anunciou investimentos
significativos em mobilidade sustentavel. Em 2023, langou programas para
aumentar o uso de veiculos elétricos e hibridos em sua frota, com a meta de
eletrificar progressivamente seus servicos até 2030. Também ampliou
projetos de compensacao de carbono e parcerias com governos locais para
incentivar o transporte urbano mais limpo. No Brasil, apesar da operacao
reduzida, a empresa mantém a estratégia de fidelizagdo com clientes
corporativos de médio e grande porte, que representam sua principal base

de receita.

Produtos, tamanhos e precos: O portfélio da Cabify é restrito a entregas
urbanas de documentos e pacotes leves, além do transporte executivo

corporativo. Todos o0s servicos sao customizados de acordo com contratos
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empresariais, 0 que significa que os precos variam conforme a demanda e o
perfil do cliente. Esse modelo contrasta com as tarifas dindmicas aplicadas
por concorrentes como Uber e 99, e reforca o foco da empresa em

personalizacdo e previsibilidade de custos para as empresas.

A Cabify ja ofereceu uma categoria denominada “Entrega” que
permite que motoristas fagcam o transporte de objetos e encomendas entre
usuarios ou pequenos comerciantes, como uma extensdo do servico de
mobilidade de passageiros. Essa categoria pode utilizar veiculos padréo do
servico de transporte de pessoas, 0 que limita o porte e peso dos pacotes

em funcéo da capacidade desses veiculos.

Diferenciais competitivos: O grande diferencial competitivo da Cabify esta
em seu posicionamento corporativo. A empresa oferece um servigo
altamente personalizado, com recursos como gestdo centralizada de
despesas, relatorios de mobilidade detalhados e controle de seguranga em
cada viagem ou entrega. Outro ponto de destaque é sua politica de
sustentabilidade: desde 2018, € a unica plataforma de mobilidade da
América Latina 100% neutra em carbono, fator que agrega valor para
empresas preocupadas com ESG e responsabilidade social. Além disso, o
reconhecimento internacional da marca em paises estratégicos da regiao

contribui para consolidar a Cabify como um player relevante no segmento

premium de mobilidade e logistica.

Pontos Fracos: Apesar de seus diferenciais, a Cabify enfrenta fragilidades
evidentes no mercado brasileiro. Sua presenca extremamente reduzida no
pais limita sua competitividade frente a gigantes como Uber e 99, que
possuem alcance nacional e uma base massiva de motoristas. A
dependéncia quase exclusiva do segmento corporativo restringe a expansao
para o consumidor final, o que diminui sua visibilidade e adocao popular.
Outro ponto critico € a menor disponibilidade de motoristas parceiros em

territério nacional, que pode comprometer a agilidade do servico em
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comparagcao as concorrentes. Assim, embora bem posicionada no nicho de
mobilidade corporativa, a empresa ainda carece de escala e diversificacdo
de servigcos no Brasil.
Contatos: Atendimento pelo site oficial: cabify.com.

> Redes Sociais: | Instagram | LinkedIn | YouTube |

7.2.2 Mercado Envios / Mercado Livre (foco: devolucoes)
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Caracteristicas gerais: O Mercado Envios é o brago logistico do Mercado
Livre, responsavel por integrar a experiéncia de venda, envio e devolugao
dentro do préprio ecossistema do marketplace. A plataforma disponibiliza
politicas como “Devolver gratis” para os compradores em diversos casos —
quando o produto esta com defeito, diferente do anuncio ou nao
corresponde as expectativas legais. Essa politica gera expectativa no
consumidor por uma devolucao facil e mais transparente.

Localizacao / cobertura: O Mercado Livre tem presenca nacional em quase
todos os estados do Brasil, com forte presenca especialmente nos grandes
centros como Sao Paulo e Rio de Janeiro, tanto do lado de compradores
quanto de vendedores. E nesses locais que se concentram grande parte das
operacgoes logisticas: centros de distribuicdo, estoques, e rotas de entrega e
devolucdo frequentes. Como se trata de um marketplace, as entregas e
coletas de devolucdes dependerdo da localidade do vendedor, do
comprador, da disponibilidade de servico logistico na regido e se o vendedor
aderiu aos programas do Mercado Envios ou politicas de devolucdo do
Mercado Livre.

Sede: Avenida das Nacdes Unidas, 3.003, no bairro Bonfim, em Osasco — SP
- 06233-903

Média de avaliacao no Google / Play Store: Avaliacdo do app Mercado
Livre no Google Play/Apple em 4,3-4,5 de 5.

Distribuicao e presenca de marca: O Mercado Livre € uma marca

dominante no e-commerce latino-americano, e no Brasil € uma das
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plataformas com maior reconhecimento e uso. A politica de devolucao e
envio influencia o padrdo de expectativa dos consumidores: muitos
compradores ja fazem questdo de verificar se 0 anuncio permite devolugao
gratuita ou qual € o prazo para devolucdao. Esse comportamento pressiona
os vendedores a aderirem a politicas mais favoraveis.

Estratégias de Marketing: O marketing do Mercado Livre combina varias
frentes. Em primeiro lugar, ha campanhas massivas de comunicacdo de
marca (“confianca”, “seguranca”, “compra garantida”, “devolucédo gratis”),

que aparecem em TV, radio, midia digital, outdoors etc.

Em paralelo, ha acbes mais especificas para estimular vendas e
fidelizacdo, como a promocgao de frete gratis acima de determinados valores
(como noticia de 2025 dizendo que o Mercado Livre passou a oferecer frete
gratis para quase todas as compras acima de R$ 19), a oferta de cupons em
campanhas especificas, para reduzir custos de frete para clientes ou
vendedores, o uso de influenciadores ou celebridades em campanhas de
marketing para atingir publico mais amplo (regides fora dos centros, classes
C/D, interior) e as parcerias com marcas oficiais, vendedores grandes, para
promover anuncios que incluam “devolucéo gratis” ou politicas de devolucao

robustas, de modo a aumentar confianga no market

Investimentos recentes / movimentacoes: Em 2025, o Mercado Livre
anunciou investimento recorde no Brasil de R$ 34 bilhdes, com crescimento
de ~47,8% em relacdao a 2024, destinados a logistica, tecnologia, marketing,
servigos financeiros etc. Desse montante, cerca de R$ 13,6 bilhdes serdo
investidos somente no Estado de Sdo Paulo, focando expansao logistica,
contratacdo de pessoal, melhoria de centros de distribuicdo, automacao,
entre outros. Também esse investimento inclui despesas operacionais
relacionadas a expansao de infraestrutura, tecnologia de e-commerce,
plataformas logisticas, melhorias nos servicos de entrega e devolucao, e

fortalecimento da rede de vendedores.

83



/7,

R
%

Produtos, tamanhos e precos / politica de devolugao: A politica “Devolver
gratis” do Mercado Livre permite ao comprador solicitar a devolugdo sem
pagar frete em determinados casos, como produto com defeito, produto
diferente do oferecido ou anuncio enganoso. Em outros casos, pode haver
condicoes especificas, como enviar o produto para uma agéncia ou ponto de
coleta, ou usar codigo fornecido pelo Mercado Livre.
> Tamanhos/peso/distancia: essas variaveis afetam custo de envio
normalmente, mas para devolug¢des gratis geralmente o vendedor ou o
Mercado Livre assume o custo, desde que o usuario siga os
procedimentos corretos € o produto seja elegivel. Para produtos
maiores, pesados ou volumosos, pode haver restricbes ou exigéncia
de que o vendedor disponha de modal apropriado ou local de retirada.
Diferenciais competitivos: Integracdo completa (venda — envio —
devolucdo) dentro do mesmo ecossistema; expectativa do usuario por
devolucdo simples e gratuita quando aplicavel; grande escala de
infraestrutura logistica. O Mercado Livre possui uma integracao vertical rara:
0 usuario compra, envia, monitora, entrega e em muitos casos devolve tudo
dentro do mesmo ecossistema, reduzindo atritos entre vendedores,
transportadoras e plataforma. Essa integracdo cria uma experiéncia mais

fluida do que plataformas que apenas conectam cliente e transportador.

A escala da operacdo logistica (centros de distribuicdo, rotas
estabelecidas, infraestrutura para grandes volumes) permite que custos
sejam diluidos; para devolugcdes isso pode significar que a empresa
consegue oferecer codigos de devolucao e frete gratis em muitos casos com

menor custo incremental para si do que concorrentes menores.

Além disso, a marca Mercado Livre possui alta confianca entre
consumidores brasileiros — isso gera credibilidade para politicas como
devolugcdo gratis ou garantia de satisfacdo. Quando ha clareza no anuncio
sobre devolucdo ou frete gratis, isso se torna diferencial perceptivel para o

cliente.
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Pontos Fracos: Politicas podem variar por vendedor; excecdes e disputas
acontecem, levando a reclamagdes — ha relatos de consumidores que
precisam pagar adiantado e aguardar reembolso ou levar o produto a um
ponto (variacado operacional). Isso abre espago para um player que ofereca

devolucao porta a porta mais transparente.

Embora a politica de “Devolver gratis” exista, ha relatos de usuarios
que enfrentam obstaculos: ndo recebem cdédigo de envio, precisam pagar
frete e esperar reembolso ou levar produto até local ou agéncia sem que haja
coleta em domicilio. Isso causa insatisfacdo. Além disso, as politicas de
devolucdo variam bastante dependendo do vendedor e prazos de
devolucdo, manipulagao, logistica reversa podem ser menos transparentes

ou lentos em algumas regides (fora de grandes centros).

Para produtos volumosos ou pesados, a aplicacdo da devolucao
gratis pode ser mais limitada ou dispendiosa, ou ainda exigindo que o cliente
leve para ponto de coleta fazendo o cliente sentir que essa “gratuidade”

pode nao ser realmente gratuita.

Contatos/fontes: Atendimento pelo site oficial:

https://www.mercadolivre.com.br/ajuda/5263
> Redes Sociais: | Site Mercado Envios |_Instagram |_Linkedin |

YouTube |

7.2.3 Loggi
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Caracteristicas gerais: A Loggi opera entregas de pessoas fisicas e
juridicas, com forte énfase em atender e-commerces. Possui modalidades
variadas como entregas em diferentes janelas de tempo, coletas agendadas
para lojistas, pontos de retirada (LoggiPonto) para simplificar entregas ou
postagens. O servico usa tecnologia de roteirizacdo para otimizar rotas,

reduzir custo e tempo de transporte. A empresa tem se posicionado também
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para atender melhor PMEs, com servigcos que possibilitam que essas lojistas
usem a estrutura da Loggi para enviar pacotes de forma mais barata ou
conveniente.

Localizacao / cobertura: A Loggi esta fortemente presente em grandes
centros brasileiros, com atuacao consolidada em Sao Paulo e Rio de Janeiro,
enquanto expande sua rede de LoggiPontos para outras regides. Em 2025, a
empresa anunciou que vai abrir cerca de 1.200 novos pontos parceiros
(LoggiPontos) em 13 estados + Distrito Federal — isso representa um

crescimento de 130% em relacdo a base atual.

A expansdo estd concentrada primeiramente nas regides Sul e
Nordeste, com mais de 500 novos pontos previstos nessas regides, além de
acdes para expandir no Norte do pais, uma regido até entdo pouco coberta

por esse modelo de pontos parceiros.

Sede:

Escritério da empresa Loggi — Sdo Paulo. Alameda Santos, 2400 Sao Paulo,
Brazil, 01418-200

Média de avaliacao no Google / Play Store: No Google Play Store, o app
“Loggi — Envio local e nacional” aparece com média de 3,5 estrelas nas
avaliagcbes gerais do app de cliente, ja no Google aparece com 2,1 estrelas,
em um maximo de 5 estrelas .

Distribuicao e presenca de marca: A Loggi tem mais 1.500 pontos de
coleta e distribuicdo (LoggiPontos) atualmente e uma cobertura nacional de
entregas (“100% cobertura nacional”) para certos modelos, além de
parcerias com plataformas de e-commerce.

Estratégias de Marketing: A Loggi tem focado em comunicacéo para dois
publicos principais: lojistas/P-MEs e consumidores finais. Para lojistas, a
proposta € oferecer solugdes mais acessiveis, reduzir custos de frete quando
possivel, facilitar envios via LoggiPonto, oferecer coleta agendada,
integragdo tecnoldgica para emissdo de etiquetas, rastreamento. Ja para

consumidores finais, a Loggi também aposta em conveniéncia de retirada
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em pontos, prazos de entrega rapidos, campanhas promocionais de frete
local, e visibilidade em marketplaces ou plataformas parceiras que utilizam

0s seus servicos de logistica.

Além disso, a Loggi tem usado conteudo educativo/plataforma de
blog/canal institucional para mostrar casos de sucesso com lojistas, explicar
usos de LoggiPonto, destacar novidade de expansdo da malha de pontos,
para ganhar confianca de lojistas menores que desejam otimizar seus custos

logisticos.

% Investimentos recentes / movimentacoes: Um dos anuncios recentes mais
significativos foi o de investimento de R$28 milhdes para ampliar sua rede de
pontos de coleta e entrega (LoggiPontos), com foco em pequenas e médias
empresas. Essa expansao visa adicionar 1.200 novos pontos parceiros até o
fim de 2025, o que representa um crescimento de 130% em relacdo a base

de pontos que ja possuem.

Outro movimento estratégico € o maior foco no modelo de PUDOs
(Pick Up and Drop Off Points — pontos de entrega/retirada) para fortalecer a
capilaridade da malha logistica sem precisar abrir filiais ou depdsitos
proprios em todas as cidades — usar estabelecimentos parceiros para sediar

pontos LoggiPonto.

Ha também integracdo com plataformas de e-commerce (como a
Nuvemshop) para ativar envios via LoggiPonto desde o painel do lojista, o
que facilita uso do servico para lojistas que antes dependiam de operacdes

mais manuais.

+ Produtos, tamanhos e precos: Nessa secdo, destacam-se os seguintes
Servigos:

> LoggiPonto: essa modalidade permite que lojistas ou clientes fisicos

deixem pacotes em pontos de postagem/recolhimento credenciados.

Sao locais fisicos (comércios, estabelecimentos parceiros) onde se

<
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deposita pacote ja embalado e etiquetado, que depois € recolhido
pela estrutura da Loggi para entrega final. O custo para envios locais
via LoggiPonto pode partir de R$ 5,89 em determinadas zonas de
CEP/localidades.

> Coleta Agendada: para lojistas que geram volume de envios, a Loggi
permite agendar coletas de pacotes em determinados dias ou
horarios, dentro da malha logistica da empresa.

> Integracao para lojistas: lojistas podem emitir etiquetas de envio ou
usar painel para gestdo de envios via Loggi; alguns envios sao
“economia local” ou “frete local via pontos”.

> Politica de devolucao / logistica reversa: depende de contrato ou

acordo especial entre lojista e Loggi.

O calculo de preco desses servicos depende de variaveis como distancia (CEP de

origem/destino), tamanho/peso do pacote, modalidade (se via LoggiPonto ou

entrega domiciliar), urgéncia ou prazo de entrega.
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Diferenciais competitivos: A Loggi se destaca por sua rede de pontos de
coleta (LoggiPontos) que permite ao usuario ou lojista menor custo e maior
conveniéncia — chegarem ao ponto de coleta em vez de esperar entrega
domiciliar ou pagar taxas altas de frete. Esse modelo PUDO (Pick Up and
Drop Off) aumenta bastante a capilaridade sem custo fixo alto para

infraestrutura propria.

Além disso, o investimento recente de R$ 28 milhdes para expansio
da rede de pontos mostra compromisso operacional com crescimento
rapido. A estratégia de atender PMEs é claramente voltada para capturar o
segmento que precisa de custos logisticos menores e de mais

previsibilidade.

Ademais, vale ressaltar que a marca Loggi tem visibilidade forte em

grandes centros, e a combinacao entre app, tecnologia de roteamento,
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malha de entregadores parceiros (motoboys / motocicletas / vans) permite
flexibilidade, rapidez, e possibilidade de oferecer multiplas modalidades de

servicgo.

Pontos Fracos: Apesar dos diferenciais competitivos, em muitos casos, o
cliente ainda precisa deslocar o pacote ao LoggiPonto (a menos que haja
coleta agendada), sendo que nem todos os usuarios tém acesso conveniente
a um LoggiPonto préximo. Em paralelo, o app tem avaliacdes médias
modestas, com criticas de instabilidade, atraso nos rastreamentos,
cancelamentos de pedidos ou dificuldades de comunicacao e em entregas
domiciliares urgentemente ou em areas de dificil acesso, custo pode subir

bastante.

Além disso, o servico de atendimento ao cliente (suporte,
reclamacgdes) apresenta avaliacdes mistas, com relatos de dificuldades em

atendimento em ReclameAqui, de atrasos, de problemas de comunicagéo.

Contatos / fontes: Atendimento pelo site oficial: https://www.loggi.com/

> Redes Sociais: | Site Mercado Envios |_Instagram |_Linkedin |

YouTube |

7.2.4 Magalu

2
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Caracteristicas gerais: A Magazine Luiza € hoje uma das maiores varejistas
do Brasil e um dos principais exemplos de integracdo omnichannel no
mundo. A companhia transformou suas mais de 1.200 lojas fisicas em hubs
de distribuicdo e devolucdo, conectando-as ao marketplace digital e a
plataforma logistica propria, o Magalu Entregas. Esse ecossistema permite
atender clientes finais (B2C) com prazos curtos de entrega e lojistas
parceiros (B2B) com solucdes completas de logistica, incluindo devolugdes.
No campo da logistica reversa, a empresa se destaca por oferecer trés
modalidades principais: devolucao gratuita em qualquer loja fisica, postagem

gratuita em agéncias dos Correios e coleta domiciliar para produtos
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volumosos, como eletrodomésticos e moveis. Essa flexibilidade torna a
Magalu uma das plataformas com maior conveniéncia no processo de trocas
e devolugdes no pais.

Localizacao / cobertura: A Magalu possui presenca nacional, com lojas em
todos os estados brasileiros e centros de distribuicdo estrategicamente
localizados para atender grandes capitais e cidades do interior. O Magalu
Entregas amplia ainda mais essa capilaridade ao integrar pequenos lojistas e
oferecer acesso a malha logistica da empresa, que cobre tanto entregas
urbanas quanto interestaduais. Em paralelo, a empresa tem expandido o uso
de PUDOs (Pick-Up and Drop-Off Points) em estabelecimentos parceiros
para reduzir custos logisticos e aumentar a conveniéncia para clientes e
vendedores.

Sede: A sede principal do Magazine Luiza (Magazine Luiza S.A.) esta
localizada na Rua Voluntarios da Franca, n° 1.465, no Centro de Franca, SP,
com o CEP 14400-490.

Média de avaliacao no Google / Play Store: Tem em média de 4,8 estrelas
em um maximo de 5 na Google Play Store e mais de 7 milhdes de
avaliacoes.

Distribuicao e presenca de marca: A Magazine Luiza tem uma das marcas
mais reconhecidas do pais, com forte presenca tanto no varejo fisico quanto
no digital. As lojas fisicas desempenham papel estratégico ao funcionarem
como hubs de distribuicdo de ultima milha e pontos de devolucao, reduzindo
o tempo de entrega e o custo logistico. No digital, o aplicativo € um dos mais
baixados do Brasil, sendo o principal canal de compra, devolucao e
interacdo com os clientes. A presenca marcante da personagem “Lu”, usada
como influenciadora digital e assistente virtual, reforca a percepcédo de
modernidade e proximidade da marca.

Estratégias de Marketing: A Magalu adota uma estratégia de marketing
multicanal extremamente sofisticada, integrando campanhas em TV aberta,
forte atuacdo em midias digitais e uso intensivo de dados comportamentais

para personalizar ofertas. A personagem Lu, que tem mais de 32 milhdes de
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seguidores somando suas redes sociais, atua como “porta-voz” digital da
empresa e € considerada uma das maiores influenciadoras virtuais do
mundo. Além disso, a empresa realiza agdes promocionais massivas, como
campanhas de frete gratis em categorias especificas, descontos exclusivos
para retiradas em loja e programas de fidelidade voltados tanto para clientes
finais quanto para lojistas parceiros. Outro ponto relevante é a estratégia de
educacado digital, com conteudos e treinamentos voltados a PMEs que
utilizam o marketplace, ajudando-os a vender mais e fidelizar clientes. Essa
comunicacao cria confianca e fortalece o posicionamento da empresa como
parceira dos pequenos empreendedores.

% Investimentos recentes / movimentacgoes: A expansao logistica da Magalu
tem sido acelerada por uma série de aquisicdes estratégicas. Entre 2020 e
2022, a empresa comprou startups como a Logbee (Ultima milha) e a GFL
Logistica (armazenagem e transporte), reforcando sua capacidade
operacional em entregas rapidas e logistica reversa. Em paralelo, investiu na
ampliacdo do Magalu Entregas, que hoje atende dezenas de milhares de
lojistas do marketplace, oferecendo coleta, distribuicao e devolucéo
integradas. Nos ultimos anos, a empresa também fortaleceu sua estrutura
tecnologica para rastreamento em tempo real, integracdo de APIs e
automacao de processos de devolugcdo. Em 2024, anunciou a expansao de
sua rede de pontos de coleta conveniados, em linha com a tendéncia global
de PUDOs, visando reduzir custos de ultima milha. Além disso, segue
investindo em inteligéncia artificial para personalizacdo de campanhas de
marketing e roteirizacao logistica, aumentando eficiéncia e reduzindo custos
operacionais.

% Produtos, tamanhos e precos: A logistica reversa do Magalu cobre uma
ampla variedade de produtos, desde pequenos eletrbnicos até grandes
eletrodomésticos. As modalidades de devolucéo sao:

> Postagem nos Correios: gratuita para pacotes dentro do limite de

peso e dimensdes da estatal.
<>
N,
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> Devolucao em loja fisica: disponivel em todas as 1.200 unidades
Magalu, sem custo para o cliente.
> Coleta domiciliar: indicada para itens grandes, com agendamento

pelo app ou site.

Do lado do marketplace, os lojistas que aderem ao Magalu Entregas tém
acesso a tabelas logisticas competitivas, que levam em conta peso,
dimensao, distancia e urgéncia. O custo varia conforme a categoria, mas em
muitos casos € subsidiado parcialmente pelo Magalu para estimular a
adesdo. O cliente final, por sua vez, se beneficia de politicas de frete gratis

em compras acima de determinados valores ou em campanhas sazonais.

Diferenciais competitivos: A integracdo entre fisico e digital € um dos
maiores diferenciais da Magalu. Nenhum outro player nacional combina mais
de 1.200 lojas fisicas atuando como hubs com uma operacdo digital de
grande escala. O aplicativo altamente avaliado e a politica de devolugdes
simples e gratuitas geram confianca e aumentam a propensao de compra.
Para lojistas, o Magalu Entregas € um facilitador que democratiza o acesso a
logistica de ponta, permitindo que pequenos empreendedores utilizem a
infraestrutura da empresa.

Pontos fracos: Apesar dos avancos, ha relatos de inconsisténcias
operacionais, como lojas indicadas no app que nao aceitam devolucoes, e
atrasos pontuais na coleta domiciliar. Outro ponto de vulnerabilidade € a
dependéncia dos Correios em parte das devolucdes, o que pode afetar
prazos e conveniéncia em regides mais remotas. No ReclameAqui, parte das
criticas se concentra no suporte pds-venda, especialmente em problemas de
comunicacao entre cliente, marketplace e lojista parceiro.

Contatos / fontes: Atendimento pelo site oficial:

https://www.magazineluiza.com.br/

> Redes Sociais: | Site Magazineluiza | Instagram |_Linkedin |
YouTube |
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7.2.5 Amazon Hub / Amazon Lockers (contexto Brasil)

R
%

2
%

X

Caracteristicas gerais: O programa Amazon Hub no Brasil foi langcado
oficialmente em abril de 2025 com a criacdo dos Pontos de Retirada
Amazon, permitindo que clientes escolham retirar suas compras em
estabelecimentos parceiros ou, quando disponivel, em armarios automaticos
(Amazon Lockers). Esses lockers e pontos de retirada funcionam como o
sistema self-service, em que o cliente recebe um cddigo de retirada e pode
pegar o pacote sem necessidade de atendimento humano. No exterior, os
lockers também sao usados para devolucdes, mas no Brasil, até o0 momento,
a funcionalidade esta restrita a retirada de pedidos. O objetivo é oferecer
conveniéncia e flexibilidade para quem nao pode ou ndo quer receber em
casa, além de reduzir custos da ultima milha.

Localizacao / cobertura: Atualmente, os Pontos de Retirada estdo em 532
locais distribuidos em todos os estados do Brasil, com maior concentragao
em grandes centros urbanos, especialmente em capitais e regides
metropolitanas. A Amazon anunciou como meta alcancar mais de 3.000
pontos até o final de 2025, ampliando significativamente a capilaridade da
rede. A cobertura atual € muito inferior a de players como Correios ou Loggi,
mas a tendéncia € de crescimento acelerado ao longo do ano.

Sede: Escritério Corporativo Amazon - R. Cap. Antonio Rosa, 394 -
Pinheiros, Sao Paulo - SP, 01443-010

Média de avaliacao no Google / Play Store: O servico de lockers nao
possui avaliagdo prépria, mas o aplicativo Amazon Shopping (que da acesso
ao recurso de escolha de pontos de retirada) tem avaliagdao de 4,5/5 na
Google Play Store, com milhdes de downloads e avaliagdes de usuarios no
Brasil.

Distribuicao e presenca de marca: A Amazon é uma das marcas globais
mais fortes no e-commerce e vem reforcando no Brasil sua imagem de
inovacdao e conveniéncia. A introducdo dos pontos de retirada e lockers

transmite modernidade e autonomia, além de alinhar a operacao brasileira a
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praticas ja consolidadas em mercados maduros. Essa presenca fortalece a
percepcdo de confiabilidade e oferece vantagem competitiva frente a
marketplaces que ainda dependem unicamente de logistica de terceiros.
Estratégias de Marketing: A comunicacdo da Amazon sobre os Pontos de
Retirada enfatiza conveniéncia, flexibilidade e seguranca. Para
consumidores, a mensagem principal € a possibilidade de retirar o pedido no
horario e local mais conveniente, evitando auséncias em casa. A divulgacao
e feita via canais proprietarios (app, site, e-mails e push notifications) e
também por imprensa e portais de negdcios. Ja para o publico B2B (donos
de estabelecimentos), a estratégia envolve recrutamento de parceiros para
atuar como pontos de retirada, oferecendo beneficios como aumento do
fluxo de pessoas no local e renda adicional.

Investimentos recentes / movimentacgoes: A expansao global de lockers é
continua, mas no Brasil a escala € menor; politicas de devolucéo

automatizada dependem do marketplace e de integracdo com vendedores.

Nos ultimos anos, a Amazon acelerou os investimentos logisticos no
Brasil. Em 2025, além da criagdo dos 532 Pontos de Retirada, a empresa
anunciou a meta de ftriplicar a rede até o fim do ano. Também inaugurou
novos centros de distribuicdo, como a expansdo do hub em Cajamar/SP,
ampliando a automacéao e capacidade de fulfillment. O investimento envolve
tecnologia (gestdo integrada de estoque, roteirizacdo e rastreamento),

infraestrutura fisica e incentivos a parceiros locais.

Produtos, tamanhos e precos: Os lockers e pontos de retirada aceitam
apenas pacotes que se enquadrem nos limites fisicos de cada
compartimento (no caso dos lockers) ou dentro do fluxo operacional dos
pontos parceiros. Itens muito grandes, pesados, inflamaveis ou que
necessitam de refrigeracdo ndo séo elegiveis. Para clientes Amazon Prime, a
retirada em pontos de retirada geralmente ndao tem custo adicional quando o
item é elegivel para frete gratis; ja para clientes sem Prime, o custo segue a

politica do pedido e do vendedor, podendo incluir tarifas de envio. O
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processo de retirada € simples: o cliente escolhe o ponto no checkout,
recebe uma notificacdo quando o pedido chega e utiliza um cdodigo (ou QR
Code) para retirar. No caso de devolugdes, no Brasil, os lockers ainda néo
estdo habilitados — as devolucdes seguem pelo fluxo tradicional,
normalmente com etiqueta de postagem nos Correios ou coleta autorizada.
Diferenciais competitivos: Os Amazon Hub e Lockers oferecem
conveniéncia, autonomia e reducdo de atrito na ultima milha. A rede de
pontos parceiros gera capilaridade sem altos custos de infraestrutura para a
Amazon, e a percepcao de inovacao reforca a marca no e-commerce
brasileiro. Além disso, a integracdo total com o app Amazon e com a
experiéncia Prime cria um ecossistema fechado, o que aumenta a fidelizagao
do cliente.
Pontos Fracos: Apesar do potencial, o servico ainda possui limitagcoes
significativas no Brasil. A cobertura € restrita (ainda em poucas centenas de
pontos, contra milhares de agéncias dos Correios, por exemplo), e 0 servico
nao permite devolucdes via lockers ou pontos de retirada, o que limita sua
aplicabilidade como solugdo completa de logistica reversa. Além disso,
apenas parte dos produtos vendidos € elegivel para retirada nesses pontos,
e problemas como indisponibilidade de compartimentos ou falhas de
integracdo podem afetar a experiéncia do consumidor.
Contatos / fontes: Atendimento pelo site oficial:
https://www.amazon.com/gp/help/customer/display.html?nodeld=GVZLTK8
D4EBS4QJA

> Redes Sociais: | Site Mercado Envios |_Instagram |_Linkedin |

YouTube |

7.2.6 Pontos Fortes em Comum

O que se observa ao analisar Cabify, Mercado Envios, Loggi, Amazon Hub e

Magalu € que todas essas empresas, apesar de suas diferencas de origem e foco,

compartilham pilares estratégicos relevantes para a “EuColeto!” entender e
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absorver. O primeiro € a centralidade da tecnologia como fio condutor da operacéo:
aplicativos de alto desempenho, sistemas de rastreamento em tempo real,
automacao de processos e integracao via APl com marketplaces ou empresas
clientes. Isso mostra que nao basta apenas oferecer coleta e entrega, mas sim
integrar digitalmente toda a jornada, reduzindo friccdo e aumentando a

confiabilidade.

Outro ponto em comum é a diversificacdo de canais logisticos. Todas
possuem solugcdes que combinam malha propria (motoristas, frota, centros de
distribuicdo, lojas fisicas) com modalidades alternativas de ultima milha, como
pontos de retirada (PUDOs, lockers, lojas de conveniéncia), coletas domiciliares e
até devolucdo em lojas fisicas. Essa pluralidade garante conveniéncia para o
cliente, escalabilidade operacional e flexibilidade para diferentes tipos de
encomenda — desde documentos leves no caso da Cabify até grandes
eletrodomésticos no caso da Magalu, passando pelos lockers da Amazon Hub que

oferecem conveniéncia self-service e baixo custo de infraestrutura.

A experiéncia do usuario também é tratada como prioridade absoluta. Seja
na Cabify, que aposta em previsibilidade e personalizacdo corporativa, no Mercado
Envios, que pressiona vendedores a oferecer devolugcao gratis, na Loggi, que usa
pontos parceiros para reduzir custos, na Amazon, que integra o recurso de retirada
diretamente em seu app com a forca do Prime, ou na Magalu, que transforma lojas
em hubs logisticos, todas trabalham para diminuir barreiras no processo de envio e
devolucdo. A logica é clara: quanto mais simples e confiavel for a jornada, maior

sera a fidelizagéao.

Essas empresas também mostram o peso das parcerias estratégicas para
expansdo. A Cabify foca em contratos corporativos; o Mercado Livre se apoia em
milhares de vendedores integrados ao Mercado Envios; a Loggi cresce usando
pontos parceiros; a Amazon constréi sua rede de lockers e pontos de retirada por
meio de estabelecimentos credenciados; e a Magalu conecta lojistas do

marketplace a sua infraestrutura. O aprendizado aqui € que escalar sozinho pode
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ser caro e lento, enquanto construir ecossistemas integrados multiplica o alcance

com menor custo fixo.

Outro aspecto essencial esta nas estratégias de marketing. Todas as
empresas analisadas reforcam seu posicionamento por meio de campanhas que
comunicam conveniéncia, rapidez e seguranca, além de apostar fortemente em
branding digital. Cabify, por exemplo, trabalha sua imagem de sustentabilidade e
confiabilidade; Mercado Envios se beneficia da forca da marca Mercado Livre,
associando entregas rapidas ao ecossistema de e-commerce; Loggi explora
narrativas de apoio a PMEs e €ficiéncia tecnoldgica; a Amazon destaca autonomia,
flexibilidade e integracdo com o Prime, comunicando o servico pelos prdéprios
canais digitais; e Magalu combina sua presenca digital com forte apelo de
proximidade fisica através das lojas. Esse conjunto mostra como marketing néo é
apenas comunicacao, mas parte do préprio modelo de negdcios, capaz de educar

o cliente, reforcar confianga e ampliar adesao as solucdes logisticas.

Por fim, outro ponto convergente é o investimento constante em inovagcao
logistica: micro-hubs urbanos, frota elétrica, roteirizacao inteligente, automacao de
triagem, expansdo de pontos alternativos de coleta. Essas iniciativas nao apenas
reduzem custo operacional, mas também reforcam a imagem das marcas como

modernas, sustentaveis e centradas no cliente.

Em resumo, o que se tem a aprender € que uma operacdo de logistica
reversa e Uultima milha bem-sucedida exige a combinacdo de cinco fatores
essenciais: tecnologia robusta e integrada, diversidade de modalidades de coleta e
devolucao, foco total na experiéncia do cliente, expansdo baseada em parcerias
estratégicas e investimento continuo em inovacao e eficiéncia operacional. Além
disso, observar com atencdo os concorrentes indiretos permite identificar padrdes

de sucesso, antecipar tendéncias e fortalecer a prépria estratégia.

& .



8. ANALISE DA REGIAO

A anadlise da regidao tem como objetivo fornecer informacdes que possibilitem
a compreensdo dos locais possiveis para atuacdo da “EuColeto!” e, a partir deles,
definir estratégias 6timas para o bom funcionamento do aplicativo. Compreender as
caracteristicas, econdbmicas e geograficas de uma area permite que o

empreendimento ajuste suas atividades de modo mais eficiente e inclusivo.

Dessa maneira, serdo considerados bairros e regides focados na regiao
metropolitana do Rio de Janeiro e Sdo Paulo, especialmente entre as localidades
que apresentam maior flexibilidade na rede de infraestrutura logistica e concentram
o perfil socioecondmico de consumidor mais atrativo para o aplicativo. Assim,
objetiva-se investigar as possiveis localizagcbes a fim de otimizar a atracdo de

clientes.

Sabendo que a regido Sudeste, com foco especial nos estados do Rio de
Janeiro e Sdo Paulo, apresenta os maiores indices de consumo no comeércio
eletronico, a analise dela é importante para entender com maior assertividade as

condicdes favoraveis para a prestacao do servico de trafego reverso.

8.1. SUDESTE

O Sudeste projeta-se como a regido brasileira com maior participacéo ativa
do Produto Interno Bruto Nacional (PIB), concentrando 53,3% do total. Os estados
de Sao Paulo e Rio de Janeiro atuam com protagonismo frente a esses dados, com
31,1% da participacao pela regido paulista e 11,4% pelo Rio de Janeiro. Somado a
isso, a regido € a mais populosa do pais, com aproximadamente 85 milhdes de
habitantes, isto €, ela corresponde a 44% da populacao brasileira total. Tais fatores
auxiliam a entender como o Sudeste lidera entre a regiao que mais atua no

comércio eletronico.

Segundo dados da Associacao Brasileira de Comércio Eletronico (ABcomm),
a regido Sudeste lidera o ranking nacional com a maior concentracdo de
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compradores on-line, acumulando 55,86% dos consumidores totais de
e-commerce. No estado de Sao Paulo, somente no primeiro trimestre de 2025, 67%

da populacao havia executado compras on-line.

8.1.1 SAO PAULO

A cidade de Sao Paulo ocupa a décima posicdo como a cidade mais rica do
mundo. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, somente no ano
de 2021, a cidade paulistana produziu um PIB de U$150 bilhdes, correspondendo a
10,3% do PIB nacional daquele ano. Analisando os setores da atividade econémica
que mais desempenharam influéncia naquele ano, pode-se listar, em ordem
crescente, o primario (com somente 0,01% do Valor Adicionado total voltado para a
agropecuaria), o secundario (representando 9,9%) e o terciario (qQue representa a
maioria do Valor Adicionado com 90,1%).

Dentro desse setor terciario, o comércio varejista desempenha um papel
excepcional, totalizando um volume de vendas com um montante de R$1,42 trilhdo
no ano de 2024. Dentre os produtos mais vendidos, segundo a FecomercioSP,
destacam-se os Eletrodomésticos e Eletrbnicos, Autopecas e Acessorios,
Farmacias e Perfumarias, Lojas de Vestuarios, Tecidos e Calcados, além de Modveis
e Decoracao.

Além disso, a capital paulistana tem como rendimento mensal real domiciliar
per capita de R$2.020,00, o que reflete um padrdo elevado em comparagdo com
outras regides do pais. A pesquisa “Habitos de Consumo pela Internet”, feita em
2023 pelo Sistema Estadual de Analise de Dados (Seade), mostra como o consumo
entre usuarios com renda familiar de até um salario minimo é de 31%, ao passo
que o de pessoas na faixa acima de dez salarios minimos chega a alcancgar 87%.
Segundo esses dados, nota-se que ocorre uma progressao no habito de consumo
conforme aumenta-se a renda média familiar do comprador.

Nesse sentido, pelas definicbes do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica no (IBGE), tais consumidores de mercadorias de e-commerce com
faturamento familiar mensal superior a 10 salarios minimos encontram-se dentro da

Clége B ou da Classe A, com a cidade Sdo Paulo ocupando sexta posi¢cao entre
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as cidades com maior fatia da populacdo na Classe A. Em outras palavras, a
localizagao estratégica dos servicos da “EuColeto!” na regido da capital de Sao
Paulo seria favoravel se considerado, principalmente, o atrativo do perfil

socioeconémico dos clientes de servico logistico.

Renda Familiar Média Populacao que fez compras na
internet nos ultimos 12 meses

Até 1 Salario Minimo
Mais de 1 até 3 Salarios Minimos

Mais de 3 até 10 Salarios Minimos

Mais de 10 Salarios Minimos

Fonte: Tabela feita pela ECONOMICA junto a dados da Seade

Na cidade de Sao Paulo, segundo um estudo da DataSus, a expectativa de
vida é de 70 anos. No entanto, analisando a idade média dos moradores de
diferentes distritos da regido de S&o Paulo, observam-se indicadores diferentes em
razao da desigualdade socioeconémica de tais diferentes regides. De acordo com o
mesmo estudo, em 38 distritos observou-se que a idade média ao morrer € menor
de 70 anos, chegando, inclusive, em distritos como Itaquera, Capao Redondo e
Anhanguera a 65, 67 e 59 anos respectivamente. Ao passo que distritos como Itaim
Bibi, Alto de Pinheiros e Morumbi alcangaram a idade média ao morrer de 82, 81 e

76 anos, respectivamente.

8.1.2 Infraestrutura Logistica em Sao Paulo

O estado de Sao Paulo, segundo dados do Denatran, possui a maior frota de
veiculos do pais, concentrando-se especialmente na capital paulistana. A malha
pavimentada do estado paulista tem um total de 35 mil quildbmetros, sendo que
deles, 22 mil sdo estaduais e 10.050 federais. Em outras palavras, isso significa que

mais de 90% da populagdo do estado esta a pelo menos 5 quildmetros de uma
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rodovia pavimentada. Tais dados afetam diretamente a cidade de Sao Paulo.
Somente no ano de 2023, segundo dados da Frete.com, a capital foi a principal
cidade do pais a movimentar fretes rodoviarios.

Além disso, o estado de Sdo Paulo enquadra-se como o maior mercado
logistico do Brasil, tendo o setor do varejo como o maior ocupante de galpdes
logisticos do pais. Ainda assim, na cidade de Sdo Paulo, em razdo dos desafios
diarios relacionados ao transito da capital, um jeito alternativo para superar tais
adversidades de mobilidade urbana, tem crescido o modelo de Centros de
Distribuicdo Urbanos (CDs). Eles operam a fim de agilizar o processo de coleta,
armazenamento e transporte de mercadorias através da centralizacdo da
armazenagem de estoques. Complementar aos CDs, ha forte presenca de
condominios logisticos de alto padrao que, somado a posi¢cdo estratégica na
cidade de Sao Paulo, ddo acesso a rodovias como a Castelo Branco, a Anhanguera
e a Bandeirantes.

O transito na cidade de Sao Paulo é outro ponto a ser levado em
consideracdo quando avaliado a frota logistica na capital. Segundo a Companhia
de Engenharia de Trafego (CET), em Sao Paulo, aproximadamente 9 milhdes de
veiculos circulam todos os dias pela cidade, sendo que desse todo, cerca de 1, 3
milhdo € de motos. Exemplo disso € que na Avenida 23 de Maio, diariamente, mais
de 250 mil veiculos trafegam por ela. Durante o horario comercial, esse numero
ultrapassa a marca de 2.000 motos por hora.

Em resumo, a cidade de Sédo Paulo é uma localidade estratégica a atividade
operacional da “EuCeleto!”’, em razado da sua extensa infraestrutura de mobilidade e
postos de correio. Porém, ainda assim, adversidades relacionadas ao alto
congestionamento no transito devem ser levadas em consideracido para pensar em

estratégias a “EuColeto!” a favor da agilidade e eficiéncia do servigo.

8.1.3 ESTADO DO RIO DE JANEIRO

A “EuColeto!” esta prevista para iniciar suas atividades operacionais no
estado do Rio de Janeiro, em especifico na capital fluminense. Desse modo,

entender sobre as necessidades de tal regido € essencial.

Q’ 101


http://frete.com

O estado do Rio de Janeiro € um dos principais motores econémicos do
Sudeste brasileiro, com o Produto Interno Bruto (PIB) estimado em

Segundo dados da Associacao Brasileira de Comércio Eletrénico (Abcomm),
a regido Sudeste lidera o ranking nacional com maior concentracdo de
compradores on-line, acumulando 55,86% dos consumidores totais de
e-commerce. No estado de Sao Paulo, somente no primeiro trimestre de 2025,
67% da populacédo havia executado compras on-line. Atras do estado paulista, fica

somente o Rio de Janeiro

8.2 REGIAO METROPOLITANA DO RIO DE JANEIRO

Rio de Janeiro, a capital do estado do Rio de Janeiro, € uma das cidades
mais relevantes do pais, tendo como base de sua economia impulsionada pelo
setor de petréleo e gas, além do turismo, servicos e industria. Somado a isso, a
capital destaca-se como um dos mercados consumidores mais promissores para o
comeércio eletrénico. A cidade conta com um portfélio diversificado de produtos do
varejo eletrébnico sendo comercializados, apresentando, no ano passado, em 2024,
um faturamento de 9,52% desse total.

Diferente da metropole paulistana, o publico-alvo do Rio de Janeiro integra,
em sua maioria, consumidores da classe C, o que representa 52% desse mercado.
De acordo com a pesquisa do Instituto Brasileiro de Estatistica e Geografia do
Brasil (IBGE), a classe C representa os consumidores cuja renda familiar esta entre
R$3.400 e R$8.100. Além disso, a classe D também representa parcela significativa
desses consumidores totais, com cerca de 29% deles. Isso significa que a classe C
tem sido nos ultimos anos o motor de crescimento para o comércio eletrénico.
Adicionado a isso, os setores do e-commerce que mais faturam sdo, em ordem
decrescente, Moda, Jdias, Saude & Beleza.

A capital do Rio de Janeiro conta com uma populacdo de 6,2 milhdes de
habitantes e uma densidade demografica de 5.164,6 habitantes por quildmetro
quadrado. Assim, a cidade do Rio de Janeiro aparece como a segunda cidade mais
populosa do pais, perdendo apenas para a metropole paulista. Somado a isso, a

clége C corresponde a 32,1% da populagao total fluminense.
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Quando analisada a regidao metropolitana do Rio de Janeiro, isto &, a area
definida pelo recorte politico, espacial e estrutural que envolve o nucleo ativo da
cidade do Rio de Janeiro junto a série de municipios no seu entorno, podemos
observar que ocorreu um processo de urbanizacdo de fusdo entre o Rio de Janeiro
e Guanabara. Dessa forma, a regido metropolitana fluminense engloba vinte e dois
municipios totais, como Duque de Caxias, Niterdi, Petropolis, Sdo Gongalo e Rio de
Janeiro. Somente nessa area, ha a concentracdo de 75% de toda a populacao
residente do estado. Explorar a regidao metropolitana do Rio de Janeiro € uma étima
abordagem para aproveitar ao maximo o mercado consumidor.

Para integrar os diferentes municipios da regido metropolitana do Rio de
Janeiro, a Ponte Rio-Niterdi (BR-101) auxilia ligando o municipio do Rio diretamente
a Niterdi e outros municipios, como Sao Gongalo, Itaborai e Manilha. Ha também a
Rodovia Niterdi-Manilha (BR-101 Norte) que constitui o principal acesso ao Leste
Fluminense. Outra importante via urbana da capital fluminense, que auxilia tanto a
cidade central, quanto a arterial intermunicipal € a Avenida Brasil (BR-101 Sul),
utilizada na mobilidade aos municipios de Duque de Caxias, Nova Iguacu, Nilopolis
e Belford Roxo.

Dentro da cidade do Rio de Janeiro, as Linhas Vermelha (Rodovia Expressa)
e Amarela (RJ-065) compreendem um eixo rapido de acesso a cidade e a Zona Sul,

no caso da Linha Vermelha, e a Baixada Fluminense, no caso da Rodovia Amarela.
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Por fim, para o transporte, em especial de trafego pesado de caminhdes e
cargas, ha a presenca de obras de infraestrutura urbana, como o Arco
Metropolitano que amplia a logistica do transporte € a malha rodoviaria da regiao.
Ele liga Duque de Caxias a Itaguai, na Baixada Fluminense junto a BR-116
(Rio-Petropolis) e, depois, a BR-493.

Tal regi&o metropolitana é responsavel por 12,6% do Produto Interno Bruto
(PIB) do Brasil. Essa alta representatividade econémica se da principalmente pelo
Setor de Servigcos da regido. Somente no ano passado de 2024, a prestacdo de
servicos do varejo eletrbnico chegou a marca de 896 mil na cidade do Rio de
Janeiro, com o ticket médio de R$222,50. Em outros termos, o setor terciario
exerce papel influente na regidao, sendo um ponto favoravel quando analisado o

setor de atuacdo de e-commerce da “EuColeto!”.

8.2.1 ZONA SUL

A cidade do Rio de Janeiro é dividida em zonas administrativas. Entre elas,
esta localizada a Zona Sul, uma das mais famosas e influentes na cidade do Rio.

A Zona Sul carioca € delimitada pela regiao ao sul do Tunel Santa Barbara e
do Parque do Flamengo, até as praias oceanicas. Segundo o Censo de 2022, a
regiao possui cerca de 611 mil habitantes, sendo a maior parte vive no subdistrito
de Botafogo, com 213,9 mil habitantes.

O ultimo Censo que registrou levantamentos relativos a indicadores
demograficos das Zonas fluminenses ocorreu em 2010. Nele, registraram-se as

seguintes informacgoes:

Bairro Renda Per Capita - Populacao Total

Leblon R$4.702,00
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Copacabana R$3.032,00

Urca R$3.219,00

Tabela criada pela ECONOMICA junto a dados do Censo 2010

Logo, € notdrio que na Zona Sul do Rio de Janeiro desenvolvem-se perfis
socioecondmicos desiguais, com determinadas localidades alcancando um
rendimento per capita mensal quase 12 vezes superior ao de outras, como é o caso
do Leblon quando comparado com a Rocinha. Nesse sentido, como tem sido
recente a expansdo da classe C e D entre os consumidores de produto
e-commerce, superando lentamente a classe A, seria estratégico a localizagdo em
tal regiao.

Além disso, segundo os dados do IBGE, a Zona Sul acumula, na maior parte
da sua localidade, pontos de acesso a rede de transporte coletivo, isto é, pontos a
600 metros de raio de uma estacao de transporte publico ou a 300 metros de um
ponto de parada de uma linha de 6nibus. Localizagbes com acessibilidade a rede
de infraestrutura de mobilidade urbana € uma marca atrativa para a atuacado da
“EuColeto!”, uma vez que isso facilita e expande o atendimento aos consumidores
de e-commerce.

Outro ponto a ser analisado é referente a infraestrutura de mobilidade em
localidades cuja topografia € muito elevada. A cidade do Rio de Janeiro € marcada
por altitudes bem definidas em algumas regides, sendo marcada em algumas
regides de morros a altura de 200 metros acima do nivel do mar. Como exemplo, na

Zona Sul do Rio, a Rocinha alcanga altitude média de 161 metros. No caso da
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regido do Laboriaux, na Rocinha, a altitude é de 474 metros. Em tais regides, a
infraestrutura de mobilidade é limitada, o que pode gerar impedimentos a atividade
operacional da “EuCeleto!”. Como consequéncia, em algumas localidades ha
defasagem do sistema publico de transporte, que ndo alcanca o ponto mais alto
desses morros. Outros meios de transporte alternativos, como mototaxi e carros

suprem, portanto, essa necessidade de deslocamento da populacéo local.
8.2.2 ZONA SUDOESTE

A denominacdo Zona Sudoeste fluminense é uma recém inaugurada
nomenclatura geografica da cidade, oficializada ainda neste ano de 2025 pela
Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro. Tal nova divisdo administrativa representa
16% do total do municipio, com cerca de 1,1 milhdo de pessoas, tendo como
bairros da antiga Zona Oeste, como Barra da Tijuca, Barra Olimpica, Anil, Cidade
de Deus, Gardénia Azul, ltanhanga, Vargem Pequena, Vargem Grande, Recreio dos
Bandeirantes.

A regido é marcada por indicadores sociais desiguais de bairro para bairro.
Nesse sentido, seguindo o Progresso Social do Rio de Janeiro (IPS) coletado em
2022, o bairro da Barra da Tijuca apresenta um IPS de 71,9 de pontuacdo, em
contrapartida a Cidade de Deus, que chegou a 50,9. Tal métrica visa quantificar a
realidade social do municipio, sendo que, quanto mais proximo de 100 melhores
séo as condicdes socioecondmicas do local.

A renda na regido é igualmente diversa. A renda per capita é variavel e,
segundo o Censo 2010 supracitado sobre a Zona Sul fluminense, a Barra da Tijuca
alcangou o ranking de quinto maior nivel de renda per capita da populacéo total.
Em outras palavras, isso representa que um morador da Barra da Tijuca tem uma
rendimento mensal cinco vezes superior a de bairros como Vargem Grande.
Portanto, a semelhanca da Zona Sul, a posicdo estratégica na Zona Sudoeste
abrange tanto consumidores da Classe A, quanto da Classe C e D que vém

crescendo nos ultimos anos no consumo do e-commerce.
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Outro ponto a ser considerado é quanto ao acesso a internet entre tais
regides da Zona Sudoeste. A mesma pesquisa de indice de Progresso Social da
Cidade do Rio de Janeiro, registrou, na categoria de Fundamento do Bem Estar,
métricas que quantificam o Acesso a Telefone Celular e Acesso a Internet. Nele,
identificaram-se a pontuagcédo de 72,4 para a Barra da Tijuca e 37,6 para Cidade de
Deus. Tal marca deve ser analisada dado que tem influéncia direta com o consumo

do servico de logistica reversa oferecido pela “EuColeto!”.

Bairro Renda per Capita - Populacao Total

Barra de Tijuca R$4.373,00

ltanhanga R$1.035,00

Tabela criada pela ECONOMICA junto a dados do Censo 2010
8.2.3 CENTRO

O Centro do Rio desenvolveu-se, historicamente, as margens da Baia de
Guanabara, com origem no nucleo histérico da cidade. Dentre os bairros principais,
€ possivel encontrar nessa regido central Lapa, Saude, Gamboa, Cidade Nova,
Santo Cristo, Caju e Gldria.

A regiao central ocupa em menor quantidade habitantes da cidade, com
cerca de 41.412 pessoas. Porém, o Centro do Rio apresente, historicamente,
predominio de atividades comerciais e institucionais. Nos ultimos anos, o Centro
tem sofrido por interferéncias em razdo do programa Reviver Centro, que contou
com esforcos da Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro para reaquecer o setor
imobiliario residencial. Desse modo, seu indice de Progresso Social da Cidade do
Rio de Janeiro tem apresentado crescimento significativo, alcangando a pontuagao
de 63,36 em comparacao a 57,75 em 2016, quando o programa Reviver Centro

estava iniciando.
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Em tal localidade, junto aos dados coletados pelo Censo de 2010 sobre a
Zona Sul, ha predominio de populacdo com idade superior a 60 anos,
representando 21% da populacdo total. Atrds, seguem-se habitantes com idade
entre 20 e 29 anos, compondo 16% do total, e entre as idades de 30 a 39 anos,
representando a fatia de 15%. Ou seja, ainda que seja expressiva a parcela dos
habitantes que menos consomem mercadorias do comércio eletrénico, conforme
mapeado na Andlise do Publico Alvo, as regides centrais e da Zona Sul contam
com significativa parcela de habitantes adultos da Geracdo Millennial, que é a
geracao de nativos digitais que mais compra no varejo eletrénico.

A renda per capita dos habitantes da regido central tende a ser inferior a de
bairros como os da Zona Sul e Sudoeste. Desse modo, ela engloba em sua maioria

habitantes da Classe C, segundo o IBGE.

Bairro Renda per Capita - Populacao Total

Centro R$1.356,00

Saude R$681,00

Santo Cristo R$551,00

Santa Teresa R$1.111,00
Tabela criada pela ECONOMICA junto a dados do Censo 2010

Por tratar-se da regido central da cidade, ela conta com uma infraestrutura
de mobilidade urbana complexa e ampliada. As principais vias de acesso ao
transporte publico, com foco ao trafego de 6nibus, sdo a Avenida Presidente Vargas
e a Avenida Rio Branco. Essas vias sao importantes eixos de fluxo de passageiros

de outras localidades da capital fluminense.
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Como citado anteriormente entre as principais vias de acesso intermunicipal
carioca, a regidao do Centro tem acesso a Avenida Brasil e a Linha Vermelha, o que
conecta tal regido a publicos da Zona Norte e Zona Sul, além de outros municipios
da regidao metropolitana. Por fim, a Ponte Rio-Niterdi conecta-se diretamente com a
regidao central do Rio de Janeiro, tendo como ponto de chegada final a Praga XV.
Tais rotas de trafego sdo atrativas quando observado o trabalho logistico que a
“EuColeto!” prestara, o que indica uma ampla facilidade de acesso a infraestrutura

de mobilidade na regido central.

PLANO DE MARKETING

9. DEFINICAO DE MARKETING

O marketing tem o objetivo de criar e explorar formas de agregar valor a
marca, negocio ou produto de uma empresa, buscando atrair clientes e fideliza-los
a companhia. Além disso, por meio do marketing € possivel saber como se
posicionar no mercado, saber quais decisdes tomar perante ao publico alvo da

empresa, encontrando suas necessidades e principais meios de atrai-los.

Desse modo, o Plano de Marketing busca expor estratégias de marketing

para o negdcio proposto.
10. METODOLOGIAS DO MARKETING

A etapa de Metodologias de Marketing consiste no detalhamento e
elaboracdo de métodos que auxiliem no contato essencial entre a empresa e seu
publico-alvo. Os métodos abordados utilizam ag¢des que visam promover 0s
produtos e servicos da empresa, potencializar a marca e a visibilidade do
estabelecimento e, consequentemente, atrair o desejo de novos clientes e sua
posterior fidelizacdo. Portanto, ao utilizar metodologias baseadas em dados e
analises de mercado, o estabelecimento aumentara a probabilidade de estabelecer

contatos e planejar campanhas que conectem a empresa e seu publico-alvo.
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10.1 MARKETING 1.0, 2.0, 3.0 € 4.0

Neste tépico serdo abordadas as técnicas de marketing, uma vez que
representam uma parte importante da analise dos meios de divulgagcdo da marca e
dos servicos prestados pela empresa. Com isso, sdo analisadas considerando seus
principais objetivos e, dessa forma, sdo divididas em quatro categorias: Marketing
1.0; Marketing 2.0; Marketing 3.0; Marketing 4.0. Ademais, vale ressaltar que
existem marcas que utilizam simultaneamente os quatro tipos, visto que todos eles
coexistem atualmente. Assim, abaixo estdo listados tais modelos, com o intuito de

esclarecer cada método, a partir de sua explicagéao.

10.1.1 Marketing 1.0

Caracteriza-se por possuir um maior foco no produto e nos servicos
oferecidos, assim como na sua qualidade. Desse modo, as empresas que utilizam
esse método procuram demonstrar as caracteristicas de seus bens e servicos,

indicando uma superioridade frente ao mercado.

Dessa forma, a satisfacdo do Marketing 1.0 ocorrera em duas frentes
complementares: pela via do motorista que utiliza o aplicativo como forma de renda
e do cliente que pode avaliar a empresa pelo Google através da inscricdo desta no
Google Meu Negodcio (avaliagdes com estrelas de 1 a 5 e comentarios), muito
utilizada na descricdo dos servicos. No caso da EuColeto!, o Marketing 1.0 se da
pela alta rentabilidade ao motorista, somado a facilidade na utilizacao do app, além
de premiacdes por numero de entregas e demonstragcao de um tratamento especial,
enquanto o cliente busca que a sua entrega seja rapida (o servigco de coleta deve
acontecer na data e horario prometidos), eficaz e barata, com o minimo de esforco
por parte do cliente e com transparéncia (sem taxas ocultas ou mudancas

repentinas).
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Em adicao, € necessario criar um fluxo simples de agendamento de coleta,
que possa ser realizado em poucos cligues. Apds cada coleta, deve-se
disponibilizar um comprovante digital para o cliente. Além disso, € importante
utilizar canais digitais de suporte rapidos, como WhatsApp Business e e-mail, para
manté-lo informado. Também vale considerar a implementacdo de um processo de
gamificacdo, no qual os clientes que avaliarem o servico ganham pontos de

fidelidade.

Além disso, como indicado pela “Analise da Concorréncia”, € necessario criar
e alimentar as redes sociais da empresa (Facebook, Instagram e LinkedIn) para
estabelecer um ambiente de conexdo com o publico e, ao mesmo tempo, oferecer
um espaco de interacdo e cobranca aos clientes. Para isso, € fundamental contar
com um time especializado, capaz de atender rapidamente as necessidades dos
clientes, aumentando a satisfacdo com a marca e fortalecendo o relacionamento,

de modo que o cliente se sinta ouvido e, consequentemente, fidelizado.

Essa equipe deve monitorar constantemente os canais, corrigir falhas com
agilidade e responder a todas as avaliacOes, sendo elas positivas ou negativas,
transformando criticas em oportunidades de melhoria e acompanhando de perto as

métricas de desempenho.

Tudo isso contribui para construir um ambiente ideal para posicionar bem a
empresa no “Reclame Aqui”, além de fortalecer o uso de ferramentas proprias de
avaliacao, como a Avaliagdo in-app e o NPS (Net Promoter Score). Essa pesquisa
pode ser enviada por e-mail, WhatsApp ou disponibilizada dentro do aplicativo/site,

por meio da pergunta: “De 0 a 10, quanto vocé recomendaria a EuColeto!”.

10.1.2 Marketing 2.0

Define-se por ter um foco maior no cliente. Através desta técnica, a empresa

busca mostrar aos seus consumidores em potencial que ela cumpre suas

&

111



necessidades e resolve suas dores. Nesse sentido, € utilizado a segmentacéao de
mercado dos publicos-alvo para categorizar quais particularidades séao

determinantes para um grupo de clientes na hora da compra.

O “clientecentrismo”, ja abordado anteriormente neste documento, requer
atencao especial, uma vez que a empresa nao deve apenas resolver a dor do
cliente, mas também mostrar de forma clara como pode auxilia-lo. Nesse sentido,
um dos principais diferenciais competitivos sera o uso estratégico das redes sociais
e dos sites institucionais como canais de comunicagdo claros, acessiveis e
eficientes, permitindo que o cliente se conecte a empresa de maneira pratica e
confiavel. Esse fator representa um ponto forte em relagdo a concorréncia, que
muitas vezes falha por ndo oferecer respostas rapidas ou por realizar interagcoes

pouco personalizadas..

Nesse contexto, a comunicacao deve ser personalizada de forma a entender
que cada cliente sinta que a EuColeto! entende suas necessidades individuais,
seja por meio de mensagens segmentadas, lembretes de coletas ou respostas
adaptadas ao seu perfil de forma agil e acessivel com atendimento multicanal
(WhatsApp Business, chat online, direct no Instagram, e-mail) e tempo de resposta
reduzido e transparente, de forma a oferecer informacgdes claras sobre o servico,

precos e prazos de forma objetiva, evitando ruidos de comunicacgao.

Além disso, é possivel desenvolver programas de fidelidade voltados a
clientes recorrentes, criando beneficios como descontos progressivos, prioridade
em agendamentos ou acumulo de pontos a cada coleta realizada. Esse tipo de
estratégia aumenta a satisfacdo, gera retencdo e transforma clientes em
promotores da marca, fortalecendo a reputacao digital e a conexdao com o

publico.

Assim, dentro do Marketing 2.0, a EuColeto! passa a construir um
relacionamento mais proximo e duradouro, oferecendo ndo apenas um servico, mas

uma experiéncia personalizada que reforca sua credibilidade e diferenciacédo no
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mercado. O foco deve fazer o cliente pensar na EuColeto! assim que comprar o

produto, se sentindo em paz caso algo dé errado!

10.1.3 Marketing 3.0

Caracteriza-se por ter um foco mais centrado no ser humano, ou seja, sua
natureza esta em compreender seus valores e desejos, levando a uma eventual
criacdo de um sentido de comunidade e sustentabilidade. O produto acaba, através
deste método, indo além de um bem fisico ou mais do que um mero cumprimento
de ordens, representa uma satisfacdo da necessidade de seu consumidor,

deixando-o realizado.

Conforme o que ja foi posto no MVV da EuCeleto!, a missdo, visdo e valores
da empresa se alinham diretamente a esse modelo de marketing. A missao destaca
a importancia de facilitar a logistica reversa com conforto, praticidade e valorizacao
de todos os envolvidos; a visdo projeta a expanséo e consolidacdo da EuColeto!
como referéncia nacional em inovacdo sustentavel; e os valores reforcam a

exceléncia, autenticidade, confianca e reconhecimento de cada agente da cadeia.

No Marketing 3.0, o objetivo é que o cliente associe a EuColeto!
imediatamente a tranquilidade e confianca sempre que realizar uma compra no
e-commerce. Assim, mesmo que algo dé errado com sua mercadoria, ele deve
sentir paz de espirito ao escolher a EuColeto!, confiando que o processo de
devolucdo ou troca sera simples, justo e eficiente. Esse sentimento gera nao

apenas satisfacdo, mas também fidelidade emocional a marca.

Ha ainda uma conexao direta entre os valores do cliente e os valores da
EuColeto!. Ao contratar a empresa, o consumidor ndo esta apenas solucionando
um problema logistico, mas também reafirmando principios pessoais ligados a
sustentabilidade, praticidade, transparéncia e valorizacdo das relagcdes humanas.
Dessa forma, cada interacdo com a marca fortalece a percepcao de que o cliente
esta tomando uma decisdo consciente, alinhada com aquilo que acredita e deseja

refletir em sua rotina.
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Para alcancar esse posicionamento, a EuColeto! deve:

% Criar narrativas de proposito em seus canais digitais, mostrando como sua
atuacdo impacta positivamente clientes, prestadores de servico € 0 meio
ambiente.

% Promover comunidade: incentivar a participacao ativa de clientes e parceiros
em campanhas de sustentabilidade, programas de reciclagem e agdes de
impacto social.

% Transmitir seguranca emocional, fazendo o cliente sentir que n&o corre riscos
ao confiar sua devolucado ou logistica reversa a EuColeto!, reforcando que
esta fazendo a melhor escolha.

% Integrar valores humanos em toda a comunicacdo, mostrando que a

empresa nao é apenas uma solucédo logistica, mas também um agente de

transformacéao social e ambiental.

Dessa forma, o Marketing 3.0 transforma a EuCeleto! em muito mais do que
um prestador de servigco, mas faz com que ela passe a ser vista como uma marca
que compartilha valores, promove confianca e gera pertencimento, consolidando

um elo humano duradouro entre clientes, parceiros e a sociedade.

10.1.4 Marketing 4.0

Define-se por ser uma abordagem de marketing que leva em consideracao
os sentimentos humanos, as revolugdes de interagao nas redes e as transformacgoes
sociais. Tal técnica foi possibilitada pelas mudancas drasticas que a revolucao da
internet trouxe para a sociedade, ocasionando uma transicdo das empresas para o
meio digital, no qual as marcas precisam envolver o publico de uma forma cada vez

mais rapida e pratica.

No Marketing 4.0, o cliente deixa de ser apenas receptor de mensagens e passa a
ser co-produtor da marca, interagindo ativamente nos canais digitais,
compartilhando experiéncias e influenciando outros consumidores (o cliente deve
se sentir como parte construtora da marca EuColeto!). Para o novo
<
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empreendimento, isso significa que cada coleta realizada, cada avaliacao positiva e
cada feedback nas redes sociais sdo oportunidades de engajamento e

fortalecimento da reputacao.
Para potencializar esse modelo, a EuColeto! deve:

% Humanizar a comunicacao digital: criar conteudo préximo, que desperte
confianca e identificacdo, mostrando os bastidores da operacao e
valorizando motoristas, clientes e parceiros.

% Estimular interagdes: utilizar enquetes, quizzes e campanhas digitais que
convidem o cliente a participar ativamente, criando um senso de
comunidade online.

% Explorar narrativas sociais: conectar a marca a pautas de sustentabilidade,
consumo consciente e responsabilidade social, reforcando que cada coleta
feita com a EuColeto! € também uma escolha por um futuro mais
sustentavel.

% Aproveitar o poder do compartilhamento: transformar clientes satisfeitos em
promotores digitais, incentivando-os a recomendar e divulgar

espontaneamente o servico.

Assim, o Marketing 4.0 posiciona a EuColeto! como uma empresa ndo apenas
inovadora na logistica reversa, mas também como uma marca digitalmente
engajada e humanizada, capaz de unir eficiéncia, propdsito e conexao emocional

em cada interagdo com o cliente.

10.2 BUYER PERSONA

A metodologia Buyer Persona é uma abordagem de marketing que envolve a

criacdo de perfis ficticios representando os clientes ideais de uma empresa. Esses
perfis sdo baseados em dados demograficos, comportamentais e psicograficos dos

clientes reais, os quais foram previamente analisados.
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A importancia dessa metodologia reside na sua capacidade de oferecer uma
compreensao aprofundada dos desejos, necessidades, motivacdes, preferéncias e
padroes de compra e comportamento dos clientes, permitindo a estruturacao

estratégias de marketing e comunicacao eficazes para o projeto.

Diante disso, considerando o publico-alvo da EuCeleto! foram idealizadas as
seguintes Buyers Personas do projeto:

Gabriel Soares € a personificagdo que melhor corresponde aos dados
demograficos obtidos em meio ao mapeamento do publico alvo. A persona carrega
consigo o género masculino, majoritario no que tange ao consumo de produtos de
comércio eletrbnico. Aliado a isso, ela também é representada pela faixa etaria
entre os 35 e 44 anos, idade que ocupa papel de protagonismo entre os mais
assiduos clientes do e-commerce.

Gabriel € um adulto de 36 anos, formado em Administracdo e trabalha na
area comercial de uma companhia. Ele é casado e pai de duas criangas. Assim, em
razdo da rotina corrida, ele opta pelo consumo frequente no varejo eletronico,
voltado majoritariamente para produtos de casa e brinquedos infantis. A persona
procura no varejo eletrbnico flexibilidade e praticidade para conciliar com as
necessidades materiais do cotidiano, sem perder tempo indo até lojas fisicas.

Logo, o contato dele com o digital é diario, desempenhando parte da sua
rotina para investigar os melhores produtos para seus filhos ou para o conforto e
bem-estar de sua familia. Como consequéncia, € comum que, vez ou outra, alguma
encomenda sua chegue danificada ou incorreta. Logo, como Gabriel zela pela

praticidade, ele seria um grande beneficidario da EuColeto!

X

116



Buyer Persona - Modelo

Gabriel Soares & um homem 1- Oferecer a ele o servigo de logistica - s
formado em Administragdo com personalizade, prético e de otimo 1- Busca solugoes de logistica
idade de 36 snos e trabalha na custa-beneficio. reversa para mercadorias de e-
: £ commerce que tenham vindo
urea C_Dme[mal ) de um‘? 2- Simplificar devolugfes, evitando indesejadas, erradas ou com
companhia multinacional. Ele & desloeamentos desnecessarios are os falhas
pai de duas criangas e busca no pontos fisicos de coleta. 2
GABRIEL comérclo eletrénico produtos de
SOARES qualidade para a sua familia, 3- Fornecer a ele conhecimento 2- Prestar - atendimento
como itens de casa e brinquedos acerca do servigos. personal‘ljzzédg edngll. dando foco
3 g Z = na comodigade ao servigo.
o tdage Infantis, Assim, Gebrie| prioriza o 4- Possibilitar a integracéo completa ¥
- Pos ar a arac# a
6 conforto & a flexibllidade do da cadela logisticea do e-commerce,
varejo eletronico. com solugoes digitais e rapidas.

e Nivel de - 2 .

scolaridade
E Metas e Motivagbes 80 Medos e Desafios

Formacdo, no ansina
suparion, am Adminlstrogic 1- Gabriel busca economlizar tempo com 1- Rotina exaustiva e falta de tempo para lidar com
solugdes confidveis e praticas. tarefas ora da rotina profissional e familiar.

e Renda 2- Gabriel busca proporcionar o bem-estar para 2- Gabriel valoriza convenléncia e teme gue a compra
Mals de 10 Salarios F il on-line demande mais energia do que uma compra feita
Minimas a sua Familia. em laja fisica.

o Localizagao 3- Gabriel busca fazer compras inteligentes e 3- Preocupagio com o custo-beneficio do servigo.

Sila Paulo - 89 rapidas, evitando frustragdes com ftrocas e

devolugoes.

Elaboracao propria: ECONOMICA

Mariana é a personificagcdo da potencial clientela feminina da EuColeto! que,
apesar de corresponder a menor parcela dos consumidores no segmento de
produtos de e-commerce, ainda representa expressiva parte do potencial
publico-alvo. Mariana tem 32 anos e trabalha como secretaria em um consultério
de dentista na regido metropolitana do Rio de Janeiro. Nos ultimos anos, desde a
pandemia de Covid-19 em 2020, ela tem explorado mais o consumo de produtos
do comércio eletrdnico.

Mariana € uma mulher que zela pelo autocuidado e sempre esta atenta a
promocgodes e tendéncias do mundo digital. Em datas comemorativas, em especial,
a sua tendéncia de compra on-line cresce, em razdo da busca por presentes a
familiares e amigos. Ainda assim, sob um ticket médio inferior, seus habitos de
consumo do varejo eletrbnico permanecem constantes, com foco especial a

mercadorias do setor de Roupas e Acessorios.

&
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Buyer Persona - Modelo

{1- Oferecer um processoc simples e
\rapido de devalugio 1- Resolver problemas de compras
Mariana Almeida & uma mulher sem comprometer o tempo livie de
adulta, de 32 anos, & trabalha como !2- @arantir transparéncia e conflanca Marlana
secreraria 8 recepelonlsta em um ldurante o rastraio da davelusis.
consultario de dentista. Nos Gltimos 2- Prestar servigo logistico com
MARIANA anos, ela tem ampliedo  seu 13- Fornecer a ela o conhecimento pontos de devolugao eficiente, pratica
ALMEIDA consumo de compras on-line, |acerca do servigo. @ segura
dedicando-se a mercadorias do
e Idade setor de Heleza & Roupas |4- Simplificar devolugBes, tornanda o
|processo de compra no varejo on-line o
T2 anok \mais integrado e simples possivel
Nivel de : = ¥
scolaridade
£ . Metas e Motivagbes e 80 Medos e Desafios
Ensino Superior 1- Mariana busea nao gastar tempo em filas de
Incempinte
Correlos ou em deslocamento longos. "
1- Demora no processo de devolugio e reenvio.
e Renda 2- Marlana busca sentir-se segura € 2- Ficar no prejuizo caso a mercadoria entregue venha
s R integralmente atendida durante o processo de Indesejada.
devolugao. a i
3- Preocupagho em perder tempo com comphlcagdes
o Local[zaq.ﬁn y - 2 burooraticas advindas do erro na entrega da encomenda,
o g i i 3- Mariana busca comprar do varejo eletrénico
com a garantia de obter a encomenda conforme o
peadido on-line.

Elaboracao propria: ECONOMICA

Patricia enquadra-se no conceito de Microempreendedor Individual (MEI),
atuando como cabeleireira no saldao de beleza em que é sdcia-proprietaria. Ela é
Tecndloga em Estética e Cosmética e tem dedicado sua atuacédo profissional a
beleza e autoestima de suas clientes. Para isso, ela utiliza-se frequentemente do
servico do comeércio eletrbnico para a compra e reposicdo de estoques, como
shampoos, condicionadores, tinturas de cabelo, esmaltes, entre outros.

A persona possui espirito empreendedor € ambicdo de trazer sempre os
melhores resultados para aqueles que frequentam seu saldo de beleza. Ou seja, em
casos de erro no envio das encomendas de produtos de estética de uso

profissional, Patricia precisa do maximo de agilidade para corre¢cao do imprevisto.
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PATRICIA

DIAS
o Idade

40 anos

e Nivel de

Escolaridade

Teonloo sm Eststica =
Gosmistion

e Renda
De 3 a 5 salérics minimos

o Localizagao

Aia da Junaire - A

Buyer Persona - Modelo

Patricia Dias tem Téonico em Estétice e
Cosmetice e trabalha com Isso no salao
de beleza em gue & socia-fundadora. Ela
& mae ¢ Microempreendedora Individual
(MEI), o que significa que possul uma
rotina de tempo axaustiva, Ela dedica
parte do seu [emMpo para promovar a
autoestima e 0 culdado de suas clientes,
buscando sempre os malhores 3
fornecedores para garantr que (sso
ocorra.  Imprevistos relacionados a
arros de entrega ou  de produtos
esletlicos de baixa qualidade frustram o
trabalho de Patricia.

I- Oferecer servico de logistica de
devolugio rapido, agil e eficiente

2- Disponibilizar rastreamento claro e
suporte rapide durante o envio do
produto indesejado até os Correios.

Garantir gue haja
confianga para que Partricla permaneaca
aprando pela reposigido de astofues
pelo comercio eletranico.

Como Ajudar

seguranga e

1- Auxillar na entrega apots Gitima
milha, integrando ao maximo a cadeia
logistica e auxlliando pequenas
negocios.

2- Agilizar a correcéo de erros de
antrega, para que nao haja impacto no
atendimsnto aos clientes finais.

3 Apoiar MEIs a
microgmpreendedores que dependem
do vareja elatrénico em sua atlvidade
profissional

Metas e Motivagdes

1- Patricia busca por solugoes gue promovam 3
seguranga de manter a operagdo de seu negocio
Sem interrupgoes.

2- Patricia busca garantir a satisfagao das clientes
garantindo sempre produtos de qualidade.

3- Patricla busca economizar tempo para focar nof

1- Rotina exaustiva.

Medos e Desafios

2- Meda de ficar sem produta essencial ao funclanamento do

salio de beleza em dias

de movimento, prejudicando

operacionalments o empreendimento.

3- Prejuizo finaneeiro, com o estoque ora parado, ora com

reposigéo atrasadea,

4- Falta de clareza no stats da devolugao, gerando

inseguranga.

bom atendimento dentro do seu salao de beleza.

Elaboracao propria: ECONOMICA

11. ESTRATEGIAS DO MARKETING

As estratégias de marketing sdo essenciais para a divulgacao e expansao de
uma marca, elas sdo formadas por um conjunto de praticas e campanhas que visam
atrair clientes para um maior conhecimento do produto ou servico oferecido pelo

empreendimento.

Dada as Buyer Personas e os outros métodos previamente elaborados, serao
desenvolvidas Estratégias de Marketing considerando 4 (quatro) fatores que
influenciam na tomada decisdo de compra deste(s) cliente(s), sao eles: (1)
produto/servico, (2) preco, (3) distribuicdo e (4) publicidade. Essas estratégias tém
como objetivo alcancar o publico-alvo do negdcio de maneira mais eficiente,

visando aumentar sua receita.
11.1 ESTRATEGIAS PARA O SERVICO

As estratégias para o servico possuem o objetivo de estudar meios para
destacar tanto a empresa quanto seus produtos no mercado, consolidando sua
imagem através de uma agradavel experiéncia de seus clientes. Ou seja, como a

egesa e seu produto podem distinguir-se e estar a frente dos seus concorrentes?

7
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A seguir, serdo abordadas algumas dessas estratégias sugeridas:

11.1.1 Valores Agregados aos Servicos

O valor agregado diz respeito ao que o empreendimento entrega como
diferencial e beneficio, isto €, que extrapola a necessidade basica do cliente, indo
além do que o usuario esperava receber quando contratou os servicos da
EuColeto!.

O cuidado com a experiéncia do cliente € fundamental em todas as etapas
do processo de venda de uma empresa € extremamente importante. O relatério da
pesquisa “CX Trend 2023” revelou que 87% dos consumidores dao preferéncia a
marcas que dao uma boa experiéncia, e 75% dizem fazer isso mesmo que precisem
mais caro. Com isso, percebe-se como o cuidado com o cliente e um bom
atendimento durante e apds as vendas se caracterizam como importantes
ferramentas agregadoras a marca.

Assim, nota-se como um atendimento ao consumidor baseado na
personalizacdo e demonstrando que a voz do consumidor importa sao
fundamentais para que a marca aumente o seu valor no mercado. Dessa maneira,
evidencia-se a importancia que os chats online - principal canal de comunicacao
entre a EuColeto! e 0s clientes - funcione de maneira adequada.

As redes sociais também sdo uma 6tima ferramenta para agregar valor a sua
marca, ja que elas permitem que as postagens ndo sejam relacionadas apenas a
vender. E interessante aproveitar esses canais gratuitos para se comunicar bem
com o publico, como por exemplo, através de postagens educativas que podem
explicar a forma de atuacdo da EuColeto! € como os servigos sdo prestados. Além
do mais, através das redes sociais outros tipos de posts podem ser postados, visto
que os individuos utilizam o ambiente virtual para se conectar, se informar e se
entreter, desse modo, a EuColeto! pode se aproveitar de trends em alta ou memes

visando estabelecer essa conexao com o consumidor.

&
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11.1.2 Apresentacao do Servico

Uma das caracteristicas da marca que podem ser utilizadas como
agregadores de valor é a forma que a mercadoria sera transportada pela EuColeto!.
As mercadorias quando forem coletadas devem ser transportadas de forma que
garanta que elas estarao seguras e que nao serao danificadas durante a viagem.

Com o objetivo de garantir isso, € interessante que os objetos transportados
que nao estejam embalados corretamente, sejam transportados através de caixas
de papelao duras e revestidas com plastico bolha para preencher os espacos vazios
da caixa. Essa protecdo deve impedir que o produto se locomova e absorva
impactos, com isso o consumidor que contratou a EuColeto! tera como garantia
que os seus produtos chegardo intactos. Tal protecdo as mercadorias agregaria
valor a marca, visto que o consumidor teria confianca que o produto seria
preservado durante a viagem e perceberia como a marca possui uma preocupagcao
de que os produtos sejam transportados da melhor forma possivel.

Além do mais, pensando em agregar valor para a marca EuColeto!, &
indispensavel que a experiéncia do usuario ao utilizar o aplicativo seja a melhor
possivel. Para que isso ocorra, € necessario o aplicativo da EuColeto! seja intuitivo,
essa facilidade na navegacao do aplicativo deve ser realizada através de icones e
os padrdes de interacdo sejam de simples entendimento, visando que pessoas
menos familiarizadas com a tecnologia consigam navegar com facilidade.

Uma medida que a EuColeto! pode adotar para agregar ainda mais valor a
marca agregaria € possuir parcerias com empresas de seguro. Essas parcerias nao
s6 aumentariam a credibilidade dos servicos realizados pela empresa, mas também
geram confianca aos consumidores.

Ao firmar tais parcerias, o empreendimento garantiria que todos os seus
servigos prestados possuam a cobertura de um seguro de carga. Isso significa que,
caso ocorra algum problema durante o transporte da mercadoria — como roubo,
extravio ou danos — a seguradora ird indenizar a EuColeto!. Essa indenizacao seria

fundamental para o empreendimento, visto que através dela o aplicativo poderia

Qo’ 121



indenizar integralmente os consumidores dos servigos prestados pela EuColeto!.
Isso garantia que enquanto a carga estivesse com os prestadores de servicos
empresa de logistica e ocorresse qualquer problema, a empresa iria se
comprometer a restituir os consumidores dos nossos servigcos, 0 que demonstra
como a EuColeto! esta preocupada que os clientes tenham a melhor experiéncia
possivel utilizando o aplicativo.

A psicologia das cores € muito utilizada para a definicdo da identidade

visual da loja e como atingir o publico-alvo da marca de uma maneira mais
assertiva, isso porque, a partir de estudos e experimentos realizados pela socidloga
alema Eva Heller, cada cor gera um sentimento em nds e determina o grau das
acoOes dos individuos com relacdo ao marketing.

Algumas das conclusdes importantes do estudo foram que as pessoas levam
em meédia de 90 segundos para estabelecer algum tipo de conceito daquilo que
estdo vendo e que aproximadamente em 90% dos casos estudados, a cor foi fator
determinante para a decisao de compra de um produto.

Falando um pouco mais sobre algumas cores selecionadas temos os
seguintes dados:

e Azul: Essa é a cor preferida de quase metade dos individuos
pesquisados. Sendo desse montante, 46% homens e 44%
mulheres. Além disso, o indice de rejeicao dessa cor € quase nulo,
apenas 1% opinou no desgosto pelo uso dessa cor. Algumas
sensacdes relacionadas a essa cor sao: confianca, seguranca,
intelectualidade, inteligéncia, frieza, distanciamento, congelamento.

Por ser uma cor que transmite a sensacao de calma e paz, o azul é

muito usado no ramo farmacéutico, higiene e saude e também é

muit m empr tecnologia.

e Vermelho: E a segunda cor na preferéncia dos entrevistados, com
12% de popularidade e € a cor mais associada as mulheres na
atualidade. Possui sensacOes associadas:_energia, calor, alegria,

poderio, luxuria, perigo. Por seu senso de ansiedade, compulsao,
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acao, o vermelho é usado em empresas do ramo alimenticio,
esportivo e automobilistico.

Amarelo: O amarelo é uma cor a parte. Na pesquisa, foi aceita por
6% dos entrevistados e odiada por 7%. Algumas das associacdes
feitas com o amarelo sdo: lluminagdo, conforto, inspiracédo. O
amarelo € muito usado quando queremos chamar a atencao para
um determinado lugar. E uma cor muito usada para dar destaque a
elementos principais das composi¢cdes. Por se tratar de uma cor
muito ligada ao publico jovem e infantil, € muito usada em
empresas de brinquedos.

Laranja: E a cor usada para quem quer o meio termo, responsavel
por despertar nos individuos: desejo, excitabilidade, energia,
ansiedade, embate. Por estar intrinsecamente ligada a fruta de
mesmo nome, a cor laranja € uma das que mais nos desperta o
paladar. Talvez por isso ganha tanto destaque em marcas do ramo
de bebidas.

Verde: O verde é uma cor que leva em sua maioria dos usos, a
sensacao de esperanca, de algo ligado a natureza, justamente
despertando uma sensacao de: Natureza, dinheiro, riqueza, familia.
Como falar em verde é falar em natureza, tudo o que € voltado para
esse nicho normalmente é representado por essa cor, além de uma
relacdo com a frescura dos alimentos, sendo uma cor para quem

foge das convencoes.

Rosa: Nao ha uma cor mais ligada as mulheres quanto o rosa. O rosa

expressa amabilidade, suavidade, cortesia, despertando sensacao de:

encanto, amabilidade, inocéncia, feminino, suavidade. A cor rosa como nao

podia deixar de ser, € empregada no ramo de produtos femininos mas

também é utilizada por empresas no ramo infantil.

Dourado/Ouro: E uma cor intrinsecamente ligada a um sentimento, o de
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riqueza e por isso desperta: poder, confianca, felicidade, ascensio. A cor
ouro € muito usada pelo mercado de artigos luxuosos, em especial, o de
joias preciosas.

Branco: O branco, por muitos, ndo € considerado uma cor. No entanto, ela
remete para os individuos sensacdes de: paz, leveza, limpeza. Como o
branco passa imperceptivel por onde é exposto, necessita de uma outra cor
e um elemento que o contenha. Se podemos considerar o branco como
logo, temos sempre um elemento retangulo, quadrado ou circulo
necessariamente aplicado a ele.

Preto: Apesar do preto ser uma cor que remete a auséncia da maioria de
sentimentos bons, é usada em empresas que querem dar contraste para

suas marcas, ja que esta associado ao requinte, luxo, modernidade, mistério.

Dessa forma, as cores vermelho e azul podem ser exploradas na criacao da

identidade visual da EuCeleto!. Ja que o0 azul € muito ligado a empresas de

tecnologia, além do mais essa cor estd relacionada com a sensacao de confianga,

sentimento que deve ser transmitido aos futuros consumidores do aplicativo, visto

que os clientes precisam confiar nos servicos da EuColeto! para contratar a

empresa. Outra cor que pode ser utilizada na identidade visual € o vermelho, pois

essa cor possui 0 senso de acao e esse sentimento é fundamental para os futuros

consumidores da EuColeto! possuam, ja que trara a sensacéo para eles de que a

empresa estaria sempre em movimento, pronta para agir e transportar as entregas,

além dessa cor, também estar relacionada ao sentimento de energia, demonstrando

que a empresa tem aquilo que € necessario para garantir qualquer transporte.

11.2 ESTRATEGIAS DE PRECO

O preco refere-se ao valor monetario atribuido a um produto ou servigo pelos

consumidores e estabelecido pela empresa. Ou seja, a quantia que os clientes

e%és dispostos a pagar em troca do beneficio ou valor percebido que recebem do
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produto ou servico oferecido pela empresa. Por isso, o preco desempenha um
papel crucial no marketing, pois afeta diretamente a demanda, a rentabilidade e a

posicao competitiva de uma empresa.

11.2.1 SENSIBILIDADE DO CONSUMIDOR AOS PRECOS

Nesse tépico serao abordados quais sao os fatores que sado utilizados para a

construcdo dos precos dos servicos, bem como algumas limitacées que podem
haver na oferta dos servigos, conforme o preco.

O sistema mais utilizado no Brasil para classificagdo econémica é o da
Secretaria de Assuntos Estratégicos (SAE) e da Associagao Brasileira de Empresas
de Pesquisa (Abep). Esse critério define as classes sociais, que passam a ser
identificadas por letras, sendo elas A,B,C,D,E.

A classe A representa a elite econdmica do pais, com maior poder aquisitivo
e qualidade de vida, com acesso a bens de luxo. Enquanto a classe B , representa
as pessoas com bom poder aquisitivo, que conseguem manter um padrdao de vida
confortavel com acesso a diversos servicos mas ndo luxo extremo. A classe C
representa a classe média, essas pessoas tém um padrao de vida razoavel, mas
precisam fazer escolhas financeiras cuidadosas. Ja a classe D inclui pessoas com
menor poder aquisitivo, que vivem com mais limitagdes financeiras e menor acesso
a bens e servicos. A classe E representa a populacdo de menor renda, que
enfrenta grandes desafios para atender as necessidades basicas, como
alimentacao, moradia e saude.

Conforme visto no mapeamento do publico alvo, 53,09% dos compradores
digitais sdo da classe C, ja as classes AB e DE correspondem, respectivamente ha
33,86% e 13,05%. Portanto, analisaremos aqui como essas classes sentem a
mudanc¢a dos precos do seu consumo, com o objetivo de descobrir se a formagao e
a variacdo dos precos dos servicos da EuColeto! seriam fatores decisivos para o
consumo dos servigos oferecidos.

A relacéo entre inflacdo e desigualdade social € um problema acompanhado

de perto por pesquisadores e 6rgaos publicos, uma vez que o aumento da inflacao
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reduz a renda real dos individuos, cuja renda nominal ndao acompanha
simultaneamente a inflagdo, ou seja, ha uma perda de riqueza.

Considerando-se os efeitos para os diferentes grupos sociais, o Indicador
Ipea de Inflacdo por Faixa de Renda evidencia como a inflagdo tem afetado as
diferentes classes de renda, pesando de forma mais expressiva sobre as classes
mais baixas. Os dados desagregados revelam que, para as familias de renda mais
baixa, as maiores pressoes inflacionarias residem nos grupos de alimentos e
bebidas e de habitacdo. Ja para as familias de renda mais alta, os pontos de
pressao estao, sobretudo, no grupo transportes.

No més de Agosto de 2025, houve um fendmeno de aumento da inflagéo
para as mais diversas classes sociais. No entanto, esse recuo foi mais elevado nas

classes inferiores, gracas a diminuicdo dos precos dos alimentos que ocorreu no

Brasil.
Inflagio por faixa de renda
(Em %)
Variagdo mensal WVariagio acumulada
IPCA 0,24 0,26 -0,11 3,15 5,13

Renda muito baixa 0,20 0,19 -0,29 3,08 5,23
Renda baixa 0,21 0,23 -0,21 3,17 5,33
Renda média-baixa 0,23 0,23 -0,19 3,14 5,19
Renda média 0,24 0,26 -0,07 3,16 5,08
Renda média-alta 0,27 0,27 0,00 3,32 5,07
Renda alta 0,28 0,44 0,10 3,14 5,00

No entanto, ao analisar o dado anual da inflagdo por faixa de renda,
percebe-se que a inflacdo acumulada atingiu atingiu de forma significativa as
classes média-baixa, média e média-alta, que sdo justamente as que mais
consomem via comércio digital. Tal fato explica o porqué do comércio digital ter
registrado retracdes em alguns meses de 2025, como em Maio em que houve
retracdo de 3,1% das compras online. Isso se deve principalmente a inflacdo que
vem atingindo as camadas médias da sociedade.

Dessa forma, nota-se que mesmo as classes mais baixas sendo as mais
impactadas por conta do aumento dos precos, percebe-se que as classes médias
também tém seu consumo impactado. Esse impacto faz com que principalmente o

consumo de bens supérfluos sejam diminuidos e por consequéncia o comércio
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digital é diretamente afetado, ja que ha uma diminuicdo no consumo de roupas,

bens de beleza e calcados que sdo muito adquiridos pela internet. Tal diminuicdo do

comércio digital causada pela inflacdo deve trazer impactos diretos para a

EuColeto!,

visto que isso significa uma menor quantidade de entregas de

mercadorias sendo realizada, o que faz com que menos vendedores fisicos online

necessitam do transporte, menos lojas de e-commerce necessitem dos servigos da

EuColeto! e que menos consumidores contratem a coleta na residéncia.

11.2.2 FORMAGCAO DOS PRECOS

Agora que vimos a sensibilidade dos consumidores aos precos no Brasil,

agora podemos realizar uma analise dos principais fatores que devem impactar o

preco dos servicos da EuColeto!:

X

Custos fixos: considerar os gastos com o atendimento virtual,
funcionarios, embalagens e outros que sdo fundamentais para o
funcionamento do aplicativo. Também é valido considerar o quanto
€ gasto com custos relacionados a divulgacao do trabalho (com o
marketing). As tecnologias também contam com as despesas
necessarias para que o trabalho seja realizado, como, por exemplo,
softwares, além do mais, devem ser considerados os custos da
implementacdo do aplicativo, correcdes de falhas operacionais e
atualizagbes. Outro custo fixo importante é o referente as taxas
bancérias, como as referentes ao processamento de pagamentos
via cartdo de crédito e a manutencdo da sua conta. Também é
valido destacar o custo referente ao pagamento do colaborador que
ira realizar a coleta ou a entrega das mercadorias para a EuColeto!,
que tera direito a uma parcela do valor dos servigos prestados.

Margem de lucro: a margem de lucro é a diferenca entre o preco
da venda do servigco e 0s custos operacionais para que esse Servigo

fosse realizado, incluindo os custos fixos e outras variaveis, sendo
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um fator decisivo para precificar os servicos. A definicdo dessa
margem de lucro sera fundamental na precificacdo dos servicos da
EuColeto!, visto que ter uma margem de lucro muito alta pode
significar que os precos dos servicos oferecidos pela EuColeto! se
elevem ainda mais.

Concorréncia: outro fator que deve ser analisado na formacgao dos
precos da EuColeto! é os precos cobrados pela concorréncia. E
indispensavel que a EuColeto! pesquisa o preco praticado pelas
concorrentes e que saiba a percepcao de valor dos consumidores
sobre as clientes. Dessa forma, torna-se importante, que além dos
precos, também se avalie a reputacdo da marca EuColeto! e
também dos concorrentes, visto que € interessante que os precos
da EuColeto! ofereca uma 6tima qualidade de servico com pregos
mais atrativos, pelo menos em um momento inicial, pois as
concorrentes da empresa ja possuem um nome de destaque no
mercado, assim, oferecer precos mais altos que elas, pode
significar uma perda de potenciais consumidores. Isso ocorreria
pois no momento inicial da implementacao do aplicativo, a marca
EuColeto! ndo teria tanto valor agregado em relagdo a suas
concorrentes, desse modo, oferecer precos maiores faria com que
ocorresse um afastamento da marca, ja que as demais
concorrentes além de possuir um maior valor agregado a marca
também possuiria valores abaixo. Nesse contexto, é interessante a
EuColeto! adotar margens de lucro mais baixas, visando oferecer

precos menores com o objetivo de conquistar o publico.

11.2.3 PERSONALIZACAO DOS PREGCOS

Os servicos oferecidos pela EuColeto! devem possuir

precos

p nalizados, visto que as despesas relacionadas a operacdo do servicos sao

R
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variaveis. Assim, cabe listar alguns critérios que devem definir os precos dos

Servigos:

R
%

0.
*o*

2
%

X

Distancia percorrida: Uma das despesas que o motorista que vai realizar a
coleta e a entrega vai possuir € a gasolina para realizar a locomog¢ao do
transporte. Nesse sentido, quanto maiores as distancias, maior sera a
gasolina consumida no transporte. Desse modo, nota-se que € indispensavel
que o preco cobrado pelos servicos devem estar relacionados com a
distancia que ird ser percorrida para a finalizacdo da operacdo (coleta da
mercadoria e entrega ao centro de distribuicdo). Além do mais, distancias
maiores significa que o motorista provavelmente levara mais tempo para a
concluir a entrega, assim, além dos custos serem maiores para o
colaborador, por conta do tempo consumido ser maior, € indispensavel que
0s precos variem conforme as distancias percorridas.

Transito: outro critério que deve ser analisado para a personalizagdo dos
precos € o transito que estara presente na rota do motorista. Caso haja um
congestionamento na regido, convém que 0s precos aumentem, visto que
isso significa que o motorista ira levar maior quantidade de tempo para
concluir a entrega. Assim, visando que o colaborador tenha uma
remuneracado de acordo com o tempo para a realizagdo dos servigos, convém
que 0s precos sejam maiores quando ha a presenca de transito.

Horario: outro critério da definicdo dos precos deve ser o horario que a
entrega seja realizada. Como em alguns horarios devem possuir uma maior
quantidade de trabalhadores do que outros, deve-se analisar que os precos
também variam de acordo com o horario, visando remunerar trabalhadores
que optem por realizar a coleta e a entrega em horarios alternativos.

Espaco ocupado pelas mercadorias: outro fator de personalizagao dos
precos que devem ser considerados € o espaco ocupado pelas mercadorias
transportadas. Mercadorias muito grandes, ou muitas mercadorias que
ocupem muito volume, podem impedir que os motoristas busquem mais

mercadorias durante o trajeto. Assim, é valido que mercadorias muito
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grandes, ou muitas mercadorias que ocupem muito espaco, tenham um

custo de transporte maior.

11.2.4 Modelos de Cobranca

A definicdo de um modelo de cobranca é fundamental para tornar possivel
que os clientes consumam os servicos da EuColeto!. Com o objetivo de atrair o
maximo de publico possivel e para evitar a perda de consumidores, € fundamental
que a EuColeto! tenha uma ampla variedade de opg¢des de pagamentos, além do
mais, a diversidade de modelos de cobrancga agrega valor a experiéncia de compras

dos clientes.

Dessa maneira, as melhores opcdes de pagamento para a EuColeto! seriam:
o oferecimento de diversas bandeiras de cartdo de crédito como Visa, Mastercard,
Elo, American Express, entre outras. Esse fornecimento pode aumentar o alcance
do publico e, consequentemente, aumentar as vendas, ja que quanto mais opc¢des
de pagamento oferecidas, maior € a chance do consumidor efetuar a compra, uma
vez que ele tera mais possibilidades para escolher a forma de pagamento mais
adequada para si. Todavia, essas op¢des de bandeiras de cartdo de crédito podem
gerar custos adicionais para o negdcio, isso porque cada bandeira possui uma taxa
de administracdo que é cobrada por transacédo, o que pode impactar no resultado
financeiro do empreendimento. Ademais, muitas vezes o processo de gestdao das
diferentes bandeiras pode ser complexo, ja que cada uma possui regras € prazos
diferentes para a realizacdo de pagamentos, portanto faz-se necessario que haja
uma boa analise por parte da empreendedora para que os beneficios e as
desvantagens sejam balanceados, chegando a uma conclusdo definitiva da melhor

opcao a ser oferecida.

O PIX também é uma excelente opcado ja que € um meio instantaneo de

p@nentos além de contar com transacgdes que podem ser feitas 24 horas por dia,
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7 dias por semana (incluindo feriados), as empresas nao precisam esperar um
tempo de compensacao para ter o dinheiro em suas contas, pois 0 recebimento via
Pix acontece em poucos segundos, ha uma grande facilidade nas transferéncias e
pagamentos e o sistema conta com seguranca desenvolvida pelo Banco Central.
No entanto, para CNPJ, os bancos podem inserir uma taxa cobrando sobre o envio
dos PIXs. Com isso, cabe escolher o banco que ofereca as taxas que fagcam mais
sentido para a EuColeto! visando que essas taxas impactam o menos possivel nas

receitas do empreendimento.
11.2.5 Politicas de Desconto

A politica de desconto estabelece regras e diretrizes sobre como uma
empresa deve oferecer seus descontos, quando e com que propésito. Muitos
empreendimentos podem recorrer a0 desconto, caso vejam o concorrente atuar
dessa maneira, mas é preciso compreender que reduzir 0 prego de um produto ou

servico, so para bater de frente com a concorréncia, pode resultar em prejuizo.

O objetivo de dar desconto, em um primeiro momento, € atrair a atencéo das
pessoas que podem vir a adquirir um produto e servigco. No entanto, dar desconto
também pode ser uma estratégia bem interessante para uma empresa aumentar as
receitas, satisfazer as necessidades do cliente e fideliza-lo, promovendo a
percepcao que o mercado tém sobre os servicos. Esses descontos ao cliente nao
sdo uma pratica obrigatéria, mas ja foi comprovado pelo préprio mercado que
investir nessa estratégia, desenvolvendo uma boa politica de desconto, pode
beneficiar a empresa de inumeras formas. Por exemplo, a partir de uma boa politica
de desconto é possivel:

% Fidelizar clientes, incentivando-os a comprar € manter um consumo continuo
de produtos e servicos;
% Proteger a reputacdo da marca, ja que os descontos ndo comprometem a
percepcao de valores dos itens.
<>
N,
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Para fazer promocoes criativas e atrair cada vez mais clientes, € fundamental

escolher o tipo de acdo que melhor combina com o negdcio. Logo, existem varias

categorias disponiveis, as modalidades mais conhecidas sao:

R
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11.3

Cupons de desconto: os cupons de desconto sdo classicos, mas nao
deixam de ser um tipo de promocao interessante para o publico. Ainda, é
possivel uni-lo com outras estratégias criativas, como exigir uma acao do
cliente para acessar a oferta, como por exemplo, para ganhar um cashback
de 10 reais o cliente deve consumir acima de 100 reais no aplicativo da
EuColeto!. Além disso, essa modalidade também pode trazer um senso de
urgéncia para o publico, com cupons limitados, por exemplo, incentivando a
compra dos servicos no dia do cupom.

Promocao progressiva: elas também sdo populares, mas podem ajudar a
desenvolver uma ideia inovadora no negocio. Um exemplo conhecido é
oferecer mais desconto conforme o valor da compra, como 5% acima de
R$100, 10% acima de R$200 e assim progressivamente, isso estimula o
cliente a levar mais produtos, aumentando o ticket médio.

Precos mais baratos em determinados dias e horarios: oferecer precos
mais baratos em dias e horarios especificos, em que se observa um menor
consumo dos servicos da EuColeto! pode ser vantajoso. Através desses
descontos, as pessoas serdo estimuladas a consumir naquele momento e
isso pode tornar um dia que haveria pouco consumo dos servigcos, em um
dia de consumo alto gracas a oferta.

Clubes: uma boa estratégia de desconto seria através de uma assinatura

mensal que tornasse os precos dos servicos mais atrativos.

ESTRATEGIAS DE DISTRIBUICAO

Como citado anteriormente no Business Model Canvas, os Canais de

Distribuicdo sdo todos os meios por onde o produto chega ao consumidor, o local

&
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onde ele se encontra para compra, sendo portanto relevante seu estudo pensado
para o Plano de Marketing. Afinal, a acessibilidade do cliente ao produto é

extremamente importante na decisdo de consumo do mesmo.
11.3.1 Canais fisicos (diretos e indiretos)

Os canais fisicos sdo os meios fisicos a partir dos quais o servico chega nas
maos do cliente, podendo ser de forma indireta ou direta. Na forma direta, a
empresa € inteiramente responsavel por entregar o servico ao consumidor.
Enquanto no canal indireto, a entrega dos produtos é feita por intermediarios,
podendo ser atacadistas, varejistas, distribuidores ou corretores, por exemplo.

Por ser um aplicativo que oferece servicos, com atencdo 100% online, os
canais fisicos de distribuicdo dos servicos seriam advindos de parcerias. Com o
objetivo de que mais pessoas conhegcam os servicos ofertados pela EuColeto!,
uma boa estratégia seria inicialmente fechar parcerias com lojas fisicas que realizam
entregas via internet. Assim, a loja fisica poderia divulgar os servicos oferecidos
pela EuColeto!. Através dessas parcerias, a EuColeto! poderia alavancar as suas
receitas prestando servicos a essas lojas, ao mesmo tempo que divulgaria a sua
marca através desses servigos. Portanto, nota-se que apesar de ndo ser o publico
alvo da EuColeto! ¢ evidente que oferecer tais parcerias pode ser vantajoso para o

empreendimento.
11.3.2 Canais virtuais

Os canais virtuais sdo os meios digitais pelos quais se realiza o oferecimento
e a venda do servico, podendo ser o e-commerce e aplicativos mobile, por
exemplo. Além disso, podem ser de forma direta e indireta, tendo o mesmo
significado que os descritos nos canais fisicos.

Com base no cenario da EuColeto!, percebe-se que o aplicativo seria o
principal canal virtual de oferecimento dos servicos da EuColeto!. Nesse contexto,
€ evidente que é indispensavel para a empresa a propagacdo da imagem do

aplicativo, com o objetivo de atrair mais consumidores.
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Essa propagacao do aplicativo deve ser realizada através das redes sociais
da empresa, como o Instagram, Tik Tok e Facebook, que devem ser utilizadas para
a realizacdo da propagacdo do aplicativo. E essencial investir nesses canais, pois
com uma publicidade acertada, podem se tornar um grande propulsor da marca,
aumentando o alcance e o conhecimento dos consumidores sobre a empresa.
Outro ambiente online que pode ser interessante utilizar € propaganda em lojas de
e-commerce, pois tais propagandas por estarem ja no ambiente virtual de compras
online, atrairam justamente um dos publicos alvos da empresa, uma vez que quem
acessa esses sites sdo justamente quem consome digitalmente. Com isso, esses
anuncios seriam assertivos para atrair o publico alvo desejado.

Além do mais, é fundamental que a EuColeto! possua um site virtual. Esse
site deve explicar como funcionam os servicos prestados pelo empreendimento,
através de um tutorial em video que explique como funciona o aplicativo e como os
futuros clientes podem realizar a encomenda dos servicos prestados pela
EuColeto!. Isso seria indispensavel para que os futuros clientes possam possuir
confianga nos servicos prestados pela EuColeto!, mas também para esses

individuos entenderem como funciona o aplicativo.
11.4 ESTRATEGIAS DE PUBLICIDADE

As estratégias de publicidade caracterizam-se como 0 que se conhece
efetivamente por marketing: a propaganda. Para isso, trataremos de duas formas de

propaganda do servico: (1) prospeccao ativa e (2) prospecg¢ao passiva.
11.4.1 Prospeccao ativa

A prospeccao ativa é a técnica de buscar clientes de forma proativa, ou seja,
a empresa que executa o primeiro passo entrando em contato com leads com a
intencdo de coloca-los no funil de vendas, sem aguardar o contato inicial dos leads.
Também conhecida como Outbound Marketing, a prospeccado ativa requer
conhecimento acerca do publico-alvo da EuCeleto!, como ja foi apresentado no

topico "Mapeamento do Publico-Alvo" da Pesquisa e Andlise de Mercado e,
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recentemente, no Buyer Persona, afinal, o objetivo da prospeccao ativa é ser uma
abordagem personalizada, empatica e inteligente para cada cliente, seja através de

midias digitais ou contato pessoal.

A seqguir, serdo apresentadas algumas estratégias para realizar essa
prospeccado, com base em dados previamente coletados sobre a realidade da
EuColeto!. O objetivo é alcancar o publico-alvo da empresa, formado pelos

consumidores finais do e-commerce.

Para isso, € fundamental mapear os possiveis eventos e locais onde esses
leads possam estar presentes. Esse mapeamento permitira o desenvolvimento de
acdes de publicidade mais assertivas, capazes de atrair um numero crescente de

potenciais clientes para as vendas. A partir dessas informacgdes, temos:

% Feiras de comércio: é interessante para a EuColeto! estar presente em
feiras e eventos que abordem o comércio no Brasil. Essa presenca pode ser
realizada através de stands nesses espacos, visando com que mais pessoas
conhecam a marca. Além do mais, através dessas feiras, futuros parceiros
comerciais — principalmente lojas e-commerces — podem conhecer 0s
servicos oferecidos pela EuColeto! e fechar parcerias vantajosas no futuro.

% Divulgacao da marca a partir de outdoors: como o publico que mais
consome digitalmente esta concentrado no Sudeste brasileiro, € importante
que a EuColeto! divulgue sua marca nessa localizagdo. Essa divulgagao pode
ser realizada através de outdoors espalhados no Brasil, mas com foco nas
principais cidades da regido Sudeste, visando com que mais pessoas
conhegam a marca. Atrelado a esses outdoors convém que tenha QR Code
nesses anuncios, com o objetivo de que as pessoas encaminhem para a
instalacdo do aplicativo.

% Cold Mail: com o objetivo de prospectar ativamente o cliente, uma
alternativa para a EuColeto! € o0 envio de emails para possiveis futuros
clientes oferecendo solugcdes para seus problemas e apresentando o

aplicativo. Essa estratégia pode ser adotada pela EuColeto! principalmente
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para atrair os pequenos vendedores online e também as lojas de
ecommerce, que enfrentam problemas na entrega e na coleta das suas

mercadorias vendidas digitalmente.

11.4.2 Prospeccao passiva

A prospeccao passiva € o contrario da prospeccgao ativa, ou seja, o cliente
que da o primeiro passo e busca contato direto com a empresa, também é
conhecida como Inbound Marketing. Contudo, para que o cliente inicie o contato, é
necessario elaborar estratégias com o objetivo de fazer a EuColeto! ser conhecido
pelo cliente e, dessa forma, fazer com que o cliente deseje os produtos/servigos do

estabelecimento.

Da mesma forma que a prospeccao ativa, € necessario conhecimento acerca
do publico-alvo da empresa, afinal, uma das estratégias para tornar a EuColeto!
conhecido € a criagdo de conteudo em redes sociais que deve ser feita visando

atingir o publico-alvo adequado e, dessa forma, criar desejo em potenciais clientes.

De acordo com pesquisas, as redes sociais mais utilizadas no pais sao:
WhatsApp com 93,40% dos usuarios de internet, o Instagram com 89,90%, o
Facebook com 86,80%, seguidos de TikTok com 65,90% e Facebook Messenger
com 65,10%. Portanto, a manutencado de conteudo nessas redes sociais sao
essenciais para aumentar o engajamento da pagina, para que a plataforma as
indique para publicos daquela idade. Isso porque as redes sociais funcionam com
um sistema que capta as curtidas, comentarios, salvamentos e compartilhamentos
das pessoas de determinada idade para que mais conteudos daquele assunto

sejam entregues através de outros posts para os individuos dessa faixa etaria.

Outra estratégia seria a contratacdo de anuncios nas redes sociais, TV ou
Radio para que os leads possam se deparar com a marca € os produtos da

EuColeto! a0 navegar pela internet. Os custos desses anuncios podem variar de

E; 136



acordo com o objetivo da empresa e das plataformas utilizadas, a seguir serao

exibidos alguns desses custos.

% Instagram Ads: O Instagram Ads é a plataforma de publicidade do
Instagram, onde é possivel que os anuncios sejam exibidos para mais
usuarios. Por meio dessa plataforma é possivel criar anuncios pagos que sao
exibidos diretamente no feed, stories ou reels, enquanto os usuarios
navegam pela rede social. S&o possibilidades anuncios em feed, anuncios
em video reels, anuncios em carrossel, anuncios em stories e anuncios de
exploracdo. Para poder anunciar no Instagram, basta ter um perfil comercial.

% Facebook Ads: O Facebook Ads € uma plataforma de anuncios online do
Facebook que tem como objetivo permitir que empresas e pessoas possam
criar anuncios e impactar possiveis clientes. A plataforma tem estratégias
para todos os tipos de anunciantes, seja para os que estdao comecando ou
para os mais avancados. E os valores variam, mas podem ter inicio com
apenas R$2,00.

% Youtube: outra plataforma digital que € interessante que a EuColeto! utilize
para o anuncio do seu aplicativo € o Youtube. Criar um anuncio nesse meio
digital pode ser uma boa estratégia para que mais pessoas conhecam a
marca, visto que nessa plataforma os anuncios sao realizados através de
videos e anuncios dessa forma possuem um maior engajamento, além
desses anuncios poderem explicar de forma didatica como funciona os

servicos da EuColeto!.

11.4.3 IDENTIDADE VISUAL NA PUBLICIDADE

A identidade visual da marca € o conjunto de elementos visuais que

representam a empresa. Esses elementos sdo fundamentais para a associacdo da
sua marca e também ¢é a primeira impressdo que o publico terd do

empreendimento. E importante que a identidade visual da marca seja trabalhada
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durante as publicidades com o objetivo de:

R
L X4

Associacao: caso a identidade visual da marca seja bem trabalhada, o
publico ao ser exposto as propagandas ou a qualquer conteudo da empresa
passara a associar os elementos utilizados ao empreendimento. Isso
aumenta a familiaridade dos individuos com a companhia.

Credibilidade: anuncios com uma identidade visual bem definida aumenta a
credibilidade do negdcio. Isso aparenta para os consumidores que a marca é
bem organizada, profissional e possui um propésito definido. Ao contrario
disso, uma identidade visual baguncada pode tornar a percepcao do publico
que a marca € desorganizada, amadora e sem proposito.

Coeréncia: possuir uma identidade visual bem definida e unificada em todos
0s meios de comunicagcao garante que a mensagem transmitida sempre sera
a mesma. Essa mensagem ser sempre a mesma é fundamental, pois
demonstra aos clientes que a marca possui um proposito bem definido

transmitindo confianca aos consumidores.

Dessa forma, percebe-se que é essencial para a EuColeto! que a sua

identidade visual seja bem definida nos anuncios. Isso pode ser realizado através

de uma repeticdo dos elementos principais que representam a empresa. Assim,

percebe-se que nos anuncios da EuColeto! convém que haja sempre um padrao:

R
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Logotipo: simbolo principal da marca, deve estar sempre em um lugar de
destaque nos anuncios para que todos possam associar esse logo a
EuColeto!.

Paleta de cores: é fundamental que a EuColeto! utilize sempre as mesmas
coletas de cores nos anuncios para que o consumidor possa associar essas
cores a empresa.

Tipografia: a repeticdo da tipografia também é importante para gerar padrao
aos elementos visuais da EuColeto!.

Sons: em caso de anuncios através de videos, € importante que a EuColeto!

repita sempre determinados sons que podem ser ligados a marca. Essa
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repeticao cria uma identidade auditiva para a marca, familiarizando os

consumidores.

Através dessa padronizacdo da identidade visual, a EuColeto! passara uma
imagem positiva aos futuros consumidores transmitindo confianca e
profissionalismo. Com isso, tornando maiores as chances que eles confiem na

marca para a realizacdo da coleta e entrega das mercadorias.

12. FIDELIZACAO DE CLIENTES

A fidelizacdo do cliente € muito importante para a empresa, uma vez que
garante que o consumidor volte a fazer negdcios sempre que possivel. Pode-se
listar algumas vantagens da fidelizagdo, como: seu custo € menor do que o de
captacao de novos clientes, ha um aumento da credibilidade da marca por meio de

indicacdes espontaneas, e ela garante a previsibilidade de fluxo de caixa.

Para cultivar um relacionamento sdélido com os clientes, € fundamental
entender o ciclo de vida deste: (1) Consciéncia; (2) Aquisicao; (3) Fidelizacao; (4)
Retencao; (5) Recuperacdo. Deste modo, a companhia ira usufruir de dados e
informacdes que facilitam o mapeamento de publico-alvo de seu negdcio,
consequentemente favorecendo a estruturacdo do marketing destinado a

fidelizacao de clientes.
12.1 ESTRATEGIAS PARA A FIDELIZACAO

% Conhecer profundamente seu cliente: estudar e conhecer as
preferéncias dos clientes € essencial para esse processo, visando que
seja notavel ao consumidor que seus desejos estdo sendo atendidos e
que faz parte dos valores da EuColeto!. Portanto, a empresa deve

procurar entender o porqué as pessoas iriam contratar os servicos do
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empreendimento, se é por questdo de comodidade ou de eficiéncia, e
se utilizar disso no momento da atracdo da venda e para tornar
recorrente que esse cliente consuma os servigcos oferecidos pelo o
aplicativo.

Oferecer um servigco de atendimento de qualidade: a comunicacéo
entre cliente e consumidor ser rapida e eficiente € fundamental para
que ocorra uma fidelizagcdo desse consumidor. Por isso, durante esse
atendimento ao consumidor deve ser prioridade para os atendentes
que as duvidas ou reclamacdes dos usuarios sejam sanadas, além de
ser muito importante que a equipe demonstre empatia com a dor do
consumidor evidenciando que esta disposta a resolver o problema
demonstrando que o cliente ndo é apenas um numero. Com isso, ao
resolver as reclamacodes de forma eficiente e humanizada, a EuColeto!
garante que o cliente, mesmo insatisfeito em um primeiro momento,
sinta-se confiante para retornar e usar os servicos novamente.
Acompanhar a satisfacao do cliente: a realizacdo das pesquisas de
satisfagdo é fundamental para entender se a empresa esta cumprindo
com Os servicos com a qualidade esperada. Além disso, esses
feedbacks sdo fundamentais para que sejam realizadas otimizacdes
no aplicativo com o objetivo de que o cliente dé EuColeto! esteja cada
vez mais otimizado e os clientes mais dispostos a adquirir 0s servigos
novamente.

Programa de fidelidade: a EuColeto! pode estabelecer programas de
fidelidade visando que os clientes consumam de forma recorrentes os
servicos oferecidos pelo aplicativo. Para clientes que desejam o
recolhimento da mercadoria na sua residéncia, a EuColeto! pode
oferecer uma assinatura mensal digital, assim, ao adquirir esse plano,
o cliente recebera descontos atraentes. Nesse contexto, a EuColeto!
tera beneficios proporcionados por esse plano digital, como a receita
gerada por conta da assinatura dos consumidores, mas também, uma

maior recorréncia da contratacdo dos servicos da EuColeto! pelos

140



assinantes do plano, ja que por conta do plano oferecer descontos, os
clientes tenderdao a consumir mais no aplicativo. Além do mais, para
lojas e-commerces e pessoas fisicas que necessitam dos servicos
prestados pelo aplicativo, seria fundamental oferecer descontos,
conforme o numero de servicos contratados por esses consumidores
aumentassem, visando que esses clientes se sentissem valorizados e
com a sensacao de exclusividade.

+ Experiéncia de compra memoravel: a experiéncia do cliente durante
o0 uso do aplicativo deve ser fluida e sem complicagdes. Assim, o
aplicativo deve ser bem planejado e bastante intuitivo com meios de
pagamentos diversos e envio rapido, além disso, a EuColeto! deve
transmitir seguranga ao consumidor que a entrega das mercadorias
sera confiavel e que o pacote seguira 0 seu percurso sem estresse e
isso pode ser realizado mediante um servico de rastreamento simples
que monitora quando a entrega foi concluida.

% Comunicacao nas redes sociais: estar presente nas redes sociais e
interagir com os consumidores de forma constante aumenta o vinculo,

tornando o aplicativo uma marca de referéncia.

Ao implementar tais estratégias de fidelizacdo, a EuColeto! tera maior
capacidade de reter os seus consumidores. Essa retencdo € fundamental para que
o aplicativo cres¢a no mercado, visto que manter um cliente existente €, geralmente,
muito mais barato do que adquirir um novo, pois no geral adquirir um novo cliente
envolve custos relacionados a marketing, sendo assim clientes fidelizados causam
uma reducdo de custos para a marca. Ademais, também é importante salientar que
clientes satisfeitos e fiéis podem recomendar a empresa para os seus ciclos sociais,

realizando uma publicidade organica.

Portanto, percebe-se o porqué é essencial que essas estratégias sejam
implementadas e andem lado a lado para aumentar a eficiéncia do processo de
retencao de clientes da marca. Dessa maneira, com o objetivo de alavancar as

fid?!izagées deve-se coletar e utilizar dados do publico alvo, criar assinaturas
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digitais mensais e promover descontos sucessivos conforme 0 aumento do numero
de servicos comprados por uma loja digital ou pessoas fisicas que vendem online.
Outro fator consideravel é a presenca da empresa nas redes sociais criando uma
presenca interativa que faca com que os consumidores possam criar identificacéo

com a EuColeto!.
13. PAINEL DE INDICADORES DO MARKETING

Uma estratégia que deve ser adotada para que uma empresa mantenha-se
competitiva em um cenario dinamico de negdocios € compreender e aproveitar os
indicadores de marketing que sao cruciais para o sucesso de qualquer
empreendimento, especialmente para os que estdo em fase inicial. Esses
indicadores fornecem informacgdes valiosas sobre o desempenho, a eficacia das
estratégias de marketing e o retorno dos investimentos. Portanto, serdo descritos,
nesta secao, cada detalhe relevante de tais métricas e como estas podem afetar o

marketing da empresa.

13.1 PAINEL DE INDICADORES DO MARKETING

INDICADORES DO MARKETING

Métrica Descricao Metodologia de
calculo

Retorno Trata-se de uma [(Receita obtida -
sobre analise comparativa entre | Investimento)/(Investimento)] *
VR Ehi oM quanto foi investido e quanto | 100
((2{0])] houve de retorno para esse
investimento

Custo de Mostra o quanto foi (Investimento em
LGTEETOGC M investido  em  determinado | marketing + Investimento em
o] =131 CEN(07.\®) 8| periodo para a aquisi¢cao de | vendas)/(numero de novos
clientes nesse mesmo | clientes)
periodo

Ticket Indica o preco médio (Valor total das
Médio das vendas por cliente vendas)/(N° de clientes que
compraram no periodo)
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Taxa de Mostra a quantidade [[N° de novos leads
conversao de pessoas que se tornaram | naquele periodo)/(N° de
leads em comparacao com a | acessos em um determinado
quantidade de pessoas que | periodo)] * 100
acessou o site ou as redes
sociais da empresa

Lifetime Estuda o valor que um (Ticket médio mensal) *
Value (LTV) cliente entregou para a|(Tempo médio de retencédo de
empresa ao longo do | cada cliente)
relacionamento com ela

CPL - Trata-se do custo para (Total gasto em
(oI5 N TAREL M gerar um novo lead, ou seja, | anuncios)/(N° total de leads)
pessoa interessada pelo
servico. Mostrara se as
campanhas estao bem

ajustadas
CPC - Compara o gasto em (Total gasto em
Custo por anuncios e a quantidade de | anuncios)/(N° total de acessos)
Cliente acessos obtidos
NPS - Demonstra a % de clientes satisfeitos
o\ CIR Lo I T satisfacdo dos clientes em [ (NPS 7 a 10) - % de clientes
Score” relacdo ao servigco prestado | insatisfeitos (NPS O a 6)

pela empresa
Elaboracao propria: ECONOMICA

PLANO OPERACIONAL

14. 5SW2H

O método 5W2H é uma metodologia utilizada para planejar e estruturar de
maneira eficaz as atividades empresariais, fornecendo diretrizes claras e assertivas
por meio de um plano de acdo. Essa ferramenta permite uma visualizacéo clara,
concisa e objetiva das partes do planejamento empresarial, analisando diferentes
pilares de suas acdes e auxiliando a guiar iniciativas rotineiras, como na compra de

equipamentos e nas importantes decisdes de grande escala.
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Por meio da resposta a sete perguntas ("What?", "Why?", "Where?",
"When?", "Who?", "How?" e "How much?"), é possivel coletar informacdes
detalhadas sobre as tarefas, os responsaveis, 0s prazos, 0S recursos necessarios e
os custos envolvidos em um projeto ou plano de acdo. Sem duvida, a metodologia
5W2H ajuda a garantir que todas as informacdes relevantes sejam consideradas na
elaboracdo de um plano de negdcios e ajuda a garantir a execugao bem-sucedida
do projeto, além de permitir atualizagbes ao longo dos anos, adicionando novas

metas a serem cumpridas.
14.1 WHAT (O QUE SERA FEITO?)

Neste topico sera definido a finalidade do projeto e seu objetivo geral, a fim
de definir estratégias de estruturacdo da empresa e abordagem no mercado. Desse
modo, sera estruturado o obijetivo final da empresa que ira guiar o funcionamento

do negdcio e seu planejamento estratégico.

A empresa “EuColeto!”, voltada a prestacdo de servicos e intermediacao na
no ramo logistico, tem a finalidade de se apresentar como uma solucdo para
contratempos cotidianos, permitindo que seus clientes tenham maior facilidade para
devolucdo de produtos e que e-commerces contratem este servico para eventuais
necessidades de logistica reversa. Dessa forma, verifica-se a necessidade da
elaboracdo de uma plataforma (aplicativo) que viabilize a execucédo das atividades
condizentes com o empreendimento, permitindo que a populagédo dentro do raio de

acao da “EuColeto!” usufrua de suas funcionalidades.
14.2 WHY (POR QUE SERA FEITO?)

A pergunta-chave Why (Por que?) diz respeito as motivagcdes de comecar
essa atividade, analisando a importancia e o impacto que apresenta. No caso da
“EuColeto!”, 0 projeto foi pensado para ofertar comodidade a seus clientes. Neste
caso, verifica-se que a empresa busca se apresentar como um diferencial em meio

ao mercado, por oferecer um servico rapido com valores inferiores aos seus

co?correntes.
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Além de elementos relacionados as motivagcdes dos servicos oferecidos,
existe também uma face do negdcio relacionada as motivagcdes do proprietario.
Observa-se que este, com uma trajetéria de 25 anos no setor de logistica,
encontrou no empreendedorismo a possibilidade de sonhar e, ao mesmo tempo,
oferecer um servico estratégico em um espaco onde o comércio digital cresce

continuamente.
14.3 WHERE (ONDE SERA FEITO?)

Esta pergunta-chave contempla justamente a localizagdo do
empreendimento, englobando os espacos fisicos que serdo utilizados. A empresa

em questao possui um cronograma de expansao estrategicamente definido.

Inicialmente, a “EuColeto!” oferecera seus servicos apenas em alguns bairros
do Rio de Janeiro. Apds o periodo inicial de dois meses, a empresa ampliara seu
raio de atuacdo para a totalidade das Zonas Sul, Sudoeste e Centro do Rio de
Janeiro. Tendo passado 120 dias desde o inicio da atividade da empresa, esta
passara a atuar também na Zona Norte do municipio. Enfim, verifica-se, para o
segundo ano de atividade, a possibilidade de expansao para o municipio de Sao
Paulo. A partir disso, visa-se respeitar o crescimento organico do negdcio,

expandindo para regides onde a demanda o torne viavel.
14.4 WHEN (QUANDO SERA FEITO?)

Esta pergunta diz respeito ao periodo em que as atividades terado inicio,
podendo ser desde uma data especifica ou o fim de uma etapa importante do

projeto.

Para a “EuColeto!”, entende-se que a estruturacdo das atividades essenciais
para o inicio do funcionamento efetivo da empresa ocorra logo apds a entrega do

Relatério Final do Plano de Negdcios.

&
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14.5 WHO (POR QUEM SERA FEITO?)

Nesta parte serdao analisados os responsaveis por certas etapas do
funcionamento da empresa. Vale ressaltar que na etapa denominada “quadro
organizacional”, havera um esquema, separado por topicos, das areas da empresa e

em seguida quem se responsabilizara por ela.

Sendo assim, entende-se que a figura central da organizac&o e definicdo de
estratégias da “EuColeto!” esta apoiada em seu proprietario. Ndo obstante, este
sera responsavel por direcionar estrategicamente os rumos da empresa, deixando a
funcdes operacionais a equipes terceirizadas de producdo e manutencdo do
Software e, em especial, atribuindo aos colaboradores vinculados a plataforma
(coletores) o papel de garantir a funcionalidade efetiva do empreendimento, fundado

na prestacao de servigos logisticos.

14.6 HOW (COMO SERA FEITO?)

Este tépico tem como objetivo descrever as etapas base para a empresa se
inserir no mercado. Primeiramente, entende-se a necessidade de concluir o
desenvolvimento do aplicativo da “EuCeleto!”, pois, tendo esta etapa encaminhada,
verifica-se a possibilidade da construgcdo de uma campanha de marketing para
impulsionar o negdcio. Dessa forma, nota-se que as primeiras etapas do “Como

sera feito?” estdo associadas a inser¢cao da empresa no mercado.

Tendo em vista que a “EuColeto!” se apresenta como um aplicativo
intermediador no ramo logistico, conectando aquele que demanda o servico com a
possibilidade de uma solucdo rapida, nota-se que a atuagcdo em si do
empreendimento esta muito associada a fluidez e a qualidade do aplicativo que a
comporta. Assim, € necessario a adesdo do publico que contrate o servigco e
também a conexdo com o aparato logistico pré-existente, garantindo a

funcionalidade e velocidade do servigo prestado.
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14.7 HOW MUCH (QUANTO CUSTARA?)

O “How Much” diz respeito ao investimento necessario para colocar o
empreendimento em funcionamento, levando em consideracdo seus custos e
despesas até sua ativacdo. E importante ressaltar que o valor obtido é uma
estimativa, pois existem variaveis que podem alterar o orcamento final, como o grau
de complexidade do aplicativo da “EuColeto!” e investidas estratégicas de

marketing pré-operacional, sendo estas passiveis de alteragdes de preco.

Assim, é possivel afirmar que a abertura do empreendimento custara em
torno de R$992.432,99. Este valor abrange desde o desenvolvimento da plataforma
“EuColeto!”, elaboracdo do site, investida inicial de marketing e investimento em

capital de giro.

15. ESTRUTURA DE CUSTOS

Nesse topico, sera abordada a estrutura de custos do empreendimento. Ou
seja, serao identificados os custos fixos e variaveis necessarios para o
funcionamento do negdcio, bem como as despesas que influenciam diretamente

sua sustentabilidade financeira.

15.1 Custos de Desenvolvimento

O desenvolvimento do aplicativo e da plataforma web da EuColeto!
Representa uma das etapas mais estratégicas do investimento inicial, pois constitui
0 nucleo operacional e de experiéncia do usuario do negdcio, garantindo
funcionalidade, escalabilidade e competitividade frente aos principais players do

setor.

A criacao do aplicativo para Android, iOS (sistema operacional da Apple) e
da plataforma web compreende o design UX/UI (Experiéncia do Usuario e Interface

d suario), responsavel pela definicdo dos fluxos de navegacéo, interfaces e

Q’ 147



experiéncia do usuario, o desenvolvimento front-end mobile (parte visual e interativa
do aplicativo), que pode ser feito por tecnologias nativas ou hibridas (como React
Native ou Flutter, que reduzem custos e tempo de coleta), além da programacao do
back-end (parte interna do sistema, responsavel pelo processamento e
armazenamento de dados) e das APIs (conjuntos de rotinas que permitem a
comunicacao entre o aplicativo e o servidor). Inclui-se ainda o painel administrativo
web, fundamental para controle interno das coletas, usuarios e motoristas, bem
como a publicacdo nas lojas oficiais (Google Play e App Store), que requer

pagamento de taxas anuais e validacao técnica.

De acordo com empresas especializadas como Goappy, GalaxiaHub,
Elevcode e NSWEB, o desenvolvimento de um aplicativo de porte intermediario,
com painel administrativo e integracbes de pagamento, costuma variar entre R$
50.000 e R$ 150.000 no mercado brasileiro. No entanto, considerando o nivel de
personalizagdo, escalabilidade e seguranga exigidos pela operagdo, a EuColeto!
investiu aproximadamente R$ 300.000 no desenvolvimento completo do seu
ecossistema digital — incluindo o aplicativo, o sistema web e as integragcbes com
APIls externas. Esse investimento garante uma plataforma robusta, de alto

desempenho e preparada para expansao em diferentes regides do pais.

Além disso, ha os custos de licenciamento de APIls, componentes
indispensaveis para o funcionamento em tempo real do sistema. Entre os principais
estdo as APIs de geolocalizagdo e mapeamento, responsaveis pelo rastreamento
de coletas, calculo de rotas e exibicdo da posicdo do motorista, e as APIs de
notificagcbes push, que comunicam atualizagbes instantédneas a clientes e

motoristas sobre o status das coletas e entregas.

Esses servicos sdo oferecidos por empresas nacionais e internacionais e
funcionam com base em volume de requisicdes. Por exemplo, o servigco brasileiro
Loccalize disponibiliza planos entre R$ 79 e R$ 899 por més, dependendo da
quantidade de requisicdes (de 10 mil a 200 mil mensais). Ja solucbes de
<>
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148



notificagcdes como o SendPulse tém planos pagos a partir de US$ 19,20/més (cerca
de R$ 100) para até 30.000 assinantes. Tais integracdes sdo essenciais para
garantir a experiéncia fluida que diferencia a EuColeto! de outras plataformas,

evitando falhas de comunicacéo e otimizando o tempo operacional.

Outro ponto crucial € a integracdo com gateways de pagamento, que
assegura a viabilidade financeira do servigo. Essa etapa envolve conectar o sistema
a provedores de pagamento que suportem PIX, cartdes de crédito e débito,
estornos automaticos e relatérios financeiros. O custo de integracdo geralmente ja
esta incluso no orgcamento de desenvolvimento do aplicativo, mas as taxas de
transacdo variam conforme o meio de pagamento: entre 2% e 5% por operacao em
cartdes, enquanto o PIX tende a ser gratuito ou com custo simbdlico, dependendo
do provedor. Essa integracdo € indispensavel para oferecer um sistema de
pagamento seguro, transparente e compativel com o comportamento digital dos

consumidores brasileiros.

Ademais, deve-se considerar os custos de testes, atualizagcbes e
manutencdo técnica continua, que asseguram a estabilidade e seguranca do
software apds o langamento. Essa fase inclui testes funcionais e de desempenho,
correcOes de bugs, melhorias incrementais e atualizacdes para compatibilidade
com novas versoes de sistemas operacionais e bibliotecas. De acordo com NSWEB
e GalaxiaHub, a manutencdo anual equivale a aproximadamente 15% a 20% do
investimento inicial em desenvolvimento, o que, no caso de um aplicativo médio
avaliado em R$ 100.000, representa R$ 15.000 a R$ 20.000 por ano, ou cerca de
R$ 1.250 a R$ 1.700 por més. Esse investimento continuo é vital para que a
EuColeto! mantenha alto desempenho, seguranca de dados e relevancia frente as

atualizagdes tecnoldgicas e as demandas do mercado logistico.

Vale ressaltar que, embora o desenvolvimento envolva custos expressivos,
ele € o alicerce da operacdo e da imagem da EuCeleto! como uma empresa de

logistica inteligente, segura e de alta eficiéncia tecnoldgica. Optar por uma estrutura
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modular e escalavel permitira ampliar gradualmente funcionalidades conforme o

crescimento da base de usuarios, sem comprometer a estabilidade do sistema.

Além do contrato de desenvolvimento do aplicativo para Android, iOS e da
plataforma web, que contempla design, programacao, integracdo com APls e
gateways de pagamento, a EuColeto! deve considerar alguns custos adicionais
essenciais para garantir o pleno funcionamento, manutencédo, escalabilidade e

confiabilidade da plataforma.

O primeiro ponto a ser destacado € a necessidade do registro de contas de
desenvolvedor nas lojas de aplicativos, pois sem isso o aplicativo ndo poderia ser
disponibilizado oficialmente aos usuarios. No caso do Google Play, ha um custo
Unico de aproximadamente R$ 150, enquanto a Apple Developer exige uma
assinatura anual de cerca de R$ 500, considerando variagcbes cambiais. Estes
registros sdo obrigatérios para a publicacdo, manutencdo e atualizacdo dos
aplicativos nas respectivas plataformas, sendo um investimento minimo e

indispensavel para que a operacao se torne efetiva.

Outro componente fundamental esta relacionado a hospedagem e
infraestrutura em nuvem, incluindo servidores e bancos de dados gerenciados.
Estes servicos permitem armazenar informacdes de coletas, usuarios, rotas e
transagdes, garantindo estabilidade, velocidade e confiabilidade no acesso a
plataforma. Mesmo para uma operacao inicial em regime home office ou mini
operacdo técnica, recomenda-se considerar uma faixa de R$ 500 a R$ 2.000
mensais, escalavel conforme a expansao da base de usuarios e 0 aumento do
volume de coletas. Este investimento é crucial para que a EuColeto! opere de forma
confiavel, evitando instabilidades, falhas ou lentidao no sistema, e permitindo que a

plataforma cresca de forma segura.

Em paralelo, ha os custos relacionados as APIs de geolocalizacdo e
notificacdes push, essenciais para o rastreamento das coletas e comunicagcdo em

tempo real entre usuarios e motoristas parceiros. Apesar de a integracao estar
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incluida no contrato de desenvolvimento, os servicos externos podem gerar custos
variaveis conforme o volume de requisicdes, dependendo do numero de usuarios
ativos e coletas realizadas. Para essas solugdes, recomenda-se reservar de R$ 100
a R$ 500 mensais, garantindo que a plataforma funcione com precisao e eficiéncia,

proporcionando uma experiéncia confiavel para todos os stakeholders.

A manutencdo e atualizacdo continua do sistema é outro ponto critico.
Mesmo apds o langamento, é necessario realizar corregcdes de bugs, atualizacdo de
bibliotecas, melhorias de desempenho e adaptacdo do aplicativo as novas versdes
de Android e iOS. Recomenda-se destinar 10% a 20% do valor total do
desenvolvimento anualmente para garantir que o sistema permaneca estavel,
competitivo e capaz de atender as necessidades dos usuarios a medida que a
plataforma cresce. Esta etapa é fundamental para evitar falhas operacionais que

poderiam prejudicar a reputacéo da empresa e a satisfacao do cliente.

Além disso, € necessario realizar testes em dispositivos reais para garantir
compatibilidade com diferentes modelos de celular, versbes de sistemas
operacionais e resolucdes de tela. Embora o desenvolvimento inclua testes basicos,
dispositivos fisicos ou plataformas de testes remotas permitem validar a
experiéncia do usuario e prevenir falhas criticas que poderiam comprometer o
desempenho do aplicativo. O custo estimado para essa etapa varia entre R$ 1.000
e R$ 5.000, dependendo da complexidade e do nimero de aparelhos testados.
Esta pratica é essencial para assegurar que a plataforma funcione de forma
uniforme e confiavel para todos os usuarios, independentemente do dispositivo

utilizado.

Para a protecdo e integridade das informacdes, € essencial contratar
servicos de backup e armazenamento de dados, garantindo a continuidade
operacional em caso de falhas, ataques ou incidentes imprevistos. Este servico,
que pode incluir backups automatizados e redundancia de banco de dados,

apresenta um custo médio de R$ 200 a R$ 600 mensais, sendo fundamental para
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assegurar a confiabilidade das informacdes e a confianca de clientes e motoristas

parceiros.

Por fim, a publicacdo do aplicativo nas lojas e o suporte técnico inicial
exigem atencdo especial. Durante a publicacdo, podem ocorrer ajustes solicitados
pelas lojas e pequenas correcdes técnicas, com um custo estimado de R$ 500 a
R$ 1.500 por publicacdo. Esse investimento é necessario para assegurar que o
aplicativo esteja disponivel corretamente aos usuarios e que funcione sem
problemas desde o lancamento, fortalecendo a experiéncia do usuario e a

reputacao da EuColeto! no mercado logistico-digital.

A previsdo total de investimento inicial para o desenvolvimento completo do
aplicativo Android e iOS, juntamente com a plataforma web da EuCeleto!, varia
entre R$ 50.000 e R$ 150.000, abrangendo design, programacao, integracoes com
APls, gateways de pagamento e painel administrativo. Além desse valor-base, ¢é
necessario considerar alguns custos complementares fundamentais para garantir o

pleno funcionamento, estabilidade e escalabilidade da operacao.

Os registros de contas de desenvolvedor nas lojas oficiais, obrigatérios para
publicacdo e atualizagdo do aplicativo, somam aproximadamente R$ 650,
considerando a taxa unica do Google Play (cerca de R$ 150) e a assinatura anual
da Apple Developer (em torno de R$ 500). J& os custos de hospedagem e
infraestrutura em nuvem, responsaveis pelo armazenamento e processamento de
dados, devem situar-se entre R$ 500 e R$ 2.000 mensais, conforme o porte inicial

da operacgao e o volume de usuarios ativos.

Os servicos externos de geolocalizacédo e notificagdes push, indispensaveis
para o rastreamento de coletas e comunicacdo em tempo real, representam um
gasto recorrente estimado entre R$ 100 e R$ 500 por més, variando conforme o
numero de requisicoes e o0 crescimento da base de usuarios. Para testes em

dispositivos fisicos e compatibilidade multiplataforma, que asseguram o
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desempenho do app em diferentes modelos e sistemas, recomenda-se uma reserva

pontual entre R$ 1.000 e R$ 5.000 durante o processo de validacao final.

A publicacdo nas lojas e suporte técnico inicial pode demandar ajustes e
correcoes complementares, com custo adicional estimado de R$ 500 a R$ 1.500
por publicacdo. Além disso, a manutencdo e atualizacdo continua do sistema,
necessaria para garantir estabilidade e seguranca pods-lancamento, devera
representar de 10% a 20% do investimento inicial anual, ou seja, cerca de R$
15.000 a R$ 20.000 por ano, equivalente a R$ 1.250 a R$ 1.700 mensais. Por fim,
os servicos de backup e redundancia de dados, fundamentais para preservar a
integridade das informagdes e a continuidade da operagdo, devem ter um custo

mensal médio entre R$ 200 e R$ 600.

Dessa forma, somando todos os componentes, o investimento total inicial da
EuColeto! na etapa de desenvolvimento tecnolégico deve variar entre R$ 55.000 e
R$ 165.000, com custos operacionais mensais posteriores estimados entre R$
2.000 e R$ 4.500. Esse investimento garante a EuColeto! uma base digital solida,
segura e escalavel, pilares essenciais para o sucesso de uma startup de logistica
tecnologica que busca diferenciacdo no mercado e capacidade de expansao

sustentavel ao longo do tempo.

15.2 Custos de Operacao:

Os custos de operacdo da EuColeto! abrangem principalmente os
investimentos necessarios para manter a plataforma digital ativa, estavel e segura,
garantindo uma experiéncia fluida tanto para os usuarios quanto para os motoristas
parceiros. Essa categoria inclui os custos com banco de dados e servidores
escalaveis, o monitoramento de desempenho e seguranca de dados, além de
licenciamentos e integragcdes operacionais que sustentam o funcionamento do
aplicativo e do sistema web.

Esses custos sdo fundamentais porque formam a base tecnoldgica do

negocio, ou seja, sem uma estrutura digital robusta e confiavel, a operacao de
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transporte e coleta perderia eficiéncia e credibilidade, comprometendo diretamente

a experiéncia do cliente e a reputacao da marca.

De inicio, mesmo que a EuColeto! adote um modelo de operacdo enxuto, em
regime home office ou com uma mini operacao técnica, sera necessario investir em
uma infraestrutura digital minima que assegure o desempenho do software. Isso
significa contratar servidores em nuvem (VPS) e bancos de dados gerenciados,
onde ficardo armazenadas as informacdes de coletas, usuarios, rotas e transacodes.

Essa etapa é essencial, pois garante que todos os dados e operacgdes da
plataforma sejam processados com rapidez e segurancga, evitando quedas de
sistema e perdas de informacdo. Além disso, 0 uso de infraestrutura em nuvem
permite a empresa operar de qualquer local, reduzindo custos fixos e aumentando

a flexibilidade operacional.

De acordo com dados levantados em provedores nacionais, como Cloud
Prime e DataVirtua, uma instancia de aplicacdo de médio porte no Brasil
configurada com cerca de 4 a 8 vCPUs, 8 a 16 GB de memdria RAM e
armazenamento SSD NVMe, apresenta custo médio mensal variando entre R$ 300
e R$ 800, conforme a capacidade de processamento, espaco de disco e trafego
contratados. Para operacdes iniciais, é possivel adotar VPS mais simples, de R$
39,90 a R$ 159,90/més, suficientes para suportar os primeiros meses de

funcionamento e testes.

O investimento em servidores escalaveis é crucial para que a EuColeto!
possa crescer de forma segura, aumentando sua capacidade conforme o numero
de usuarios e coletas cresce, sem precisar reestruturar toda a base tecnoldgica.
Além disso, servidores com data centers localizados em Sao Paulo ou Rio de
Janeiro, os dois estados onde a empresa iniciara suas operagdes, reduzem a
laténcia e melhoram o tempo de resposta do sistema, o que impacta diretamente

na satisfacdo do cliente.

&
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Outro ponto essencial nos custos operacionais € o monitoramento de
desempenho e seguranca de dados. E indispensavel que a EuColeto! adote
sistemas automatizados para acompanhar a estabilidade da plataforma, detectar
falhas, e aplicar protocolos de seguranca para proteger as informacdes dos
usuarios e motoristas, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD). Ferramentas especializadas como UptimeRobot ou Datadog, além de
servicos de seguranca em nuvem (firewalls e backup automatizado), podem ser
contratadas em planos que variam entre R$ 100 e R$ 500/més, dependendo da
complexidade e numero de servidores monitorados.

Essa pratica é vital porque assegura que a EuColeto! ofereca um servico
confiavel, evitando interrupgdes, vulnerabilidades ou vazamentos de dados. A
confianca dos usuarios esta diretamente relacionada a percepcado de seguranca e
estabilidade da plataforma, o que faz do monitoramento um pilar estratégico do

negocio.

Complementarmente, a EuColeto! devera arcar com custos de licenciamento
de softwares e APIs externas, fundamentais para o funcionamento do app. Entre
eles, destacam-se as APIs de geolocalizacdo, notificacdes push e gateways de
pagamento, que garantem o correto rastreamento das coletas e a comunicagao
eficiente com usuarios e motoristas. Segundo dados da Loccalize, uma das
principais APIs nacionais de geolocalizagdo, os planos variam de R$ 79/més
(10.000 requisicbes) a cerca de R$ 899/més (200.000 requisicGes mensais).
(Loccalize) Alternativamente, o Google Maps Platform oferece um modelo de
cobranca por uso, com creditos gratuitos mensais e custos adicionais conforme o

volume de solicitagdes. (Google Maps Platform).

Esses servigcos sdo obrigatorios mesmo em uma operacédo reduzida, pois sdo
responsaveis por funcdes centrais da plataforma. Sem o uso de APIs de
geolocalizacdo, o sistema nao conseguiria calcular rotas, acompanhar motoristas
em tempo real ou exibir informacdes de localizacao aos clientes. Da mesma forma,
as notificacdes push e os gateways de pagamento sao indispensaveis para manter

a dnunicagéo instantanea e a fluidez das transacdes financeiras. Ja os custos
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com licenciamento de softwares administrativos, CRMs e sistemas de helpdesk
podem ser otimizados, utilizando versdes gratuitas ou de entrada até que o volume

de usuarios justifique planos mais avancados.

Por fim, deve-se considerar o custo de manutencdo técnica, que inclui
atualizagbes de software, correcbes de bugs e aprimoramentos continuos de
seguranca e desempenho. Mesmo em modelo home office, € imprescindivel manter
uma equipe técnica (interna ou terceirizada) dedicada a manutencao preventiva e
corretiva, evitando falhas operacionais e assegurando que o aplicativo permaneca

competitivo e confiavel no mercado.

Essa manutencado é o que garante a longevidade da plataforma, reduzindo
riscos de paralisacdes, falhas de seguranca e obsolescéncia tecnoldgica. Ela
também permite que a EuColeto! acompanhe a evolugcdo das exigéncias do
mercado e das inovacgdes tecnoldgicas, mantendo-se relevante e eficiente a longo

prazo.

Em sintese, os custos operacionais da EuColeto! sdo variaveis conforme o
porte da operacdo, mas podem ser estimados inicialmente entre R$ 600 e R$ 2.000
mensais para infraestrutura digital (servidores, APIs e monitoramento basico), com
possibilidade de aumento gradual conforme a expansao da base de usuarios e
regides atendidas. Esse investimento garante o funcionamento continuo da
plataforma, a protecdo dos dados dos clientes e a escalabilidade tecnoldgica

necessaria para o crescimento sustentavel da empresa.

A previsdo total inicial dos custos de operacdo da EuCeleto!, incluindo
infraestrutura digital, servidores escalaveis, banco de dados, licenciamento de APIs
e monitoramento de seguranca, situa-se entre R$ 600 e R$ 2.000 por més,
considerando a operacdo nos estados de S&do Paulo e Rio de Janeiro. Esse
intervalo contempla desde a contratacdo de servidores VPS de médio porte (com
<>
N,

156



valores médios entre R$ 300 e R$ 800/més), até planos basicos de APIs de
geolocalizacdo e notificacoes push (entre R$ 79 e R$ 899/més) e ferramentas de
monitoramento e seguranca (R$ 100 a R$ 500/més), conforme dados das empresas

Cloud Prime, DataVirtua, Loccalize e Google Maps Platform.

Os valores podem ser ajustados conforme o crescimento da base de
usuarios € o volume de coletas, uma vez que a infraestrutura da EuColeto! &
altamente escalavel, ou seja, pode ser ampliada gradualmente sem necessidade de

grandes reinvestimentos.

Em suma, esse investimento assegura que a EuColeto! opere com alta
disponibilidade, estabilidade e seguranca de dados, garantindo a confianca dos
usuarios e dos motoristas parceiros. Além disso, a manutencao técnica continua e
o uso de ferramentas de monitoramento permitem a empresa evitar falhas, manter o

aplicativo atualizado e fortalecer sua reputagcdo no mercado logistico-digital.

156.3 Custos de atracao e retencao ao cliente e

funcionarios:

A EuColeto! reconhece que o sucesso de uma plataforma digital de coletas
depende diretamente da qualidade do relacionamento tanto com seus clientes
quanto com seus colaboradores e parceiros. Dessa forma, os custos de atracao e
retencdo tornam-se essenciais para garantir uma experiéncia de exceléncia e
consolidar a imagem da marca no mercado. Esses custos englobam principalmente
os investimentos em suporte ao cliente, bem como em marketing digital e gestao

administrativa.

No que se refere ao suporte ao cliente, a EuColeto! pretende se destacar

como referéncia em atendimento, oferecendo um canal agil, empatico e eficaz para
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solucdo de duvidas, imprevistos e solicitacdes. Para alcancar esse objetivo, foram

estudadas duas possibilidades estruturais.

Na primeira, a empresa optaria pela contratacdo direta de funcionarios dedicados
ao atendimento e suporte do aplicativo, formando uma equipe inicial de dois
agentes de suporte de Primeira Linha, dois agentes de suporte de Segunda Linha,
um Analista de Marketing, um Analista de Sistemas, um Desenvolvedor Full Stack,
um Contador e um Advogado, cada um responsavel por suas respectivas areas,
garantindo a operacao eficiente e o bom relacionamento com clientes, motoristas
parceiros e o mercado. Considerando a remuneracdo média de cada funcédo, de
acordo com dados do portal Glassdoor (2025), o custo mensal sem encargos

trabalhistas seria aproximadamente:

0,
*o*

Agentes de Suporte de Primeira Linha (2): R$ 4.000,00
Agentes de Suporte de Segunda Linha (2): R$ 4.000,00
Analista de Marketing (1): R$ 4.000,00

Analista de Sistemas (1): R$ 6.000,00

Desenvolvedor Full Stack (1): R$ 5.000,00

< Contador (1): R$ 5.000,00

% Advogado (1): R$ 3.087,80

0, R 0. R
*o* L X4 *o* °

>

Total mensal sem encargos: R$ 31.087,80. Incluindo encargos trabalhistas e
beneficios (aproximadamente 70%), o custo total mensal estimado seria de R$
52.849,26, garantindo a estrutura minima necessaria para o funcionamento do
aplicativo na sua primeira fase de operacao nas regides metropolitanas do Rio de

Janeiro e Sao Paulo.

Como alternativa, a EuColeto! também analisa a terceirizacdo do suporte ao
cliente, uma pratica amplamente utilizada por startups em estagio inicial e
empresas de tecnologia em expansdo. De acordo com dados do portal Outsource
Accelerator (2025) e da consultoria Aurum Servicos Integrados, o custo de

terceirizacdo de atendimento no Brasil varia entre R$ 1.800,00 e R$ 2.500,00 por
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atendente, dependendo da complexidade do servico e do volume de atendimentos.
Para uma equipe terceirizada equivalente a quatro pessoas, o valor mensal ficaria
entre R$ 7.200,00 e R$ 10.000,00, com a vantagem adicional da reducédo de
encargos administrativos e trabalhistas, além da flexibilidade de escalar a operagao

conforme o crescimento da demanda.

No tocante aos custos administrativos e de marketing, a EuColeto! planeja
investir de forma estratégica em acdes de marketing digital e midias pagas,
especialmente em Google Ads, redes sociais (Meta Ads) e campanhas de
awareness local. De acordo com relatérios da Statista (2025) e informacdes
publicas de mercado sobre a Uber e 99, as grandes plataformas destinam cerca de
10% a 15% de sua receita anual a marketing, com forte concentragdo em
campanhas digitais e bonificagbes promocionais para atrair usuarios € motoristas

parceiros.

Como a EuColeto! esta em fase inicial de operacao e busca reconhecimento
em regides estratégicas como Sao Paulo e Rio de Janeiro, o investimento inicial em
marketing sera proporcionalmente maior, com foco em gerar tragcdo e consolidar o
nome da marca. Assim, estima-se um investimento médio inicial entre R$ 30.000,00
e R$ 50.000,00 por més, destinado a campanhas digitais, anincios segmentados
por geolocalizacdo, producao de conteudo e acdes promocionais para usuarios e
coletores. Esse valor podera ser ajustado conforme a resposta do publico e o

aumento da base de clientes.

Portanto, os custos de atracdo e retencdo ao cliente e funcionarios
representam uma das areas mais estratégicas do plano de operacdo da EuColeto!.
A priorizacdo de um atendimento humanizado e eficiente, aliada a um marketing
digital bem direcionado, sera o diferencial competitivo da marca no cenario
logistico urbano, contribuindo diretamente para o aumento da confianca, fidelizacao

e percepcao de valor por parte dos usuarios.

15.4 Custos Legais e Regulatdrios:
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Para o pleno funcionamento da EuCeleto! e sua atuacdo inicial nos estados
de Sdo Paulo e Rio de Janeiro, € essencial contemplar os custos legais e
regulatérios que envolvem o registro da empresa, licencas, adequacao as normas
de protecdo de dados e assessoria contabil e juridica. Esses investimentos
garantem a conformidade da operacdo com a legislacao vigente e reduzem riscos

fiscais e legais no médio e longo prazo.

O primeiro passo para formalizar a EuCelete! envolve o registro do CNPJ, contrato

social e alvaras de funcionamento, que variam conforme o estado e o municipio.

Segundo a Soluzzi Contabilidade (2024), o registro do Contrato Social na Junta
Comercial de Sao Paulo tem custo médio entre R$ 100 e R$ 500, enquanto no Rio
de Janeiro essa taxa varia entre R$ 100 e R$ 600, conforme o porte da empresa e

numero de socios.

O alvara de funcionamento também é indispensavel para atividades de
prestacdo de servicos e tecnologia. De acordo com a Gestdo Inova (2024), em Sao
Paulo o valor médio de emissado e regularizacdo do alvara varia entre R$ 300 e R$
1.000, enquanto no Rio de Janeiro, conforme dados da Cidesp Service (2024), a
taxa pode oscilar entre R$ 300 e R$ 1.200, dependendo da regido e da

necessidade de vistorias especificas, como do Corpo de Bombeiros.

Outro custo obrigatério € a emissdo do Certificado Digital (e-CNPJ),
fundamental para assinatura de documentos fiscais e emissao de notas eletrénicas.
Em Sé&o Paulo, o valor médio do certificado A1 anual fica entre R$ 150 e R$ 400,
enquanto no Rio de Janeiro varia de R$ 130 a R$ 300, segundo dados da

Certificadora Digital RJ (2024) e do portal IOERJ.

Outro ponto essencial também, como a EuColeto! trabalha com dados
sensiveis de usuarios, motoristas e clientes corporativos, é a adequacéao a Lei Geral
de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018) é indispensavel.De acordo com
consultorias de privacidade digital citadas pela Exame (2023), o custo médio de

implementacdo da LGPD para startups e pequenas empresas de tecnologia varia
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entre R$ 5.000 e R$ 20.000, dependendo da complexidade do sistema, volume de

dados tratados e necessidade de revisdo de contratos e politicas de privacidade.

Essa adequacao inclui a elaboragdo de politicas de privacidade, termos de
uso, registro de consentimentos, treinamentos de equipe e eventuais integracdes
de seguranca digital para garantir o cumprimento da lei. Em S&o Paulo, por
concentrar escritérios de tecnologia e juridico-digital de maior porte, os custos
tendem a situar-se na faixa mais alta dessa estimativa. A estrutura legal e financeira
da EuColeto! também exige suporte continuo de contabilidade e advocacia

empresarial.

Segundo estimativas de mercado da Conta Junior Contabilidade (2024), o
custo mensal de servicos contabeis para empresas de pequeno a médio porte no
Simples Nacional em Sao Paulo varia entre R$ 500 e R$ 1.500, podendo atingir R$
2.500 caso a empresa tenha alta movimentacdo de notas fiscais e quadro de

funcionarios ampliado (ndo sera o caso da EuColeto?!).

No Rio de Janeiro, conforme dados da Sage Contabil (2024), os valores sdo

semelhantes, variando de R$ 400 a R$ 1.500/més para empresas em fase inicial.

Além disso, € necessario prever honorarios juridicos para elaboragdo de
contratos de prestacao de servicos, termos de adesao de motoristas parceiros e
politicas de privacidade. Escritérios especializados em direito digital e empresarial
em SP e RJ cobram, em média, R$ 1.500 a R$ 5.000 pela elaboracdo do conjunto

inicial de documentos, conforme dados levantados no portal JusBrasil (2024).

A previsdo total inicial para legalizagdo e estrutura juridica da EuColeto! nos
dois estados de atuagdo é de aproximadamente R$ 8.000 a R$ 25.000,
considerando registros, licencas e adequacédo a LGPD, além de um custo mensal
de R$ 400 a R$ 1.500 com contabilidade (& variagdo é alta levando em
consideracdo a movimentacdo da EuColeto! € sua necessidade de servigcos

juridicos e contabeis).
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Esses valores mantém a EuColeto! dentro dos padrbes de conformidade
exigidos para startups e empresas de tecnologia de logistica, assegurando
transparéncia, seguranca juridica e sustentabilidade regulatéria, caracteristicas

essenciais para uma empresa em expansao e para captacao de investidores.

A previsao total inicial para os custos de atracao e retencdo da EuColeto! gira
entre R$ 37.000,00 e R$ 67.000,00 mensais, considerando o investimento em
suporte ao cliente, que pode variar de R$ 10.000,00 a R$ 17.000,00 em caso de
equipe interna ou R$ 7.000,00 a R$ 10.000,00 com terceirizacao, e o investimento
inicial em marketing digital e agdes de visibilidade, estimado entre R$ 30.000,00 e

R$ 50.000,00 por més.

Esses valores posicionam a EuColeto! de forma competitiva frente a grandes
players do setor, permitindo a construcdo de uma base sdlida de clientes e
coletores parceiros. Além disso, o investimento robusto em atendimento e
marketing fortalece a imagem institucional da marca, criando diferenciais
perceptiveis de confianga, credibilidade e exceléncia operacional, essenciais para o
crescimento sustentavel e a consolidacdo da EuColeto! no mercado de coletas

urbanas.

15.5 Custos Variaveis por Coleta da EuColeto!

Para estruturar os custos variaveis por coleta, a EuColeto! se baseia em um
estudo comparativo com os principais players do mercado brasileiro de mobilidade:
Uber e 99. A andlise das praticas dessas empresas fornece parametros para
compreender como funcionam os repasses aos motoristas parceiros e permite

desenvolver uma politica mais vantajosa e competitiva.

Segundo a IstoE Dinheiro (2022), a Uber repassa em média 75% a 80% do
valor de cada corrida ao motorista parceiro, retendo cerca de 20% a 25% como

taxa da plataforma. Esse percentual € influenciado por fatores como o horario da
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corrida (tarifa dinamica em momentos de alta demanda), a distancia da viagem e a

oferta e demanda regional.

Ja no caso da 99, de acordo com a revista Pequenas Empresas & Grandes
Negdcios (2021), a comissdo cobrada € de aproximadamente 19,99%, o que
garante que os motoristas recebam em torno de 80% do valor da corrida. Assim
como na Uber, a variacdo no valor liquido depende de variaveis como tempo de

espera, quilometragem e flutuacdes de demanda.

Com base nesses modelos, a EuColeto! adotara uma politica diferenciada,
buscando se tornar mais vantajosa para os motoristas parceiros. A proposta inicial
€ repassar entre 80%, coletando o maior percentual médio entre os concorrentes.

Além disso, sera implementado um sistema de compensacao variavel, incluindo:

% Bbnus por desempenho: acréscimos progressivos para motoristas que

realizarem maior numero de coletas em determinado periodo.

0.
*o*

Adicionais em horarios de baixa demanda: incentivo para equilibrar a
disponibilidade de motoristas mesmo em periodos de menor movimento.
% Programa de fidelidade: motoristas com alta taxa de aceitacdo e boas

avaliacdes dos clientes poderao receber repasses ainda mais vantajosos.

Essa estratégia permitira ndo apenas atrair novos parceiros, mas também
reduzir a rotatividade e fidelizar motoristas, um fator essencial para a qualidade e

estabilidade da operacgéo.

Outro componente importante dos custos varidveis sdo as taxas de
processamento de pagamentos. De acordo com o Banco Central do Brasil (2023),
as taxas cobradas por transacdes via cartdao de crédito ou débito ficam em torno de
2% a 3% por operagado. Ja no caso do PIX, segundo a FEBRABAN (2023), pessoas
fisicas geralmente ndo pagam tarifas, mas empresas podem ser cobradas em
valores que variam entre 0,1% e 0,5% do valor da transacdo.Dessa forma, a
EuColeto! deve provisionar em média 2% a 3% do valor de cada coleta para cobrir

custos com intermediarios financeiros.
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Para aumentar a confiabilidade do servico, também é necessario considerar
0s seguros sobre mercadorias transportadas. Grandes transportadoras no Brasil

utilizam principalmente trés tipos:

% RCTR-C (Responsabilidade Civil do Transportador Rodoviario de Carga):
seguro obrigatorio, que cobre danos a terceiros em caso de acidentes com o
veiculo.

% RCF-DC (Responsabilidade Civil Facultativa — Desaparecimento de Carga):
utilizado para cobrir riscos de roubo e desaparecimento durante o transporte.

% Seguro de Carga Especifica: aplicado a mercadorias de maior valor ou risco,

como eletronicos e medicamentos.

Segundo levantamento da corretora Minuto Seguros (2023), os custos variam

conforme o tipo de carga e o valor transportado. Em média:

% RCTR-C (obrigatério): entre 0,15% e 0,30% do valor da carga.
% RCF-DC (roubo e desaparecimento): entre 0,20% e 0,40% do valor da carga.
% Seguros especificos para cargas de alto valor: podendo alcancgar 0,50% ou

mais do valor da mercadoria.

No caso da EuColeto!, a recomendacdo inicial € contratar o RCTR-C
obrigatério e oferecer como opcional ao cliente a contratacdo de coberturas
adicionais (como o RCF-DC), repassando o custo apenas para coletas de maior
risco. Essa pratica equilibra seguranca, custo e atratividade, além de aproximar a

startup das boas praticas do setor de logistica.

15.6 Sintese Final do Custo Operacional da
EuColeto!

O investimento inicial da EuColetoe! na etapa de desenvolvimento
tecnologico, abrangendo o aplicativo para Android e iOS, a plataforma web, o

paikel administrativo, integracdes com APIs, gateways de pagamento, testes e
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publicacdo nas lojas oficiais, esta estimado entre R$ 305.000 e R$ 315.000. Esse
valor garante uma base digital solida, segura e escalavel, permitindo oferecer uma
experiéncia de alta qualidade a usuarios e motoristas parceiros, além de possibilitar

a expansao gradual das funcionalidades conforme o crescimento da operacao.

Os custos operacionais mensais posteriores, que incluem hospedagem em
nuvem, servidores, bancos de dados, licenciamento de APIs de geolocalizacéo e
notificacdes push, manutencado continua, backup € monitoramento de seguranca,
estdo estimados entre R$ 2.000 e R$ 4.500 por més. Esse investimento garante
estabilidade, seguranca e escalabilidade da plataforma, permitindo que a EuColeto!

opere de forma confiavel e eficiente desde os primeiros meses.

A equipe interna, composta por Agentes de Suporte de Primeira Linha (2),
Agentes de Suporte de Segunda Linha (2), Analista de Marketing (1), Analista de
Sistemas (1), Desenvolvedor Full Stack (1), Contador (1) e Advogado (1), tem um
custo total de R$ 52.849,26/més, incluindo encargos trabalhistas e beneficios.
Como alternativa, a EuColeto! também pode optar pela terceirizacdo do
atendimento, com quatro atendentes, cujo custo mensal varia entre R$ 7.200 e R$
10.000, mas essa opg¢ao nao é contabilizada no total de custos mensais fixos da

operacao.

O investimento em marketing digital e campanhas de visibilidade, focado em
Google Ads, Meta Ads, campanhas de awareness local e produ¢cédo de conteudo,
estd estimado entre R$ 30.000 e R$ 50.000/més, garantindo tracéo inicial e

fortalecimento da marca em regides estratégicas como Sao Paulo e Rio de Janeiro.

Os custos legais e regulatérios necessarios para registro da empresa,
licencas, adequacao a LGPD, suporte contabil e juridico totalizam inicialmente entre

R$ 8.000 e R$ 25.000, com custos mensais adicionais de R$ 400 a R$ 1.500.

Por fim, os custos variaveis por coleta, que incluem repasses aos motoristas
parceiros (aproximadamente 80% do valor da coleta), taxas de processamento de

pagamentos (2% a 3% por operacao) e seguros obrigatérios (RCTR-C: 0,15% a
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0,30% do valor da carga; RCF-DC opcional: 0,20% a 0,40% do valor da carga;
seguro especifico para cargas de alto valor: até 0,50% do valor da mercadoria),
completam a visdo de despesas necessdrias para a operacado logistica da

EuColeto!.

Em resumo, o investimento total inicial da EuCeleto!, considerando
desenvolvimento tecnoldgico, legalizacao e preparacdo operacional, situa-se entre
R$ 55.000 e R$ 165.000, enquanto os custos mensais operacionais e estratégicos,
somando tecnologia, equipe interna, marketing e custos legais, variam de R$
85.249,26 a R$ 108.849,26, garantindo a startup uma operacéo robusta, escalavel e

competitiva no mercado de coletas urbanas.

16. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Neste item serdao abordados os principais profissionais que deverdao ser
recrutados para que haja um bom funcionamento de cada etapa do negécio, bem
como as principais funcdes que serdao designadas a cada um deles. Havera também
a apresentacdo das despesas médias que se pode esperar com os salarios de cada
uma das ocupacdes, para que possa haver um planejamento prévio em relagcdo aos

gastos mensais com a folha de pagamento.
16.1 QUADRO ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional de uma empresa € um aspecto essencial para
garantir a eficiéncia operacional e a satisfacao do cliente, desempenhando um papel
fundamental na definicdo de como as tarefas sao distribuidas, como os processos
sao gerenciados e como a informacao flui dentro da organizacao.

Para isso, através do Quadro Organizacional, catalogamos todo o corpo de
funcionarios necessarios para a EuColeto!, levando em consideracdo suas fungoes,
custos e quantidade. Tendo essa estrutura em mente, podemos elencar as

contratagdes necessarias, tanto diretas quanto indiretas (terceirizacao).
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Considerando que o servico principal fornecido pela plataforma digital
EuColeto! ¢ referente ao trafego de encomendas do comércio eletronico, é viavel a
terceirizacdo dos coletores parceiros, a fim de reduzir o quadro de funcionarios e o
custo total do empreendimento. Além disso, tratando-se de um aplicativo ainda em
inicio de sua atividade operacional completa, € sugerido que o desenvolvimento
dele seja realizado externamente, com a equipe interna de contratacdo direta
responsavel somente para a manutencao e suporte para o bom funcionamento da

EuColeto!.

16.1.1 Contratacao Direta

Nesta etapa, serdo pontuadas as contratacdes diretas para as atividades da
EuColeto!, além da discussao quanto a sua necessidade.

A quantidade de profissionais na equipe esta relacionada ao nivel operacional
inicial do aplicativo, que pretenderda cobrir, nessa primeira fase, as regides
metropolitanas do Rio de Janeiro e Sdo Paulo. Diante disso, assumindo um cenario
de inicio das operagcbes da empresa, com perspectiva de rapida expansao, foi
realizado uma estimativa do numero de colaboradores no quadro organizacional da

empresa.
16.1.2 Departamento de Suporte

Este Departamento de Suporte é essencial para o bom relacionamento entre
o cliente e a empresa EuColeto!. Além disso, tal area funcional sera encarregada de
atuar como a linha de frente para a resolugdo de problemas de clientes,
destinatarios e motoristas parceiros da EuColeto!. Para isso, sugere-se que sejam, a
priori, contratados dois funcionarios encarregados de manter tal contato direto com
os usuarios da plataforma digital, por exemplo, via chat dentro da prépria
plataforma da EuCeleto! ou via outros canais de comunicacdo, como e-mail. Eles
irdo relacionar-se diretamente com o time de desenvolvimento de tecnologia
terceirizado, que sera abordado no Quadro de Contratacdes Indiretas, permitindo
que correcoes e ajustes do escopo do aplicativo sejam feitas a fim de trazer

melhores resultados quanto a experiéncia do cliente e do motorista parceiro.
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e Agente de Suporte de Primeira Linha: Ele serd o responséavel pelo
atendimento direto com clientes e parceiros, lidando com o sistema de
tickets de problemas de clientes referentes a falhas, problemas
logisticos ou de falhas operacionais do aplicativo. A Primeira Linha
auxilia os clientes e motoristas parceiros com questdes basicas e
problemas imediatos, como cobranca indevida ou rota errada. Eles
podem fornecer resolugcdes de problemas via chat ou outros canais
digitais dentro da prdpria plataforma.

e Agente de Suporte de Segunda Linha: Ele sera direcionado ao
atendimento de casos mais complexos em relacdo aos da Primeira
Linha. Ou seja, os Agentes de Segunda Linha terdo contato com os
casos da Primeira Linha ndo resolvidos ou com casos de maior
complexidade que demandam acompanhamento especializado, como

situacdes que envolvam fraudes ou perdas das encomendas.
16.2. Servicos Terceirizados

Serdo pontuados aqui as contratacdes indiretas do espaco (terceirizacao),

além de uma discussdo quanto a sua necessidade.

16.2.1 Coletores Parceiros

Tratando-se de uma empresa on-demand que atua conectando o consumidor

final do varejo eletrbnico com os coletores autbnomos, € recomendavel investir em
um sistema de contratacdo que funcione sob a auséncia de vinculo empregaticio,
isto é, focado somente na plataforma da EuCeleto! como intermediador da
solicitacdo e do pagamento do servico logistico.

Através desse sistema de coletores parceiros, a remuneracdo deles sera
pensada a partir de trés fatores-chave. O primeiro deles, a coleta, deve ser
pensado conforme a quantidade de vezes em que o coletor faz paradas para pegar
pedidos. O segundo deles é referente a coleta, contando o numero de coletas feitas

em uma unica rota. O terceiro fator-chave é relativo a distancia, isto €, a quantidade
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de quilédmetros percorridos desde o aceite da corrida até o final dela. Desse modo,
o motorista parceiro atuara de forma autébnoma, tendo flexibilidade quanto a escolha

da sua jornada de trabalho e quantidade de corridas realizadas ao dia.

16.2.2 Analista de Marketing

O analista de marketing desempenha um papel fundamental na promocgao e
no aumento de visibilidade do aplicativo. Tal profissional sera responsavel por definir
objetivos de crescimento e de promocao dos servicos para o publico-alvo,
executando campanhas, planejando, desenvolvendo e analisando as melhores
estratégias de marketing para a EuColeto!. Desse modo, ele atuara diretamente
monitorando o funil de conversdo e garantindo que as campanhas de criagcdo de
conteudo e midia estejam alinhados com a EuColeto!. Tratando-se da primeira fase
de implementacado do aplicativo, € sugerido somente um analista de marketing. No
entanto, a medida que o0 negdcio cresce e as demandas de marketing se
expandem, sera necessario a contratacdo de uma equipe alinhada a essa nova
crescente do empreendimento.

O saldario de um Analista de Marketing no Rio de Janeiro, segundo o
Glassdoor, é na faixa de R$3.000,00 a R$5.000,00 mensais, com uma média salarial

de R$4.000,00

16.2.3 Departamento de Tecnologia

Como supracitado, € sugerido que a plataforma digital da EuColeto! seja
desenvolvida externamente, por meio de uma Software House. Porém, tratando-se a
EuColeto! de uma empresa que possui uma plataforma digital intrinsecamente
vinculada a seu escopo de negocios, € sugerido que contrate-se uma equipe
voltada a area da tecnologia e produto para auxiliar na evolugdo coerente do
aplicativo frente a possiveis falhas operacionais € que possibilitem a rapida
manutencdo, por meio de ajustes da interface do aplicativo.

e Analista de Sistemas: Ele é responsavel pela projecdo de sistemas,

através do mapeamento de processos e modelagem de dados, a fim
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de implementar sistemas que melhor conversem com as necessidades
da plataforma digital. Portanto, entende-se que o Analista de Sistemas
atua como um tradutor entre as necessidades do usuario e o programa
a ser desenvolvido pelos programadores, sendo essencial ele para o
bom funcionamento do aplicativo.

O salario de um Analista de Sistemas no Rio de Janeiro, segundo o
Glassdoor, ¢ de R$4.000,00 até R$9.000,00, com uma média salarial
de R$6.000,00 mensais.

Desenvolvedor Full Stack: Ele é responsavel por desenvolver as
funcionalidades do programa, além de corrigir falhas operacionais do
aplicativo. Ter um desenvolvedor Full Stack auxilia na eficiéncia do
aplicativo, através da evolucdo do cédigo e na manutencdo das
funcionalidades.

O salario de um Desenvolvedor Full Stack no Rio de Janeiro, segundo
o Glassdoor, é de R$3.000,00 até R$8.000,00, com uma média salarial
de R$5.000,00 mensais.

16.2.4 Departamento Administrativo

O Departamento Administrativo é responsavel pela estrutura organizacional e

pelo suporte operacional da EuCeleto!, assegurando que todas as atividades da

empresa ocorram de forma eficiente, legal e financeiramente sustentavel. Ele reune

os profissionais responsaveis pelo cumprimento das obrigacdes legais, tributarias e

contratuais, além de oferecer apoio a gestao estratégica, contribuindo diretamente

para a estabilidade e o crescimento do negdcio.

X

e Contador: Ele é fundamental para gerenciar e analisar os registros

contdbeis de empresas, 6rgaos publicos e pessoas fisicas. No caso da
EuColeto! , cle ira elaborar as demonstracdes contabeis da empresa,
além de oferecer consultorias para otimizar os recursos e
planejamento tributario. Em resumo, o analista contabil é essencial ao

longo de toda a atividade da empresa, principalmente levando em
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consideracao que ele sera responsavel por orientar sobre os tramites
legais, garantindo que a EuColeto! cumpra todas as suas obrigacdes
legais.

De acordo com o Glassdoor, a faixa salarial de um Contador na cidade
do Rio de Janeiro fica entre R$3.000,00 e R$8.000,00, tendo uma
média de R$5.000,00.

e Advogado: O profissional € fundamental para a garantia de que todas
as operacdes da empresa estejam em conformidade com a legislagcéo.
O advogado empresarial atua preventivamente e reativamente,
protegendo o negdcio de riscos legais, garantindo conformidade com
a legislacdo e estruturando juridicamente todas as relacdes da
empresa. Ele tem como funcdes a elaboracdo de contratos entre os
clientes e prestadores de servico, como os coletores parceiros, além
de executar os termos de uso e politica de privacidade obrigatérios
para o uso do aplicativo.

Segundo os honorarios da OABRJ 2025, os valores sugeridos de
pagamento pela OAB e média salarial para os servicos nos estados do

Rio de Janeiro, Sao Paulo e Minas, sao:

13.41  Consultoria mensal sem vinculo empregaticio R$ 793,90
a) Para empresas com até 20 empregados R$ 3.000,00 R$ 3.087,80
b) Para empresas com 21 a 40 empregados R4 6.000,00 R$ 6.175,59
c) Para empresas com acima de 41 empregados R4 7.500,00 R$ 7.719,49

Extrato de tabela retirada da Nova Tabela de Honorarios da OABRJ

A tabela a seguir apresenta todos os cargos mencionados, com a média
salarial atual, tendo em vista todas as informagdes previamente tratadas. Além
disso, elencamos a faixa salarial. Todos os dados sao relativos a regidao da cidade

do Rio de Janeiro.

Salario/Custo Médio Faixa Salarial
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Assistente de Atendimento R$ 2.000,00 R$ 1.000,00 - R$2.000,00
Analista de Marketing R$ 4.000,00 R$3.000-R$5.000,00
Analista de Sistemas R$6.000,00 R$4.000,00-R$9.000,00

Desenvolvedor Full Stack R$5.000,00 R$3.000,00-R$8.000,00
Contador R$ 5.000,00 R$ 3.000,00 - R$8.000,00
Advogado R$ 3.087,80 R$793,90 - R$3.087,80

17. ESTRUTURA DE PROCESSOS

17.1 FLUXOGRAMA

Um fluxograma é uma ferramenta visual que representa graficamente um
processo ou operagao, utilizando simbolos e setas para mostrar a sequéncia de
etapas envolvidas e ajudando a entender o fluxo de trabalho de maneira clara e
sistematica, podendo assim, exemplificar, analisar e otimizar a eficiéncia
operacional, identificando gargalos, ineficiéncias e oportunidades de melhoria.

A seguir, sera apresentado um fluxograma abrangente que delimita todas as
etapas do processo em que o consumidor conhece o aplicativo até a finalizacdo do
servico. Esse fluxograma exibe uma visdo sistémica e detalhada das operacdes,

proporcionando uma compreensao da maneira que ira funcionar o aplicativo.

X
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18. SOFTWARES UTEIS

Pensando na otimizacdo de processos e eficiéncia na gestdo do
empreendimento, listamos uma série de softwares com funcionalidades especificas
pensando especialmente no desenvolvimento da “EuCeleto!”. Afinal, o uso da
tecnologia se tornou indispensavel nos dias de hoje, seja para a automacgao de
atividades que anteriormente se mostravam repetitivas ou até mesmo para utilizar

de inovagodes a fim de garantir com maior facilidade a organizagao da empresa.

&
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18.1 Gateways de pagamento

Um gateway de pagamento € uma solugcdo tecnoldgica que permite
processar transacdes financeiras de forma segura entre usuarios, empresas €
instituicbes bancarias. Ele garante a protecdo dos dados, reduzindo riscos de
fraude, e oferece praticidade ao aceitar diferentes meios de pagamento (boleto, PIX
e outros). No caso da “EuColeto!”, 0 uso deste recurso é essencial para viabilizar
cobrancgas rapidas e confiaveis, assegurando que os consumidores tenham uma
experiéncia facilitada e segura. Ademais, o que nos guiara pela escolha do Gateway
para a “EuColeto!” depende de questdes como a capacidade de integracdo com o
aplicativo, seguranca e, ndo menos importante, o custo produzido pelas tarifas

cobradas por utilizar este servico.

Atualmente verifica-se a existéncia de inuUmeras empresas que oferecem esta

funcionalidade. Dessa forma, informaremos as opgcdes mais utilizadas no mercado:

18.1.1 Stripe

A Stripe € uma empresa de tecnologia financeira fundada em 2010 por

Patrick e John Collison, na Califérnia, Estados Unidos. Seu foco €& oferecer
infraestrutura digital para pagamentos online, permitindo que empresas de
diferentes portes, desde startups até grandes corporacdes, aceitem e processem
transacdes financeiras pela internet de forma simples e segura. A plataforma é
reconhecida mundialmente pela facilidade de integracao, ja que disponibiliza APIs e
ferramentas que permitem que desenvolvedores incorporem rapidamente sistemas
de pagamento em sites, aplicativos e marketplaces. Além disso, possui um

avancado sistema contra fraudes.

Dentro de seus canais de venda, a empresa Stripe informa a possibilidade de
criar pacotes personalizados que se adequem a qualquer tipo de negdcio. Nao

obstante, o “Plano Padrao” informa os seguintes aspectos:

% Sobre os métodos de pagamento aceitos:
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> Mais de 100 formas de pagamento, dentre elas cartdes de
crédito e deébito, cartdes pré-pagos, carteiras digitais, boletos,
transferéncias e PIX.
% Sobre as taxas e tarifas:
> 3,99% + R$ 0,39 por transacdo realizada para cartbes
nacionais;
> Acréscimo de 2% para transagdes com cartdes internacionais;
> R$ 3,45 por boleto bancario pago;
> 1,19% por PIX pago.
% Sobre prazos:
> Os pagamento ficam disponiveis para repasses a sua conta
bancaria em 30 dias para pagamentos com cartdo nacional, 5
dias para pagamentos com cartdo internacional, 2 dias para

pagamentos via boleto bancario, PIX e cartdes pré-pagos.

18.1.2 Pagar.me

A Pagarme é uma fintech brasileira especializada em meios de

pagamento online, pertencente ao grupo Stone. Ela oferece servicos robustos de

processamento de transacdes digitais, com APls (que garante integracdo com o

aplicativo da “EuColeto!”), suporte para variados meios de pagamento e, também,

sistema antifraude.

X

% Sobre os métodos de pagamentos aceitos:
> Cartdo (Visa, Mastercard, Elo e American Express), boleto, PIX e
carteiras digitais.
% Sobre as taxas e tarifas:
> Atualmente, a Pagar.me oferece quatro tipos de planos
contrataveis. Cada plano possui diferentes tarifas e beneficios,
por isso informaremos os planos disponiveis abaixo:

m Plano “Modo Parcelado”:
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Modo Parcelado

Ideal para quem aposta nas vendas parceladas

Crédito a vista Parcelado 6x v

5,59« 13,59«

Custos operacionais ja inclusos!

® Pix 1,19%
i) Boleto pago R$ 3,49
@g Recebimento 15 dias

Cadastrar agora

Mais detalhes

Fonte: Pagar.me. Acesso em 30/09/2025

O “Modo Parcelado” se enquadra como um dos planos “Pronto para usar”
oferecidos pela Pagar.me. Nele, observa-se o enfoque para negdcios intensivos em
vendas parceladas, pois possui uma taxa de 5,59% para o crédito a vista com
aumentos inferiores conforme o acréscimo no numero de parcelas, quando
comparado ao “Modo a Vista”. Ademais, nota-se a cobranca de 1,19% sobre
operacdes via PIX, uma taxa fixa de R$ 3,49 para pagamentos via boleto bancario e

prazo de recebimento de 15 dias.

m Plano “Modo a Vista”:

X
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Modo a Vista

Perfeito para quem prioriza vendas a vista

Crédito a vista Parcelado 6x +

4,395 14,99

Custos operacionais ja inclusos!

® Pix 1,19%
EIB Boleto pago RS 3,49
Gé Recebimento 15 dias

Cadastrar agora

Mais detalhes

Fonte: Pagar.me. Acesso em 30/09/2025

O “Modo a Vista” se enquadra como um dos planos “Pronto para usar”
oferecidos pela Pagar.me. Nele, observa-se o enfoque em negdcios que priorizam
venda a vista, como é o caso da “EuColeto!”. Este plano possui uma taxa de 4,39%
para o crédito a vista com aumentos superiores conforme o0 acréscimo no numero
de parcelas, quando comparado ao “Modo parcelado”. Ademais, nota-se a
cobranca de 1,19% sobre operacgdes via PIX, uma taxa fixa de R$ 3,49 para

pagamentos via boleto bancario e prazo de recebimento de 15 dias.
m Plano Flex:

E a opcdo de escolher e customizar as taxas pagas pelo seu negécio. Dessa
forma, & possivel encontrar um balangco entre as cobrancas que favorecam seu
negocio. Ademais, o “Plano Flex” possui todos os beneficios oferecidos pelos dois

planos anteriores, que vao desde sistema antifraude até o fornecimento de um
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dashboard completo e informativo para melhorar a gestdo financeira do

empreendimento. Ainda, este plano possui flexibilidade no prazo de recebimento.
m Plano Customizado:

O “Plano Customizado” oferece a possibilidade de personalizacdo para seu
fluxo de pagamentos, oferecendo, também, a opcdo de “taxas variaveis” e
flexibilidade no prazo de recebimento, assim como no “Plano Flex”. Ademais, como
diferencial, este plano contém todas as funcionalidades dos anteriores e duas

exclusivas: antifraude customizavel e multi adquiréncia.

18.1.3 Asaas

A Assas € uma fintech brasileira voltada para automacado financeira. A

empresa tem como objetivo facilitar a gestdo financeira de demais
empreendimentos, dando enfoque aos micro, pequenos e medios negocios,
trazendo solugdes reduzindo intempéries burocraticas. Para seu Gateway de
pagamento, a Assas oferece integracdo com API simplificado, possibilitando
inclui-lo no aplicativo “EuColeto!”. Ademais, € de extrema importancia ressaltar que
todos os valores sobre taxas e tarifas informados pela Asaas sédo validos apenas
para os 3 primeiros meses de uso do sistema (uma espécie de periodo promocional)
e que, a partir disso, as quantias estao sujeitas a alteragdes mediante a negociacao

com o especialista da empresa.

% Sobre os métodos de pagamento:
> Sao aceitos cartdes de crédito e débito (Visa, Mastercard, Elo,
Diners Club, Discover, AmericanExpress e Hipercard), PIX e
boletos bancarios.
% Sobre taxas e tarifas:

> A Asaas oferece trés meses com as seguintes cobrancas:

X
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Boleto bancario Cartao de débito Cartdo de crédito

Avista

R$ 0,99 R$ 0,99 RS 0,35 «10m R$ 0,49 +199%

por transag3o recebida por transagio recebida por transacio recebida 246 parcelas
[vdlide por 3 meses) vilido por 3 meses)

R$ 0,49 - 249%

7 812 parcelas

R$ 0,49 +299%

12 & 21 parcelas
R$ 0,49 +329%

Sobre o valor total da venda para
parcelamentos & por cobrangas
recebidas para assinaturas.
[Valido por 3 meses).

Duvidas sobre taxas de cartao?
Simular vendas no cartdo

Fonte: Asaas.

Nota-se para pagamentos via PIX uma tarifa de R$ 0,99 por transagéo, sendo
que o0 mesmo vale para os boletos bancarios. Ademais, para a modalidade cartao
de débito vemos uma cobranca fixa de R$ 0,35 acrescidos de 1,89% sobre o valor
da venda. Por fim, observa-se que, para cartdes de crédito, as cobrancas variam de

acordo com o prazo, mas sempre mantendo uma taxa fixa de R$ 0,49.
18.1.4 Informacoes adicionais

Conforme exposto anteriormente, é valido ressaltar que a escolha de um
Gateway de pagamento envolve varios fatores e, neste momento, incluiremos a
propria negociacao entre a “EuColeto!” € a empresa que oferecera solugdes com
pagamentos online. Muitas das empresas que prestam este tipo de servico buscam
compreender a realidade de seu cliente e o perfil do negécio antes de estruturar
planos € modelos de cobranca. Assim, reservamos 0 espago abaixo para apenas

enunciar demais empresas que oferecem um sistema de Gateway:

% PagSeguro;

% Mercado Pago;

< Adyen;
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% PayPal;
< Vindi;
s Zoop;
< Barte;

«» Braintree.

Para o estagio inicial de negécio o qual esta inserido a “EuColeto!”,
recomenda-se o uso de Gateways oferecido por empresas que atuam com este tipo

de servigo.

18.2 Gestao Financeira e Organizacao

O uso de Softwares voltados para o apoio na gestdo financeira de seu

negoécio se apresenta como um recurso extremamente valioso e capaz de trazer
varios beneficios tanto para o empreendedor quanto para o empreendimento. A
integragdo com um sistema automatizado produz a possibilidade de avaliar

constantemente informagdes contabeis essenciais para a saude do negdcio.

Atualmente, temos consciéncia da importancia do levantamento de dados
para a construcdo de estratégias e obtencado de insights valiosos para o sucesso de
uma empresa. Tendo isso em vista, recomendamos o0 uso de algumas ferramentas
capazes de se apresentarem como instrumentos Uteis na trajetéria da “EuColeto!”,
pois com elas verifica-se a possibilidade de compreender a saude financeira do seu

negocio por meio de levantamentos como “contas a pagar” e “contas a receber”.

Além disso, nota-se grande utilidade ao facilitar o calculo de impostos e
automatizar tarefas como a inclusdo de novos valores nos relatérios contabeis.
Dessa forma, o uso de Softwares de qualidade proporcionam a manutengcdo de
informacdes atualizadas, elemento substancial no direcionamento estratégico da
“EuColeto!”, permitindo que o administrador tome decisbes rapidas e amparadas

por dados de extrema relevancia.
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18.2.1 Granatum

A Granatum é uma plataforma online de gestao financeira voltada para micro

e pequenas empresas. A proposta da empresa é simplificar o controle de financas
ao elaborar relatérios contabeis e fornecer andlise de relatérios e planejamento

financeiro. Dentre as utilidades da Granatum podemos listar:

% Lancamentos;

% Cobrancas automatizadas;

% Emissdo de notas fiscais (necessario realizar consulta com a equipe
Granatum para ter acesso a essa funcionalidade);

% Construcao de relatdrios customizados;

% Planejamento financeiro do negdcio;

% Ambiente personalizavel.

Para ter acesso a essa e outras fungdes a Granatum informa a necessidade

de assinatura de um plano de assinatura mensal. Este é exposto logo abaixo:
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Mensalidade

rs 396.00....

Contas a pagar e a receber
Conciliacdo bancdria

Metas

Planejamento orcamentdrio
Fluxo de caixa

DRE

Relatorios gerenciais

Emissdo de notas fiscais de servico eletrénica
Recebimento ilimitado por boleto
Recebimento ilimitado por PIX
Contas bancdrias ilimitadas
Plano de contas ilimitados

Usudrios ilimitados

Anexos ilimitados de arguivos

Fonte: Granatum. Acesso em 01/10/2025

18.2.2 Conta Azul

E uma plataforma de ERP (Enterprise Resource Planning, ou Planejamento de

Recursos Empresariais) brasileira, fundada em 2012. Seus servicos sdo voltados
para micro, pequenas e médias empresas tendo como objetivo unificar a gestao
financeira, emissdo de notas fiscais, cobrancas, controle de fluxo de caixa,

integracdo bancaria e demais funcionalidades presentes no Software, como:

% Sistema financeiro integrado (informagcdes sobre contas a pagar,
contas a receber, fluxo de caixa e importacao de extratos);
% Conta digital empresarial (Conta PJ) que permite emitir cobrancas,

pagar contas e realizar transferéncias;

&
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% Programa de parceria com contadores e empresas de BPO (Business
Process Outsourcing, ou terceirizacdo de processos de negdcio)

financeiro;

Diferentemente da empresa anterior, a Conta Azul possui variadas opcdes de

planos de assinatura para utilizar de suas funcionalidades. Dentre eles temos:

< Planos Anuais:

Essencial |

Plano exclusivo para
microempreendedor
individual (MEI)

]
a partir de

R$ 159,90/més

Controle |

Uma escolha excelente
para micro empresas
(ME)

et
a partir de

R$ 309,90/mé5

Mais Vendidos

Avancado

A melhor solugdo para
empresas de pequeno
porte (EPP)

e
a partir de

R$ 399,90/més

Performance

O plano certo para
empresas de médio
porte

ottt
a partir de

R$ 71 9,9 O/més

< Planos Trimestrais:

Essencial |

Plano exclusivo para
microempreendedor
individual (MEI)

R$-259,90

a partir de

R$ 239,90/més

Controle |

Uma escolha excelente
para micro empresas
(ME)

R$+49990
a partir de

R$ 449,90/més

< Plano Mensal:

X

Fonte: Conta Azul. Acesso em 01/10/2025

Mais Vendidos

Avangado

A melhor solucao para
empresas de pegueno
porte (EPP)

R$649.90
a partir de

R$ 519,90/més

Fonte: Conta Azul. Acesso em 01/10/2025

Performance

O plano certo para
empresas de médio

porte

R$92990
a partir de

R$ 839,90/més




Essencial | Controle | Avangado Performance
Plano exclusivo para Uma escolha excelente A melhor solucao para O plano certo para
microempreendedor para micro empresas empresas de pequeno empresas de médio
individual (MEI) (ME) porte (EPP) porte

a partir de a partir de a partir de a partir de

R$ 259,90/ R$ 499,90/ R$ 649,90, R$ 929,90,

Mais Vendidos

Fonte: Conta Azul. Acesso em 01/10/2025

Por fim, vale ressaltar que uma das criticas feitas a plataforma é a auséncia

de descricdo detalhada de estoque. Nao obstante, este fato ndo se apresenta como
um problema para a “EuColeto!” tendo em vista que a empresa faria uso apenas
das funcionalidades de gestdo financeira ndo relacionadas ao estoque, pois ndo o

pOSSui.

18.2.3 Odoo

ya

E um conjunto de programas e aplicativos criados para funcionar juntos,
oferecendo uma solugcdo ampla para necessidades plurais. O perfil de Software da
Odoo ¢€ diferente dos expostos anteriormente devido seu alto grau de
personalizacdo e complexidade. A partir disso, verifica-se a possibilidade de ativar

somente instalacdes € mdédulos operacionais necessarios para o seu negocio.

A Odoo possui um Software livre (open-source) e, a partir dele, existe uma
comunidade de desenvolvedores ativos que produzem customizacoes e integragcoes
de moddulos adicionais que vao além dos “oficiais”. Assim, é possivel utilizar o
modelo open-source ou o modelo Enterprise (versdo paga), que possui todas as
funcionalidades do anterior, porém acrescidas de suporte funcional ilimitado,
atualizagdes, hospedagem, ambiente financeiro com informacdes contabeis e

demais funcdes.

Devido ao alto grau de personalizagdo do aplicativo, a integracdo dele com

seEf empreendimento €, muitas vezes, vista como complexa. Quanto maior o nivel
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de customizagdo a tendéncia é que o grau de dificuldade para integrar o Software
também cresca, exigindo a necessidade de contratar o que sdo chamados de
“Parceiros de Implementacdo”. A prépria plataforma Odoo informa quais as
empresas credenciadas oferecem este tipo de servico, sendo o usuario livre para

escolher a que mais Ihe agrade.

Por fim, além da possibilidade de contratar um parceiro de implementacao, a
Odoo, também, oferece planos de assinatura para o uso de seu Software, sendo

eles:

« Plano Anual:

Um aplicativo gratis Padrao Personalizado

50 8380, = | ME7L.
[usuario/més Jusuario/més

Um aplicativo, usuarios ilimitados Todos os aplicativos Todos os aplicativos

Odoo Online Odoo Online Odoo Online / Odoo.sh™ / On-premise

Odoo Studio
Multiempresa

API Externa

COMECE AGORA COMPRE AGORA COMPRE AGORA

TESTE GRATIS TESTE GRATIS

Fonte: Odoo. Acesso em 01/10/2025

< Plano Mensal:
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Um aplicativo gratis Padrao Personalizado

R$ O R$ 4 8 ;Agl(a':r)io/més o R$ 7 2 ,/u(s)ugo/més o

Um aplicativo, usuarios ilimitados Todos os aplicativos Todos os aplicativos

Odoo Online 0Odoo Online Odoo Online / Odoo.sh™
Odoo Studio
Multiempresa

API Externa

COMECE AGORA COMPRE AGORA COMPRE AGORA

TESTE GRATIS TESTE GRATIS

Fonte: Odoo. Acesso em 01/10/2025

18.3 Comunicacao com o Cliente

A utilizacdo de softwares voltados a comunicacdo com o cliente é
fundamental para empresas que atuam em processos de transporte e entrega.
Afinal, € de suma importancia manter o cliente informado em tempo real sobre sua
encomenda, atualizando-o se o coletor ja saiu para a rota, se esta a caminho, se
houve atraso ou se o produto ja foi entregue. Tudo isso vai muito além de uma
questdo operacional, pois se apresenta como um fator estratégico para a

construgcédo de confianca entre o cliente e a “EuColeto!”.

A constancia das atualizagbes reduz a ansiedade do consumidor,
aumentando, assim, a sensacao de seguranca e demonstrando comprometimento
da empresa com a qualidade do servico. Além disso, ao evitar a necessidade de o
cliente contatar a “EuColeto!” para pedir informacdes, a empresa otimiza seu
atendimento e melhora a experiéncia do usuario, oferecendo transparéncia e

praticidade.

Além disso, o uso de gatilhos e mensagens estratégicas sdo essenciais para
manter o cliente ativo na plataforma. Assim, fazer pesquisas de satisfacdo com
clientes € um elemento essencial para a melhoria do servigco prestado pela empresa.

Dessa forma, recomenda-se a utilizacdo de Softwares de disparo automatizado de
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mensagens para coleta de informacdes de satisfacdo e marketing e, também, a
inclusdo de fungdes dentro do aplicativo “EuCeleto!” que mantenham o cliente

atualizado enquanto seu processo de logistica ocorre.
18.3.1 Zendesk

A Zendesk é uma empresa americana fundada em 2007, especializada no
fornecimento de solugdes de atendimento ao cliente. A empresa tem como principal
proposta o oferecimento de uma plataforma de suporte e relacionamento,
viabilizando que empresas, como a “EuCeleto!”, centralizem a comunicacdo com
seus clientes em variados canais, sejam eles e-mail, WhatsApp, centrais de ajuda
online, etc. Dessa forma, a Zendesk facilita a gestdo e acompanhamento do
atendimento, possibilitando o acompanhamento de solicitacbes de maneira mais
organizada, atuando, também, na area de automacido de resposta por meio de

inteligéncia artificial.

Assim, como visto em diferentes empresas expostas anteriormente, a
Zendesk também atua com dois grupos de planos que possuem precos

diferenciados quando contratados mensal ou anualmente. Sendo eles:

< Planos Mensais:

MAIS COMPRADO

Support Team Suite Team Suite Professional Suite Enterprise
IA INCLUIDA 1A INCLUIDA IA INCLUIDA

Comece a operar rapidamente Automatize o atendimento Otimize as operacgdes com IA, Adapte o atendimento com

com suporte otimizado por e- com |A e suporte em todos os dados e personalizages seguranca usando

mail canais ferramentas de gestédo de

mudancas com IA

R$180 R$465 R$985 R$1.435

por agente/més, cobrado por agente/més, cobrado por agente/més, cobrado
por agente/més, cobrado

mensalmente mensalmente mensalmente
mensalmente

Compre agora Compre agora Compre agora Entrar em contato com

Vendas

Fonte: Zendesk. Acesso em 01/10/2025

< Planos Anuais:

&
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MAIS COMPRADO

Support Team Suite Team Suite Professional Suite Enterprise
IA INCLUIDA A INCLUIDA IA INCLUIDA

Comece a operar rapidamente Automatize o atendimento Otimize as operacdes com IA, Adapte o atendimento com

com suporte otimizado por e- com IA e suporte em todos os dados e personalizagdes seguranca usando

mail canais ferramentas de gestao de

mudangas com IA

R$135 R$359 R$755 R$1.105
por agente/més, cobrado por agente/més, cobrado por agente/més, cobrado N brad
anualmente anualmente anualmente TSGR

anualmente

Compre agora Compre agora Compre agora Entrar em contato com

Vendas

Fonte: Zendesk. Acesso em 01/10/2025

18.3.2 Octadesk

A Octadesk é uma empresa nacional que atua em um escopo muito
semelhante a Zendesk, se apresentando como uma alternativa brasileira para o
mesmo servico. E, assim como sua concorrente, a Octadesk também oferece seu
produto em planos distintos cujos precos variam de acordo com a temporalidade

contratada (anual ou mensal), sendo eles:

< Planos Mensais:

Mais escolhido

+ Essencial +, Avangado +. Profissional

com Inteligéncia Artificial com Inteligéncia Artificial com Inteligéncia Artificial

R$2.535/mes R$4.085/mes R$6.715/mes

Fale com a gente Fale com a gente Fale com a gente

Fonte: Octadesk. Acesso em 01/10/2025

< Planos Anuais:
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Mais escolhido

+, Profissional

com Inteligéncia Artificial

R$D5.835/meés

Pagamento anual

Fale com a gente

+, Avangado

com Inteligéncia Artificial

R$3.635/mes

+ -
+, Essencial

com Inteligéncia Artificial

R$2.205/meés

Pagamento anual Pagamento anual

Fale com a gente Fale com a gente

Fonte: Octadesk. Acesso em 01/10/2025

18.3.3 WATI

A WATI é uma empresa de tecnologia que oferece uma plataforma de
comunicacao e automacao para empresas voltada para o aplicativo mais utilizado
para comunicacdo do mundo, com mais de 3 bilhdes de usuarios, segundo Mark
Zuckerberg, CEO da Meta: o WhatsApp (Pacete, 2025). A ferramenta permitira a
“EuColeto!” centralizar mensagens, automatizar respostas, criar fluxos de
atendimento personalizados e gerenciar tickets de suporte em uma unica interface.
Além disso, a WATI possibilita o envio de notificagcbes automaticas, como
atualizacdes de pedidos, lembretes e mensagens de marketing, mantendo o cliente

sempre informado.

Para o uso do Software € necessario a aquisicdo de um plano que, assim

como as opgoes anteriores, esta dividido entre dois grupos:

< Planos Mensais:

Growth

Envie mensagens do WhatsApp para milhares
de usuérios com um so clique para aumentar o
alcance

/month
R$29 9 G::z?a’:io anualmente

3 Usuario incluidos
Sem usuarios adicionais
Aplicam-se custos adicionais para Mensagens @

[ Selecione o Plano J

&

Melhor valor
Pro

Configure automagoes, integragoes e obtenha
analises poderosas para aumentar a conversao

/ h
R $ 599 Cr;?:r)arcllf) anualmente

5 Usuarios incluidos
Usuarios extras por R$145 (por usuario/més)
Cobrangas adicionais se aplicam para Mensagens @

Business

Desblogueie todo o potencial do WhatsApp
com fluxos de trabalho avangados e suporte
especializado

/ th
R$1 499 C'oT:J(rJar;o anualmente

5 Usuérios incluidos
Usuarios extras por R$345 (por usuario/més)
Cobrangas adicionais se aplicam para Mensagens @

( Selecione o Plano J

Fonte: WATI.io. Acesso em 01/10/2025
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< Planos Anuais:

Growth

Envie mensagens do WhatsApp para milhares
de usuarios com um s6 clique para aumentar o
alcance

/month
R$239 C:I]o(r’artljo anualmente

3 Usuario incluidos
Sem usuarios adicionais
Aplicam-se custos adicionais para Mensagens @

[ Selecione o Plano J

Melhor valor

Configure automacoes, integragoes e obtenha

Pro

analises poderosas para aumentar a conversao

/month
R$479 C::)(r’arolio anualmente

5 Usuarios
Usuérios extras por R$145 (por usuario/més)
Cobrangas adicionais se aplicam para Mensagens @

Business

Desblogueie todo o potencial do WhatsApp
com fluxos de trabalho avangados e suporte
especializado

/ th
R $1 1 9 9 Cr:b(r)ar;o anualmente

5 Usuarios incluidos
Usuérios extras por R$345 (por usuario/més)
Cobrangas adicionais se aplicam para Mensagens @

[ Selecione o Plano J

Fonte: WATI.io. Acesso em 01/10/2025
18.4 Geolocalizacao

Pensando ndo como um Software que auxilie o funcionamento e gestao do
empreendimento, mas sim como uma funcionalidade essencial do aplicativo
“EuColeto!” recomenda-se a inclusdgo da funcionalidade de rastreamento e
geolocalizacao das entregas, tendo em vista a alta demanda dos cliente em saber o
status da entrega e o tempo necessario estimado para o coletor chegar ao local de
retirada do produto que sera destinado a devolucdo. Dessa forma, a inclusdo de
APIs de rastreamento em tempo real, como o Google Maps API, aumentando a

transparéncia, satisfacao do cliente e a eficiéncia operacional do negdcio.
19. RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Para estabelecer um 6timo relacionamento com o cliente é necessario ter
consciéncia sobre o tempo de ciclo de vida do cliente: (1) Consciéncia; (2)

Aquisicao; (3) Fidelizagao; (4) Retencéo; (5) Recuperacgao.

A fase 1 da Consciéncia é fundamental para o aplicativo, pois € quando os
clientes potenciais tomam conhecimento da existéncia do aplicativo, geralmente
através das propagandas virtuais no ambiente digital. Neste estagio, o foco deve ser
que o potencial cliente conheca o aplicativo e entenda quais sdo os servicos
oferecidos. Além disso, nessa fase é fundamental que o cliente conheca a

identidade visual da empresa e se familiarize com ela.

&
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Ja na fase aquisicdo, a “EuColeto!” deve focar em transformar esses
potenciais clientes em consumidores do aplicativo. Uma abordagem eficaz €
oferecer ofertas para possiveis novos clientes, como por exemplo cupons — ganhe
10 reais de desconto na primeira coleta. E o momento também de coletar
informagdes do cliente sobre a percepcao dele acerca da coleta e o quao satisfeito
ele ficou com os servicos. Além do mais, utilizar ferramentas como newsletters por
email para informar os clientes sobre novos servicos, eventos especiais ou ofertas
limitadas podem ajudar a manter o aplicativo na mente dos consumidores e
estimular a aquisicdo e retencdo de clientes. Essa estratégia personaliza a
experiéncia, aumentando a probabilidade de os visitantes se tornarem clientes

regulares.

Por conseguinte, as fases de fidelizacao (3), retencao (4) e recuperacéao (5), no
ambito de um plano operacional, dao-se através da gestao do "relacionamento com
o cliente", englobando as estratégias e praticas implementadas ou para engajar-se
com os seus clientes de forma eficaz. Este relacionamento visa maximizar a
satisfacdo do cliente, fortalecer sua lealdade e aumentar o valor que percebem nos
produtos ou servigos oferecidos. Essa abordagem ndo apenas eleva a qualidade e
experiéncia do cliente, mas também se reflete em beneficios tangiveis para o

negocio.

No cerne de todo relacionamento deve estar o conceito de colocar o cliente
em primeiro lugar (Clientecentrismo). Na pratica, significa que suas necessidades,
desejos e satisfacdes devem estar no centro de todas as decisdes e estratégias da
empresa. Um relacionamento deve ser baseado na ideia de proporcionar valor ao

cliente, atendendo as suas demandas de forma eficaz.

Ademais, um relacionamento sdlido e positivo com os clientes pode melhorar
a retencao, uma vez que clientes fiéis tendem a resistir as ofertas da concorréncia.
Essa lealdade cria um ciclo virtuoso de engajamento continuo, onde o feedback e
as interacdes regulares com os clientes proporcionam insights valiosos para a

melhoria continua dos servicos ofertados pelo aplicativo.
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Portanto, a implementacao de uma estratégia robusta de relacionamento com
o cliente é crucial para o sucesso sustentavel e crescimento de qualquer empresa.
Isso envolve desde a personalizacdo da comunicacao até o desenvolvimento de
politicas de suporte ao cliente que sejam 4ageis e eficazes, garantindo uma
experiéncia excepcional em todos os pontos de contato. Com base nessa premissa,
0s processos de operacionalizacdo de uma gestao eficiente do relacionamento com
o cliente sdo construidos sobre alguns pilares essenciais, que serdo posteriormente

desdobrados em acdes especificas.
19.1 ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Um atendimento ao consumidor de qualidade pode transformar a experiéncia
do cliente e agregar valor a marca. Como os servigcos oferecidos pela “EuColeto!”
esta relacionado com o ambiente virtual, € indispensavel que os consumidores
tenham canais a distancia para registrar reclamagdes ou problemas relacionados a

coleta ou a entrega das mercadorias.

Nesse contexto, € fundamental que dentro do aplicativo tenha um canal de
comunicacao entre os consumidores e a “EuColeto!”. Assim, é importante que haja
um chat online em que o cliente possa registrar as suas reclamacdes. O contato
inicial realizado nesse chat pode ser feito de forma automatizada, visando que seja
identificado o problema pelo qual o consumidor esta passando. Apds entender a
situacdo, é essencial que uma pessoa responsavel entre em contato com o
consumidor para resolver a reclamacdo. Esse contato deve ser feito por um
profissional especializado, e ndo de forma automatizada, pois isso garante um
atendimento mais personalizado e aumenta as chances de resolver o problema de

forma rapida e objetiva.

Esse contato com o cliente deve ser de altissima qualidade, um contato que
nao apenas resolva as questdes levantadas, mas também promova a transformacao
e a lealdade do consumidor. Assim, esse chat online tem como objetivo transformar
uma reclamacdo em fidelizagdo do cliente, gracas ao 6timo atendimento e a

rwgéo do problema de forma objetiva. Através disso, nota-se a importancia do
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chat online para promover a satisfacdo do consumidor apds algum problema na

entrega ou na coleta da mercadoria.

Ademais, também ¢é importante que haja uma diversidade de formas de
contato entre a “EuColeto!” e os consumidores. Assim, € consideravel que a
“EuColeto!” também possui um canal de comunicacgao via site da empresa para que
assim os consumidores possuam uma maior quantidade de formas de registrar as
suas reclamacgoes. Esse site deve possuir uma equipe de atendimento distinta do
chat online, visando que, caso ocorra algum problema na resolugao do problema via
chat online, o consumidor possua uma outra forma de registrar o seu problema,

diminuindo possiveis erros relacionados a ineficiéncia da resolucédo de problemas

Portanto, evidencia-se que um servico de atendimento eficaz pode ser
determinante na formacao de uma imagem positiva da empresa perante o mercado.
Clientes satisfeitos ndao apenas retornam, mas frequentemente recomendam a
empresa a amigos e familiares. Com isso, percebe-se como a “EuColeto!” deve
investir na area de atendimento ao consumidor, visando que os clientes possuam
apenas experiéncias positivas com o aplicativo e tenham mais chances de se

fidelizarem e se tornarem promotores do aplicativo.

19.2 SISTEMA DE FEEDBACKS

Implementar um sistema de feedbacks no aplicativo da “EuColeto!” é de
extrema importancia, transformando a forma como os clientes interagem com o
negocio. Além dessa coleta dos feedbacks, é também fundamental que a opiniao
dos consumidores sejam ouvidas, visando que o aplicativo se torne cada vez

melhor.

O primeiro passo € o estabelecimento de um método eficiente para a coleta
dos feedbacks. Como a “EuColeto!” € um aplicativo, a melhor forma seria inserir
uma aba de feedbacks em que o consumidor poderia avaliar como foi a experiéncia

d com os servigos prestados pelo aplicativo. Além disso, a “EuColeto!” deve
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também implementar um sistema de coleta de feedbacks acerca dos motoristas, de
forma que os prestadores dos servicos via o aplicativo também possam ser
avaliados. Um método que poderia ser utilizado com o objetivo de que os
motoristas mantenham um bom padrdao de atendimento aos consumidores, seria
recompensa-los com taxas extras de pagamento, caso eles possuam uma avaliacao

alta desses feedbacks.

Além disso, visando que os clientes se sintam provocados a utilizar a
ferramenta dos feedbacks, € importante que esses clientes possam ser
recompensados por realizar as avaliacdes. A empresa pode oferecer cupons de
desconto de cinco reais ao alcancar determinada quantidade de feedbacks
realizados — além de estimular o uso dos feedbacks, também faria com que os

clientes se sentissem provocados a consumir mais 0s Servigos —.

Cabe ressaltar que esses feedbacks ndo devem ser apenas coletados e nao
utilizados. Apds a coleta, é fundamental que haja uma analise desses dados, com o
objetivo de utiliza-los para que melhorias sejam realizadas no aplicativo e no
oferecimento dos servicos, demonstrando uma escuta ativa da opinido dos

consumidores.

Logo, demonstra-se que implementar um sistema de feedback eficaz nao
apenas melhora a qualidade dos produtos e servicos do aplicativo, mas também
constréi um relacionamento mais forte e de confianca com os clientes,

incentivando-os a retornar e recomendar a plataforma aos demais .

19.3 LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais estabeleceu no Brasil regras para
a coleta e 0 armazenamento de dados online. Ela considera uma série de regras que
os aplicativos online devem adotar para a coleta e o armazenamento de

informagdes dos consumidores.
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Como a “EuColeto!” sera um aplicativo € fundamental que cumpra com as
diretrizes dessa legislacdo e respeite os direitos dos seus consumidores. Além
disso, O respeito a essa legislacdo € indispensavel para que haja uma relacao de
confianga entre o aplicativo e os clientes, uma vez que em um mundo onde as
pessoas compartilham muitas informacdes na internet, demonstrar que a empresa

respeita e da a importéncia merecida a essa legislagao € um diferencial.

Para que os clientes percebam que a empresa respeita a LGPD, é essencial
que o aplicativo “EuCeleto!” tenha uma politica de privacidade sempre atualizada e
redigida em linguagem acessivel para os usuarios. Além disso, antes de qualquer
coleta de dados, é fundamental que o cliente dé seu consentimento de forma clara.
Outro ponto importante € que o aplicativo ofereca uma aba exclusiva, onde o cliente
possa visualizar quais dados foram compartilhados com o “EuCeleto!” e tenha a
possibilidade de editar ou atualizar essas informacdes quando desejar. Essas
medidas sdo fundamentais para demonstrar transparéncia, respeito a privacidade e

o comprometimento com a LGPD.

. Sendo assim, nota-se como o respeito a LGPD gera uma relagdo de
confianca entre o empreendimento e os consumidores, o que € um importante fator

na hora de escolher utilizar um aplicativo ou n&o.

19.4 PERIODO EM ROTA

O periodo em rota € o momento apds a coleta da mercadoria em que o
motorista estda encaminhando o produto coletado para o centro de distribuicao.

Nesse momento, o cliente ja contratou o servico e ja realizou o pagamento.

Nesse contexto, € importante que o cliente possua um mecanismo dentro do
aplicativo em que ele possa conferir onde esta a mercadoria. Além do mais, é
indispensavel que o cliente seja informado quando a mercadoria foi entregue até os

Correios. Essa confirmacédo da entrega pode ser realizada através de uma foto
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enviada pelo motorista para o cliente em questao, demonstrando que o servico foi

finalizado.

Tanto a confirmacdo da entrega, quanto o acompanhamento da rota é
fundamental para que o cliente tenha uma boa experiéncia ao utilizar o aplicativo,
uma vez que essa ferramenta permite que haja uma relagcédo de transparéncia entre o
aplicativo e o consumidor, evitando a preocupacao do cliente com a mercadoria.
Além disso, o cliente observar o trajeto da mercadoria transmite credibilidade,
reduzindo a desconfianga em relacdo a perda do produto. Com isso, evidencia-se
como um sistema de rastreamento € imprescindivel para que as relacdes entre
cliente e aplicativo sejam as melhores possiveis e que o consumidor tenha uma boa

experiéncia ao utilizar o aplicativo.
20. SEGURANCA DA MERCADORIA

A seguranca da mercadoria € indispensavel para que a “EuColeto!” consiga
operar seus servicos com qualidade e proporcionando uma boa experiéncia ao
cliente. Com esse objetivo é necessario adotar algumas medidas dentro do

aplicativo para que a mercadoria seja transportada com seguranca.
20.1 Cadastro do motorista

Uma das medidas que devem ser implementadas para a garantia da
seguranca das coletas e entregas € o cadastro dos colaboradores no aplicativo. Ao
colaborador se cadastrar dentro do aplicativo da “EuColeto!” se faz necessario que
sejam coletados dados pessoais do individuo como a Carteira Nacional de
Habilitacao, foto de perfil, CPF, RG, CRLV, checagem de antecedentes criminais e
dados bancarios. Além do mais, apds o colaborador realizar o envio desses dados,
€ necessario a verificagdo dos documentos e informagdes cadastrais, consultando
as bases de dados do governo para checar a autenticidade das informacdes, isso
pode ser realizado por uma empresa terceirizada que realiza essas acdes. Convém
salientar que essas sdo medidas fundamentais e ndo podem ser negligenciadas,

pQis, elas deverao garantir que os colaboradores do aplicativo sejam individuos
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confiaveis para a coleta das mercadorias. Ademais, outra medida importante que
pode ser adotada é o aplicativo exigir que o colaborador envie selfies
periodicamente antes de recolher uma coleta, confirmando que é o motorista
cadastrado que esta realizando as coletas. Além do mais, antes da realizagcdo da
coleta, € importante que haja no aplicativo uma mensagem para o cliente
informando que antes dele entregar a mercadoria, ele deve conferir se 0 motorista
da coleta € o mesmo cadastrado no aplicativo. Essas medidas impactaram o
aplicativo “EuColeto!” seja mais seguro, o que fara com que os consumidores se

sintam seguros em utiliza-lo.
20.2 CHECAGEM DA ROTA

A checagem da rota é fundamental para garantir a seguranca das
mercadorias, com o objetivo que o cliente consiga ter acesso a rota do colaborador
enquanto ele ndo concluir a entrega. Além do mais, € importante que ocorra um
registro por GPS dessas rotas, com o objetivo de que fiquem salvas caso ocorra

algum problema na coleta e entrega.
20. 3 LIMITE DE MERCADORIAS

Com a finalidade de maior seguranca dentro do aplicativo, os colaboradores
devem possuir um limite do numero de mercadorias coletadas. Esse limite é
importante para que o colaborador ndao colete diversas mercadorias e desapareca
com elas. Com essa limitagcdo, o colaborador sé conseguira realizar outra coleta,
quando enviar a foto do envio de uma das mercadorias coletadas. Isso evitaria que
alguém mal intencionado, coletasse produtos de diversos clientes e desaparecesse
com eles. Logo, percebe-se como essa medida tornaria o aplicativo menos propicio
a inseguranca de delitos das mercadorias. Além do mais, essa medida evita que
ocorra uma demora muito grande na entrega das mercadorias no centro de

distribuicdo.
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Essas medidas sdo importantes para que o consumidor possa ter confianca
que a sua mercadoria sera transportada pela “EuColeto!” com seguranca, além de
ser fundamental para a que a integridade dos servicos sejam garantida, com a

prevencao de furtos realizada por colaboradores do aplicativo.

PLANO FINANCEIRO

[PLANILHA] [PF] SINERGIA - EUCOLETO! - Planilhas Google

21. LEVANTAMENTO DE CUSTOS

Objetivando compreender o escopo de custos da EuColeto! em seus
primeiros anos de atividade, serdo abordados, com base no Plano Operacional
previamente realizado, os custos da empresa.

Desse modo, serdo apresentadas as projecoes futuras para o
empreendimento, levando em consideracdo a classificacdo entre custos fixos e
variaveis. Tal divisdo é importante para prever com maior grau de assertividade as

despesas envolvidas ao longo dessa primeira fase operacional da EuColeto!.

21.1 CUSTOS FIXOS

Os custos fixos de uma empresa representam as despesas que nao se
alteram significativamente diante de maiores ou menores receitas ao longo do
periodo de analise. Em outros termos, eles tendem a se afetar em menor proporcao
frente a flutuagcdes na atividade produtiva do empreendimento, o que implica em
uma estabilidade no quadro de custos totais.

A seguir, serao introduzidos os principais custos fixos previstos para a

EuColeto! durante o periodo de seu primeiro ano de atividade:

21.1.1 Gastos com Softwares

Conforme introduzido no Plano Operacional, foi-se sugerido a utilizacdo de

d?gntes tipos de softwares que sdo uteis as atividades da EuCeleto!, voltados
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para os Gateways de Pagamento, Gestdo Financeira e Comunicagdo com o Cliente.

A seguir, seguem-se os calculos de custos envolvidos para a obten¢do de cada um
desses tipos de softwares sugeridos.

+ Gateways de Pagamento - Asaas:

> Planos: O software de Gateway de Pagamento fornece

diferentes modos de pagamento, que envolvem desde

boletos bancarios, cartdes de débito/crédito e pix, que

sdo cobrados individualmente a cada transagdo. Além

disso, no caso do pagamento via cartdo de crédito e

débito, os valores sobre taxas e tarifas pelo software sao

validados somente apds trés meses de uso do sistema.

Tipo de Cobranca Preco por Transacao
Pix R$0,99

Boleto Bancario R$0,35

Cartao de Débito R$0,35 + 1,89%

Cartdo de Crédito R$0,35 + 1,99% a vista
Fonte: Elaboracado ECONOMICA com dados do site da Asaas

Conclui-se que para cada transacdo executada ao longo do periodo
analisado, dependendo do meétodo de pagamento, mantera-se uma média de
R$0,56. Logo, o gasto envolvendo o Gateway de pagamento relaciona-se ao fluxo

de transacdes realizadas no periodo.

% Gestao Financeira e Organizacao - Conta Azul:

> Planos: O software é voltado a um sistema financeiro

integrado. Ele possui quatro op¢des de planos e podem

ser contratados de forma mensal, trimestral ou anual.
<>
N,
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Conta Azul

Planos Mensal Trimestral Anual

Essencial R$259,90 R$239,90 R$159,90

Controle R$488,90 R$449,90 R$309,90

Avancado R$649,90 R$519,90 R$399,90

Performance R$929,90 R$8839,90 R$719,90
Fonte: Elaboracao ECONOMICA com dados do site da Conta Azul

% Comunicacao com o Cliente - Octadesk:
> Planos: O software € voltado a coleta de informacdes de
satisfagdo e marketing a fim de manter o cliente atualizado ao
longo do processo logistico. Os seus planos sdo divididos em

mensais ou anuais.

Octadesk

Planos Mensal Anual

Essencial R$2.535,00 R$2.205,00

Avancado R$4.085,00 R$3.635,00

Profissional R$6.715,00 R$5.835,00
Fonte: Elaboracao ECONOMICA com dados do site da Conta Azul

21.1.2 Folha Salarial

Foi projetada, ao longo do Quadro Organizacional, uma projecdo dos
funcionarios necessarios para o operacional da plataforma digital da EuColeto!,
sendo a maioria deles contratados via indireta, por meio da contratacao

terceirizadas. Assim, os principais custos envolvidos relacionam-se a uma média
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salarial, que contempla ja os encargos trabalhistas de responsabilidade da empresa
terceirizada (como férias, décimo terceiro, FGTS, INSS), de funciondrios da

localidade do estado do Rio de Janeiro.

Funcionario Quantidade Salario Total

Analista de Marketing 1 R$4.000,00 R$4.000,00

Analista de Sistemas 1 R$6.000,00 R$6.000,00
Desenvolvedor Full Stack R$5.000,00 R$5.000,00
Contador R$5.000,00 R$5.000,00
Advogado R$3.087,80 R$3.087,80

R$23.087,80

Ademais, no caso das contratacdes diretas, a folha salarial difere da feita por
meio de servicos terceirizados. No Quadro Operacional, foi sugerido a contratacao
direta de funcionarios voltados ao Departamento de Suporte: o Agente de Suporte

de Primeira Linha e o Agente de Suporte de Segunda Linha.
Os encargos trabalhistas advindos de tais profissionais séo:

e Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS): E de obrigacdo
legal do contratante o depdsito de 8% do salario bruto do funcionario
em uma conta vinculada do empregado, direcionado a uma conta
vinculada ao funcionario registrado. No caso dos funcionarios, isso
refere-se, mensalmente, a um total de R$160,00 por funcionario.

e Férias: E de obrigacdo da empresa contratante, apds 12 meses de
trabalho, fornecer ao funcionario o direito a 30 dias de férias. Nelas,
recebe-se o0 equivalente ao salario base, somado ao adicional de um
terco institucional. Desse modo, mensalmente, a empresa deve
provisionar um valor equivalente a 1/12 do salario + ¥s do adicional

constitucional.
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No caso dos Agentes de Suporte de Primeira e Segunda Linha,
considerando-se que o salario médio mensal de tais trabalhadores é
de R$2.000,00, temos que o valor provisionado mensalmente é de,
aproximadamente, R$166,67 para as férias e de R$55,55 para o

Constitucional.

e Décimo Terceiro: Trata-se de uma despesa anual provisionada
mensalmente, com seu pagamento sendo feito no final do ano. Ele
corresponde ao valor total do salario base do trabalhador registrado,
sendo provisionado mensalmente para os trabalhadores do
Departamento de Suporte, o valor de R$166,67.

¢ Instituto Nacional do Seguro Social (INSS do Empregado): Trata-se
de uma obrigacdo de retencdo e repasse da empresa, que €
descontada do salario bruto do funcionario e repassado integralmente
a Previdéncia Social. No caso de trabalhadores que recebem entre
R$1.518,01 até R$2.793,88, o percentual da aliquota registrado é de
9%. Em outras palavras, isso significa para os funcionarios do

Departamento de Suporte um desconto mensal de R$180,00.

Funcionarios Salario Encargos Total
Trabalhistas

Agente de R$2.000,00 R$728,89 R$2.728,89
Suporte de
Primeira Linha

Agente de R$2.000,00 R$728,89 R$2.728,89
Suporte de
Segunda Linha

R$5.457,78
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21.1.3 Alvara

% Taxa de Fiscalizacao e Funcionamento do Estabelecimento (TLF):
Refere-se a uma taxa obrigatéria cobrada pela fiscalizacdo de
atividades de empresas comerciais, industriais, agropecuarias ou
prestadoras de servigos. Ela é cobrada pela Secretaria Municipal de
Fazenda e Planejamento (SMFP-Rio). No caso da plataforma digital
EuColeto! 0 preco da taxa anual é estimada em, aproximadamente,

R$710,00.
% Certificado Digital e-CNPJ

E contribuinte da taxa Pessoa Fisica ou Juridica que seja profissional,

industrial, produtora, sociedade ou associacao civil que se estabeleca no Municipio.

21.1.4 Manutencao do Aplicativo

Entender sobre custos relacionados a manutencdo do aplicativo é

imprescindivel para compreender os gastos advindos, ao longo do ano, com as

atividades operacionais da EuColeto!:

R
L X4

&

Registro e Manutencao de Dominio (URL): Visando manter o dominio do
site e 0 endereco em que ele ocupa, é necessario pagar uma anuidade, que
tem como custo médio entre R$40,00 e R$60,00.
Custo de Hospedagem em Nuvem (Cloud Computing): E imprescindivel
ao funcionamento do aplicativo o servico de hospedagem na Nuvem. Ele
permite que o conteudo da plataforma digital seja distribuida para outros
servidores virtuais, atuando no processamento, armazenamento e
transferéncia de dados e sistemas em servidores remotos. Dessa forma, o
custo fixo técnico para ter uma nuvem é essencial para que o aplicativo
esteja disponivel, seguro e escalavel aos usuarios da EuColeto!.

> Custo da Computacao: Este custo relaciona-se a execucao do

cadigo, isto é, ao gasto envolvido para manter o cédigo do aplicativo
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em execucdo. Para tanto, o servico Amazon EC2 (Elastic Compute
Cloud) € um dos mais populares da AWS para hospedar e gerenciar
instancias de maquinas virtuais na nuvem. Seu custo é de U$0,0416
por hora. Desse modo, caso seja levado em consideracdo o
funcionamento ininterrupto do aplicativo ao longo do més completo,
tera um custo aproximado de U$30,00.

> Custo de Armazenamento (Storage): Este custo envolve o
armazenamento ativo dos dados dos usuarios na nuvem. Esse tipo de
servico relaciona-se a quantidade de dados armazenados, o tipo de
classe de armazenamento, além de operagdes realizadas nos dados.
Uma opcéao de servico de armazenamento em nuvem é o Amazon S3
(Simple Storage Service), oferecido pela AWS. Mensalmente, possui
um valor, para cada 100 GB de dados em S3 Standard, de U$2,30.

> Custo de Rede: Ele relaciona-se ao gasto envolvido no envio de
dados da nuvem hospedada para os usuarios finais, como a usada
durante o carregamento de imagem ou de arquivo pelo aplicativo. O
servico é oferecido também pela AWS, sendo cobrada uma média de

U$0,15 para 10 TB.

E valido mencionar que tal custo técnico fixo ndo relaciona-se aos possiveis
encargos ou taxas de importacdo relacionados a cada um dos servicos

supracitados.

% Custo para Lojas de Aplicativos: Para a manutencdao do aplicativo em
plataformas de Loja de Aplicativos, como a Apple App Store ou Google Play
Store, é necessario o pagamento de uma taxa de adesao anual obrigatoria.
> Apple Developer Program: A taxa obrigatdria para que o aplicativo
EuColeto! seja distribuido pela Apple App Store tem anualidade de
U$99,00.
> Play Console: A taxa que é exigida pelo Google Play Store € vitalicia,
isto é, é obrigatdria somente no pagamento inicial. Ela tem o custo fixo
<> de U$25,00.
N,
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Servico Preco Original Média Aproximada
(Anual) de Cotacao para
Real

Registro e Manutenciao de R$50,00 R$50,00
Dominio

Custo de Computacao U$360,00 R$1.990,80 R$1.990,8

Custo de Armazenamento U$27,60 R$152,62 R$152,62
Custo de Rede U$1,8 R$9,95 R$9,95

Custo para Loja de U$99,00 R$547,47 R$547,47
Aplicativo

R$2.750,04

21.2 CUSTOS VARIAVEIS

Os custos variaveis de uma empresa sao os que se alteram de acordo com a
quantidade de servicos feitos e clientes atendidos. Assim, nesta parte devem ser
mapeados os custos relacionados com o aumento da receita da empresa. Nesse
sentido sera mapeado os principais custos que variam conforme a demanda do

aplicativo para o funcionamento da “EuColeto!”.

Com isso segue abaixo a descricdo dos custos:

0,
*o*

Marketing: a “EuColeto!”, como uma startup de logistica ligada ao publico
B2C deve focar muito em investir em marketing. Nos primeiros anos, esse
investimento massivo em marketing sera indispensavel para a atracdo dos
primeiros consumidores do aplicativo, no entanto, por um valor consideravel
da receita ser destinada ao marketing, isso resultara em um alto valor de
Custo de Aquisicao por Cliente. Conforme o aplicativo se popularizar nos
anos seguintes, a parte da receita investida em marketing deve ser menor,

assim como ocorre em empresas ligadas ao setor tecnolégico B2C, ja que os
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consumidores ja terdo maior conhecimento do aplicativo e possuirdo maior
confianca em utilizar os servicos, por conta da popularizagdo. Logo, nos
anos seguintes deve ocorrer uma diminuigdo do CAC, ja que a instalagcéo do
aplicativo ndo sera somente realizada por marketing formal, mas também
pelo marketing realizado pelos consumidores.

% API dos bancos: A taxa de API representa o valor médio da receita que sera
enviada aos bancos. Essa taxa que é cobrada pelos principais bancos do
Brasil garante que a realizacdo das compras digitais via pix seja realizada de
forma segura e instantanea.

% Taxa de servico das lojas virtuais: a App Store e o Google Play Store
cobram taxas dos desenvolvedores dos aplicativos. Essas taxas representam
15% da receita gerada pelo aplicativo instalado através de algumas dessas
lojas. Cabe salientar, que a Apple mantém uma taxa de 15% para empresas
que faturam até 1 milhdo de ddlares, ja para empresas que faturam valores
maiores, essa taxa chega a 30%. Nesse sentido, percebe-se que essa taxa é
indispensavel de ser considerada, pois € uma parte da receita da “EuColeto!”

que sera destinada a essas lojas virtuais.
22. ANALISE DO INVESTIMENTO INICIAL

Neste momento, contabilizaremos todo investimento necessario para a
abertura e funcionamento da “EuCeleto!” dividindo-o em trés grupos diferentes,
cada um destinado a elementos essenciais para a empresa. Considerando o
agregado (Investimento Fixo, Investimento Pré-Operacionais e Investimento em
Capital de Giro), avalia-se que o Investimento Total para a abertura do negécio é de:
R$700.390,92. A partir disso, destrincharemos cada uma das sessdes, entendendo

a parcela que sera despendida com cada um dos investimentos.

22.1 Investimentos fixos

Os investimentos fixos contemplam todo o gasto com itens duraveis

nefessérios para o funcionamento do negécio. Dessa forma, como a “EuColeto!” se
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enquadra em um grupo impar de empresas que nao depende de espaco fisico nem
de imobilizados (maquinario de carater industrial e mobiliario) para seu
funcionamento, o item contabilizado como investimento fixo da empresa foi,
justamente, o proprio aplicativo. Assim, sendo este um dos elementos centrais do
empreendimento, entende-se a necessidade de sua construcao seja feita com uma
equipe profissional e capacitada. Por isso, entende-se que o investimento fixo gire

em torno de:

‘ INVESTIMENTO FIXO

Desenvolvimento do Aplicativo R$ 300.000,00
Desenvolvimento do website R$ 8.000,00

22.2 Investimentos pré-operacionais

Entende-se como investimento pré-operacional todo gasto feito para a

aquisicao de fatores necessarios para o funcionamento da empresa, sendo que
estes serdo realizados uma uUnica vez. Assim, contabiliza-se que os investimentos

necessarios para esta etapa serao:

‘ INVESTIMENTO PRE-OPERACIONAL

Marketing R$ 77.445,65
Plano de Negdcios R$ 12.732,64
Abertura de Novo CNPJ R$ 1.650,00
Administrativos Iniciais R$ 28.350,00

Sendo assim, a distribuicdo dos itens em termos da magnitude de seu

investimento pré-operacional sera:
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Investimentos Pré-Operacionais

@ WMarketing
@ Plano de Negécios
@ Abertura de Novo CNPJ, Alvarés e Licencas

Administrativos Iniciais

Elaboragéo propria ECONOMICA

22.3 Investimentos em capital de giro

Nesta etapa, contabilizaremos todo investimento que deve ser reservado
para que a empresa financie seus elementos operacionais necessarios. Para isso,
utilizaremos a metodologia SEBRAE que contempla o calculo de 6 meses de custo
fixo acrescidos de 3 meses de custo variavel do negdécio. Dessa forma, obtém-se os

seguintes valores:

‘ INVESTIMENTO EM CAPITAL DE GIRO

Custo Fixo (6 meses) R$ 197.212,64
Custo Variavel (3 meses) R$ 75.000,00

23. PREMISSAS E PROJECOES DE CENARIOS

Primeiramente, é importante ressaltar que, para todos os calculos realizados
no plano financeiro, foram estabelecidas premissas que guiam a construgcao dos

cenarios e das receitas. A projecao de receitas do empreendimento foi elaborada
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com base em trés cenarios distintos — pessimista, moderado e otimista —, que
refletem diferentes condicdes de mercado e abrangéncia geografica no estado do
Rio de Janeiro. Deste modo, os principios que constroem o documento, baseados
amplamente na receita da EuColeto! e na Andlise da Concorréncia dessa, sao

citados a seguir:
23.1 PREMISSAS

Os célculos a seguir consideram as seguintes variaveis operacionais do negdcio:

R
°

Preco base: varia de R$11,50 (pessimista) a R$20,00 (otimista)
Tarifa por km: entre R$3,25 e R$5,00
Tarifa por minuto: entre R$0,45 e R$0,50

R 0,
L X4 %

0.
L X4

Distancia média: 4,5 km a 35 km

R
°

Tempo médio: 25mim a 120mim

Esses parametros resultam em um preco médio padrio variando entre R$34,25 a
R$246,00 por corrida, dependendo do cenario. Assim, a abrangéncia geografica de

cada cenario é definida da seguinte forma:

+ Pessimista: cidade do Rio de Janeiro
% Moderado: regiao metropolitana do Rio de Janeiro

+ Otimista: estado do Rio de Janeiro
23.1.1 MARKET SHARE E PUBLICO POTENCIAL

Para estimar o volume de corridas e usuarios, foi utilizado o tamanho
populacional de cada area, a partir de dados geograficos do SIDRA/IBGE, e um
market share que representa a participacao esperada da plataforma no mercado:

622.643,26 R$34,25 R$21.325.531,58 0,2 08 133.556,98 RS 4.265.106,32

MODERADO 969.396,01 R$68,88 RS 66.767.150,47 02 08 41587089 RS 13.353.430,09
855.073.45 R$246.00 RS 210.348.068.70 03 or 550.230.77 RS 63.104.420.61

Elaboracao propria: ECONOMICA
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Esses dados foram aplicados na féormula geral da receita, multiplicando o
numero de usuarios pelo preco medio das corridas, considerando também as taxas
de retencdo da plataforma e dos motoristas. A receita bruta é calculada conforme o
volume de coletas e o preco médio por corrida. Sobre essa receita, aplicam-se as

seguintes deducodes:

% Retencdo dos motoristas: 80% das coletas nos cenarios pessimista e
moderado e 70% no cenario otimista.
% Retencdo da plataforma: 20% das coletas nos cenarios pessimista e

moderado e 30% no cenario otimista.

Apos essas deducodes, tém-se a receita liquida, a qual se soma a receita dos planos

de assinatura.

23.1.2 PLANOS DE ASSINATURA

Além da receita operacional das corridas, o modelo considera planos de

assinatura mensais, com adesao estimada de:

% 1% dos usuarios no cenario pessimista.
% 2% dos usuarios no cenario moderado.

< 3% dos usuarios no cenario otimista.

O valor do plano é de R$21,45, e foi considerada uma taxa de cancelamento
anual de 35%, valores esses que sao compativeis com o mercado em que a

EuColeto! ocupa e a coloca em um lugar competitivo frente a concorréncia.
23.2 PROJECOES

Para mais, também ¢é importante destacar que todos os cenarios consideram
duas variaveis principais, a inflacdo e a taxa de crescimento do setor, ambas
focadas no crescimento do empreendimento - levando ao aumento da receita e

consequente aumento dos custos.
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% Inflacao: A projecdo das taxas de inflacdo esta presente nos calculos dos
custos, despesas e receitas.
% Taxa de crescimento do setor: A taxa de crescimento do setor esta

presente apenas no calculo da receita.

Com isso, apresenta-se abaixo as projecoes de receita do empreendimento.
Os cenarios mostram o calculo de lucro, vindo da Demonstracédo do resultado do

exercicio (DRE), o Break Even Point (volume de vendas necessario para que o

cemitério iguale sua receita com suas despesas) e, por fim, o Payback, indicador
responsavel por apontar o tempo estimado para que o investidor recupere seu

capital investido.

23.2.1. CENARIO PESSIMISTA

1. PROJECOES - CENARIO

PESSIMISTA
Peso dos custos variaveis sobre receita 6,82%
Impostos sobre venda/prestacao de servico 16,0%
Imposto de Renda 27,50%
Valor receita ano base $4.398.663,29
AnoO | Ano1 | Ano2 | Ano3 | Ano4 | Ano 5
R$ R$ R$ R$ R$ R$
4.398.663,| 4.769.791,| 4.883.831, 4.958.948, | 4.979.003, | 4.999.051,
Receita Operacional Bruta 29 37 61 06 08 80
R$ R$ R$ R$ R$ R$
(-) Impostos sobre a 703.786,1| 763.166,6| 781.413,0( 793.431,6| 796.640,4| 799.848,2
preﬁtagéo de servigos 3 2 6 9 9 9
Q ’ 211



R$ R$ R$ R$ R$ R$

(=) Receita Operacional 3.694.877,| 4.006.624,| 4.102.418,| 4.165.516,| 4.182.362, | 4.199.203,
Liquida 17 75 56 37 58 51
R$ R$ R$ R$ R$ R$

300.000,0| 497.943,8| 526.059,2| 543.226,5( 559.229,5| 573.408,0

(-) Custos Variavel 0 6 4 9 0 5
R$ R$ R$ R$ R$ R$

(=) Margem de 3.394.877,| 3.508.680, | 3.576.359, | 3.622.289, | 3.623.133, | 3.625.795,
Contribuicao 17 89 32 78 09 46
R$ R$ R$ R$ R$ R$

394.425,2| 411.779,9| 428.251,1| 444.524,7| 461.416,6| 478.950,5

(-) Custo Fixo 7 8 8 3 7 0
R$ R$ R$ R$ R$ R$

3.000.451,| 3.096.900,| 3.148.108,| 3.177.765, | 3.161.716, | 3.146.844,

(=) EBITDA 920 91 14 06 42 96
(-) Depreciagéo R$ 0,00/ R$0,000 R$0,000 R$0,00f R$0,00f R$0,00
R$ R$ R$ R$ R$ R$

(=) Lucro Operacional 3.000.451, | 3.096.900, | 3.148.108,| 3.177.765,| 3.161.716, | 3.146.844,
Bruto 20 91 14 06 42 96
R$ R$ R$ R$ R$ R$

825.124,2| 851.647,7| 865.729,7| 873.885,3| 869.472,0( 865.382,3

(-) Imposto de Renda 7 5 4 9 2 7
R$ R$ R$ R$ R$ R$

(=) Lucro Operacional 2.175.327,| 2.245.253, | 2.282.378,| 2.303.879, | 2.292.244,| 2.281.462,
Liquido 63 16 40 67 41 60
(+) Depreciacéo R$ 0,00/ R$0,000 R$0,000 R$0,00f R$0,00f R$0,00

2. BREAK EVEN
POINT

Calculo: Custo Fixo/indice de margem de contribuicao = Custo Fixo/((Receita - Impostos -

Custos Variaveis)/Receita)

Ano0 Anoi1 Ano2 Ano3 Ano4 Ano5
Receita - Imposto - Custos  R$3.394.8 R$3.508.6 R$3.576.3 R$3.622.2 R$3.623.1 R$3.625.7

Variaveis 7717 80,89 59,32 89,78 33,09 95,46
indice de Margem de

Contribuicéao 0,77 0,74 0,73 0,73 0,73 0,73
3. PAYBACK

Soma dos fluxos de caixa dos anos, até o ano em que essa soma ultrapassa o valor do
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Investimento

Fluxo de Caixa
Descontado

Fluxo de Caixa Acumulado

Ano O

R$992.43
2,99

investimento.

Ano2 Ano3 Ano4 Ano5

Ano 1

R$2.175.3 R$2.245.2 R$2.282.3 R$2.303.8 R$2.292.2 R$2.281.4

27,63

53,16

78,40

79,67

44,41

62,60

R$4.420.5 R$6.702.9 R$9.006.8 R$11.299. R$13.580.

80,78

59,18

38,85

083,25

545,85

23.2.2 CENARIO MODERADO

1. PROJECOES - CENARIO

MODERADO
Peso dos custos variaveis sobre receita 2,18%
Impostos sobre venda/prestacao de servico 33,0%
Imposto de Renda 27,5%
Valor receita ano base $13.769.300,98
AnoO | Ano1 | Ano2 | Ano3 | Ano 4
R$ R$ R$ R$ R$
13.769.30( 14.931.82( 15.288.38| 15.523.37| 15.585.81
Receita Operacional Bruta 0,98 9,77 3,39 2,21 9,69
R$ R$ R$ R$ R$
(-) Impostos sobre a 4.543.869,]4.927.503,| 5.045.166,| 5.122.712,|5.143.320,
prestacdo de servigos 32 82 52 83 50
R$ R$ R$ R$ R$
(=) Receita Operacional 9.225.431,| 10.004.32| 10.243.21| 10.400.65| 10.442.49
Liquida 66 5,94 6,87 9,38 9,19
R$ R$ R$ R$ R$
300.000,0| 774.471,5| 825.944,3| 850.266,5| 870.986,6
(-) Custos Variavel 0 8 0 1 5

X

Ano 5
R$
15.648.24
7,58
R$
5.163.921,
70
R$
10.484.32
5,88
R$
886.414,8
8
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(=) Margem de
Contribuicao

(-) Custo Fixo

(=) EBITDA

(-) Depreciacgao

(=) Lucro Operacional

Bruto

(-) Imposto de Renda

(=) Lucro Operacional

Liquido
(+) Depreciacao

R$
8.925.431,
66

R$
394.425,2
7

R$
8.531.006,
39

R$ 0,00
R$
8.531.006,
39

R$
2.346.026,
76

R$
6.184.979,
63

R$ 0,00

R$
9.229.854,
36

R$
411.779,9
8

R$
8.818.074,
38

R$ 0,00
R$
8.818.074,
38

R$
2.424.970,
45

R$
6.393.103,
92

R$ 0,00

R$
9.417.272,
57

R$
428.251,1
8

R$
8.989.021,
39

R$ 0,00
R$
8.989.021,
39

R$
2.471.980,
88

R$
6.517.040,
51

R$ 0,00

R$
9.550.392,
87

R$
444.524,7
3

R$
9.105.868,
15

R$ 0,00
R$
9.105.868,
15

R$
2.504.113,
74

R$
6.601.754,
41

R$ 0,00

R$
9.571.512,
54

R$
461.416,6
7

R$
9.110.095,
88

R$ 0,00
R$
9.110.095,
88

R$
2.505.276,
37

R$
6.604.819,
51

R$ 0,00

R$
9.597.911,
00

R$
478.950,5
0

R$
9.118.960,
50

R$ 0,00
R$
9.118.960,
50

R$
2.507.714,
14

R$
6.611.246,
36

R$ 0,00

2. BREAK EVEN
POINT

Calculo: Custo Fixo/indice de margem de contribuicao = Custo Fixo/((Receita - Impostos -

Receita - Imposto - Custos

Variaveis
indice de Margem de
Contribuicao

Custos Variaveis)/Receita)

Ano2 Ano3 Ano4 Ano5
R$8.925.4 R$9.229.8 R$9.417.2 R$9.550.3 R$9.571.5 R$9.597.9

Ano0 Ano1
31,66 54,36
0,65 0,62

72,57

0,62

92,87

0,62

12,54

0,61

11,00

0,61

3. PAYBACK

Soma dos fluxos de caixa dos anos, até o ano em que essa soma ultrapassa o valor do

investimento.

Investimento

Fluxo de Caixa
Descontado

Ano 0

R$992.43
2,99

Ano 1

Ano2 Ano3 Ano4 Ano5

R$6.184.9 R$6.393.1 R$6.517.0 R$6.601.7 R$6.604.8 R$6.611.2

79,63

03,92

40,51

54,41

19,51

46,36

R$12.578. R$19.095. R$25.696. R$32.301. R$38.912.

083,56

124,06

878,47

697,98

944,35

_Fléde Caixa Acumulado

¥
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23.2.3 CENARIO OTIMISTA

1. PROJECOES - CENARIO OTIMISTA

Peso dos custos variaveis sobre receita 0,47%
Impostos sobre venda/prestacao de servico 33,0%
Imposto de Renda 27,50%
Valor receita ano base $63.654.660,38
AnoO [ Ano1 | Ano2 | Ano3 | Ano 4
R$ R$ R$ R$ R$
63.654.66| 69.509.26| 70.886.74| 71.879.86| 71.961.81
Receita Operacional Bruta 0,38 9,19 2,88 6,91 6,80
R$ R$ R$ R$ R$
(-) Impostos sobre a 21.006.03| 22.938.05| 23.392.62| 23.720.35| 23.747.39
prestacdo de servigos 7,92 8,83 5,15 6,08 9,54
R$ R$ R$ R$ R$
(=) Receita Operacional 42.648.62| 46.571.21| 47.494.11| 48.159.51| 48.214.41
Liquida 2,45 0,36 7,73 0,83 7,26
R$ R$ R$ R$ R$
300.000,0|2.445.631,|2.654.288,| 2.712.811,2.758.929,
(-) Custos Variavel 0 12 52 55 22
R$ R$ R$ R$ R$
(=) Margem de 42.348.62| 44.125.57| 44.839.82| 45.446.69| 45.455.48
Contribuicao 2,45 9,24 9,21 9,28 8,04
R$ R$ R$ R$ R$
394.425,2| 411.779,9| 428.251,1| 444.524,7| 461.416,6
(-) Custo Fixo 7 8 8 3 7
R$ R$ R$ R$ R$
41.954.19| 43.713.79| 44.411.57| 45.002.17| 44.994.07
(=) EBITDA 7,18 9,26 8,03 4,55 1,37
(-) Depreciacéo R$ 0,00/ R$0,000 R$0,000 R$0,000 R$0,00
R$ R$ R$ R$ R$
(=) Lucro Operacional 41.954.19| 43.713.79| 44.411.57| 45.002.17 | 44.994.07
B 7,18 9,26 8,03 4,55 1,37

&

Ano 5
R$
72.044.15
1,29
R$
23.774.56
9,93
R$
48.269.58
1,37
R$
2.775.010,
78
R$
45.494.57
0,58
R$
478.950,5
0
R$
45.015.62
0,08
R$ 0,00
R$
45.015.62
0,08
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R$ R$ R$ R$ R$ R$

11.537.40| 12.021.29| 12.213.18| 12.375.59| 12.373.36| 12.379.29

(-) Imposto de Renda 4,22 4,80 3,96 8,00 9,63 5,52
R$ R$ R$ R$ R$ R$

(=) Lucro Operacional 30.416.79| 31.692.50| 32.198.39| 32.626.57 | 32.620.70| 32.636.32
Liquido 2,96 4,46 4,07 6,55 1,74 4,56
(+) Depreciagdo R$ 0,00/ R$0,000 R$0,000 R$0,00, R$0,00 R$ 0,00

2. BREAK EVEN
POINT

Calculo: Custo Fixo/indice de margem de contribuicao = Custo Fixo/((Receita - Impostos -

Custos Variaveis)/Receita)

Ano0 Ano1 Ano2 Ano3 Ano4 Ano5
Receita - Imposto - Custos ~ R$42.348. R$44.125. R$44.839. R$45.446. R$45.455. R$45.494.
Variaveis 622,45 579,24 829,21 699,28 488,04 570,58
indice de Margem de
Contribuigao 0,67 0,63 0,63 0,63 0,63 0,63

3. PAYBACK

Soma dos fluxos de caixa dos anos, até o ano em que essa soma ultrapassa o valor do

Investimento
Fluxo de Caixa
Descontado

Ano 0

R$992.43
2,99

investimento.

Ano2 Ano3 Ano4 Ano5

Ano 1

R$30.416. R$31.692. R$32.198. R$32.626. R$32.620. R$32.636.

792,96

504,46

394,07

576,55

701,74

324,56

R$62.109. R$94.307. R$126.93 R$159.55 R$192.19
Fluxo de Caixa Acumulado 297,42 691,49 4.268,04 4.969,78 1.294,34

24. CALCULO DE INDICADORES

Indicadores financeiros sdo ferramentas que ajudam a avaliar a saude e o

desempenho de uma empresa. Eles sdo calculados a partir dos dados da

&
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Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE) e do Balango Patrimonial (BP),
oferecendo uma visdo clara sobre aspectos como liquidez, rentabilidade e

endividamento.

24.1 DEMONSTRAGCAO DO RESULTADO DO EXERCICIO
(DRE)

A DRE nao é um indicador financeiro, mas um relatoério contabil, considerado como
o principal, ja que contém o resumo dos resultados do negdcio e se destina a
evidenciar todas as receitas, despesas, custos e resultados de uma empresa em
um determinado periodo, e facilitara a visualizacdo dos resultados operacionais e

financeiros da empresa.

O relatério em empresas de capital aberto € divulgado trimestralmente, mas pode
ser realizado mensalmente, semestralmente ou anualmente. A partir dos dados
encontrados no relatério varias métricas e indicadores podem ser calculados,
como indicadores de lucratividade e rentabilidade, além da facilidade de

visualizacdo de medidas importantes e se a empresa esta tendo lucro ou prejuizo.

O DRE adota o regime de competéncia, os dados entram para o relatério no
momento em que foram efetuados, mesmo que o pagamento seja realizado em
outro periodo. O relatério s6 pode ser realizado por um contador, habilitado junto
ao Conselho Regional de Contabilidade, contratado pela empresa, os valores de

provisao do IR sao encontrados na DRE.

Dito isto temos abaixo um exemplo de como a DRE se apresentaria:

&
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(+) Receita bruta de vendas e/ou servigos
-} Deducdes de vendas

(+) Receita liquida de vendas e/ou servicos
-} Custo de bens e/ou servigos vendidos

(=) Lucro bruto operacional

-} Custos e Despesas Operacionais Fixos

-} Custos e Despesas Operacionais Varidveis
(=) Lucro antes de juros e imposto de renda
(+) Receitas financeiras

-} Despesas financeiras

(=) Lucro antes do imposto de renda

-}  Aliquota IR

i+}] IR diferido

(=) Lucro depois do imposto de renda

-} Participagdes/contribuigdes estatutarias

-} Reversdo dos juros sobre capital proprio
i-} Participagfic de acionistas ndo controladores
(=) Lucro/Prejuizo liquide do periodo

Fonte: elaboracéao propria ECONOMICA

24.2 BALANCO PATRIMONIAL (BP)

O Balango Patrimonial € um relatério contébil, essencial para melhor gestao
financeira do negdécio. Sua estrutura elenca todos os ativos e passivos da empresa,
demonstrando a situagdo contabil e financeira, seus dados sado estaticos do
momento em que sdo realizados, ou seja, demonstram os direitos e deveres que
existem no proprio dia, se alterando ao longo do tempo, e para melhor
compreensdo e andlise das alteracdes, € necessario analisar outros relatérios
conjuntamente.

O BP tem uma relacdo essencial, em que Ativo = Passivo + Patriménio liquido,
demonstrando as fontes de recurso para os ativos, o balanco fornece informacdes
para calculos de dividas e capital proprio, demonstrando a saude financeira do
negocio.

O relatério organiza os ativos por ordem decrescente de liquidez, e divide em
ativos circulante e néo circulante. O ativo circulante € composto pelo caixa e pelos
ativos que podem ser transformados em dinheiro de maneira rapida, ou seja,
possuem um alto grau de liquidez, como contas a receber e estoque.
<

N,
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O ativo nado circulante é composto pelos ativos com baixo grau de liquidez,
normalmente com periodo maior que 1 ciclo produtivo da empresa para ser
transformado em dinheiro, sao eles contas a receber em longo prazo, imobilizado,

intangivel, entre outros.

O passivo também € subdividido em circulante e ndo circulante, pela ordem em
que a obrigacao deve ser honrada. Além disso, ha a parte do Patriménio liquido. O
passivo circulante € composto pelas dividas de curto prazo ou que sao frequentes,
contidas no periodo de um ciclo produtivo da empresa, como salarios, contas a
pagar, fornecedores a pagar, impostos, aluguéis, entre outros. O passivo nao
circulante € composto pelas dividas de longo prazo, como financiamentos e

empréstimos de longo prazo.

O patriménio liquido representa os valores que 0s sécios ou acionistas tém na
empresa, representado pelo capital social que é o investimento efetuado além dos

lucros anteriores retidos e as reservas.

No balango patrimonial podemos encontrar o NIG (Necessidade de capital de giro),
€ a diferenca entre as contas ciclicas do ativo e as contas ciclicas do passivo, que
medem a defasagem de tempo e valor das operacdes que as contas representam.

As contas ciclicas sdo as relacionadas com a atividade operacional da empresa.

Também pode ser calculado o CCL (Capital Circulante Liquido), também conhecido

como capital de giro, é a diferenga entre o ativo circulante e o passivo circulante.

Com isso, o BP se apresentaria desta forma:
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ATIVO PASSIVO

ATIVO CIRCULANTE PASSIVO CIRCULANTE

» Cailxa + Formecedores a pagar

+ Bancos ¢ Empréstimos a curto prazo

» Contas a receber * Salarios a pagar

¢ Eslogues ¢ Imposios a pagar

» Despesas antecipadas (seguros e s Alugusis a pagar

alugueis a vencer)
e Estogues PASSIVO NAQ CIRGULANTE
- # Empréstimos a longo prazo

ATIVD NAD CIRCULANTE » Financiameanios

» Realizdvels a longo prazo
¢ |nvestimento (parficipacdes

acionarias) ) )
¢ Imobilizado (magquinas, PATRIMONIO LIQUIDO
equipameantos, moveis, vaiculos) » Capital social
¢ |ntangivels (marcas, pafentes) ¢ Lucros do exercicio
ATIVO TOTAL PASSIVO TOTAL
Fonte: elaboracao prdpria ECONOMICA
24.3 EBITDA

EBITDA é um indicador financeiro fundamental para avaliar o desempenho
operacional de uma empresa. Ele mede o lucro gerado pelas operacoes principais
da empresa, excluindo efeitos de financiamento, questbes fiscais, e ajustes
contabeis como depreciagcdo e amortizacdo. O EBITDA € particularmente util para
analisar a capacidade de uma empresa em gerar caixa a partir de suas operacoes,
além de permitir comparagdes mais diretas com outras empresas no mercado, ja

que nao considera variaveis que podem distorcer a analise operacional.

EBITDA = Lucro Operacional + Depreciacao + Amortizag ao

24.4 CAPITAL DE GIRO

E um indicador essencial que mede a diferenca entre os ativos circulantes e
0s passivos circulantes de uma empresa. Em termos simples, ele avalia se a

empresa tem recursos suficientes para cobrir suas despesas didrias e obrigacdes de
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curto prazo. Um capital de giro positivo significa que o cemitério estd em uma boa
posicao para gerenciar suas operacoes e pagar suas dividas sem dificuldades. Em
contrapartida, um valor negativo significa que a empresa esta enfrentando desafios

financeiros, talvez gastando mais do que esta recebendo.

Capital de Giro = Ativo Circulante — Passivo Circulante

24.5 GIRO DO ATIVO

O Giro do Ativo é um indicador que mede a eficiéncia com a qual a empresa
utiliza seus ativos totais para gerar receita. Ele reflete a capacidade da empresa de
transformar seus recursos em vendas. Um alto giro do ativo indica que a empresa
esta utilizando seus ativos de forma eficaz para impulsionar as vendas, o que € um
sinal de boa gestado operacional. Por outro lado, um baixo giro do ativo pode sugerir
que os ativos ndo estdo sendo plenamente utilizados, o que pode resultar em

desperdicios e ineficiéncias.

Receita Liquida

iro do Ativo =
Giro do Ativo Ativo Total

24.6 LUCRATIVIDADE

24.6.1 Margem Liquida

A Margem Liquida avalia a rentabilidade geral apds todas as despesas,
custos e impostos. Indica a capacidade de transformar receita em lucro liquido.
Uma margem liquida elevada mostra boa gestdo dos custos e impostos, enquanto

uma baixa pode refletir altos custos ou desafios fiscais.

Lucro Liquido

Mg Liguida = 100

Receita Liquida '

X
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24.7 RENTABILIDADE

Os indicadores de rentabilidade sdo usados tanto para examinar a saude
financeira quanto para desenvolver perspectivas sobre o futuro. Rentabilidade € um
termo que se refere a capacidade de um investimento ou negécio gerar lucro ou
retorno financeiro em relagdo ao capital investido. E uma medida importante para

avaliar a eficiéncia e o desempenho de um empreendimento.

O indicador demonstra o retorno do investimento para o lucro liquido obtido.

Rentabilidade = Lucro Liquido/Investimento*100

24.7.1 LIQUIDEZ CORRENTE

O indice de Liquidez Corrente é uma medida financeira que avalia a capacidade de
uma empresa em pagar suas obrigacdes de curto prazo utilizando seus ativos
circulantes, ou seja, aqueles que podem ser convertidos em dinheiro em um
periodo de um ano. Ele é calculado dividindo o total dos ativos circulantes pelo

total das obrigacdes circulantes.

Um indice de liquidez corrente superior a 1 indica que a empresa possui mais
ativos circulantes do que obrigacdes circulantes, sugerindo que ela tem
capacidade de pagar suas dividas de curto prazo. Um indice abaixo de 1 indica
que a empresa pode ter dificuldades para cumprir suas obrigacdes de curto prazo
com seus ativos circulantes.

E importante ressaltar que o indice de liquidez corrente ndo deve ser analisado
isoladamente, deve ser realizada uma anadlise mais ampla, pois os dados sao
extraidos do balanco patrimonial e ndo consideram caracteristicas como datas de

vencimento e futuras entradas de caixa.

ILC = Ativo Circulante/Passivo Circulante
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24.7.2 Retorno sobre Investimento (ROI)

O ROI é um indicador crucial para avaliar a eficacia dos investimentos
realizados. Ele revela o quanto conseguimos de retorno financeiro em relacdo ao
capital investido. Um ROI elevado sugere que os recursos estdo sendo aplicados de
maneira eficiente, contribuindo para o crescimento da empresa. Por outro lado, um
ROI baixo pode indicar a necessidade de revisar as estratégias de investimento,

garantindo que os recursos sejam utilizados de forma a aumentar os ganhos.

Luero Ligquido
ROI = TO M
Investimento Inicial

24.7.3 Retorno sobre Ativo (ROA)

O ROA é um indicador que nos mostra como nossos ativos estdo sendo
usados para gerar lucro. Ele reflete a eficiéncia geral do negdécio em transformar
investimentos em retornos financeiros. Um ROA elevado indica que estamos
utilizando nossos ativos de maneira eficaz para gerar lucros, enquanto um ROA
mais baixo pode sugerir a necessidade de otimizar a alocacdo de recursos para

melhorar o desempenho financeiro.

Lucro Liquido

koA = Ativo Total

24.7.4 Retorno sobre Patrimonio Liquido (ROE)

O ROE avalia a rentabilidade gerada para os acionistas com base no capital
investido. Indica a capacidade de gerar retorno sobre o capital dos acionistas. Um
ROE elevado demonstra boa rentabilidade, enquanto um baixo ROE pode sugerir

baixa eficiéncia na utilizacdo dos recursos dos acionistas.

Luero Liquido

ROE =

Patrimonio Liquido
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24.8 ENDIVIDAMENTO

24.8.1 Endividamento Geral

Indica a proporcao de dividas em relacdo ao total de ativos da empresa. Um
alto indice de endividamento sugere que a empresa esta financiando uma parte
significativa de suas operacbes com dividas, o que pode aumentar O risco

financeiro.

Passivo Total

Endividament |= ————
ndividamento Gera Lo Tordl

24.8.2 Composicao do Endividamento

Este indicador ajuda a entender a dependéncia da empresa de dividas de
curto prazo em relacdo ao total de suas dividas. Um alto valor pode indicar que a
empresa esta mais exposta a riscos de liquidez e refinanciamento de curto prazo.
Vale ressaltar que quanto maior o prazo de pagamento da divida, melhor sua

qualidade.

Passivo Circulante

Composic ao do Endividamento =
posté Passivo Total

24.9 PONTO DE EQUILIBRIO (Break Even Point)

O Ponto de Equilibrio (BEP) € o momento em que a receita da empresa cobre
exatamente seus custos e despesas, sem gerar lucro nem prejuizo. ldentificar o BEP
serve para saber a quantidade minima de vendas necessaria para cobrir todos os
custos, sem que existam prejuizos. A formula mostra a quantidade de vendas
necessaria para que a empresa comece a lucrar, vendas acima desse ponto geram

lucro, e abaixo, prejuizos.

Custos Fizos

BEP =

Mg de Contribuic ao
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Onde Margem de Contribuicéo:

Receita Operacional Bruta — Custos Variaveis — Impostos

Mg de Contribuic ao =
g de L omirite 6o Receita Operacional Bruta

PLANO ESTRATEGICO FINAL

25. ANALISE SWOT

A analise SWOT € uma ferramenta de gestdo estratégica utilizada para
avaliar a situacdo de uma empresa considerando suas forgas (Strengths), fraquezas
(Weaknesses), oportunidades (Opportunities) e ameacas (Threats), presentes tanto
em seu ambiente interno como externo.

Ao realizar uma analise SWOT, a empresa pode obter uma visado geral da
situacdo atual e desenvolver estratégias adequadas para alavancar seus pontos
fortes, melhorar seus pontos fracos, aproveitar as oportunidades disponiveis e
mitigar as ameacas. Dessa forma, seu principal objetivo € desenvolver estratégias e
planos de acdo para alcancar as metas do empreendimento e ainda lidar com os
desafios do mercado concorrencial. Além disso, recomenda-se que a analise SWOT
seja revisada periodicamente de modo a manté-la coerente com a realidade da
empresa.

Dessa forma, a analise SWOT pode ser estruturada a partir da visualizacao

abaixo:

X
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ANALISE SWOT

FORCAS FRAQUEZAS

Precos Competitivos Alto custo ligado ao aplicativo
FATORES » Experiéncia com o setor logistico « Complexidade operacional

INTERNOS * Integracao tecnolégica + Necessidade de construir a marca

OPORTUNIDADES AMEACAS

* Crescimento do e-commerce + Concorréncia com grandes players
FATORES . . . .
* Parcerias estratégicas + Dependéncia de tecnologia de
EXTERNOS + Expansao do mercado de terceiros
vendedores digitais independentes + Riscos regulatérios e seguranca do
+ Tendéncia a digitalizacao e usuario
automacao logistica « Atraso na adesao do publico-alvo

Fonte: Elaboracao prépria ECONOMICA

25.1 FORCAS (S)

As forcas sdo os elementos internos positivos de uma organizagcado que a
diferenciam e a destacam em relacao aos concorrentes. Essas forcas podem ser
recursos tangiveis ou intangiveis, habilidades especificas, vantagens competitivas
ou caracteristicas distintivas que conferem a organizagdo uma posicao favoravel no

mercado.
Dessa forma, alguns dos principais pontos fortes da empresa sao:

% Precos Competitivos: a escolha por oferecer um servico de logistica a um
preco abaixo do que se observa para atividades semelhantes € uma das
forcas da “EuColeto!”, pois, dessa forma, a empresa se mostra capaz de

ingressar no mercado atraindo, de maneira mais eficiente, seus clientes.

0,
*o*

Experiéncia com o setor logistico: tendo em vista que o ramo de atuacao da

“EuColeto!” possui convergéncia com as capacitagdes técnicas e analiticas

X
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de seu proprio proprietario, a empresa consegue se posicionar no mercado
de maneira mais estratégica. Ndo somente o posicionamento, mas também a
garantia da otimizacao operacional € algo muito mais viavel.

% Integracao tecnoldgica: a elaboracdo de um aplicativo préprio que garanta a
funcionalidade dos servicos da empresa € um elemento essencial para o
ramo no qual a “EuColeto!” se insere.

% Infraestrutura logistica ja existente: o uso de um aparato logistico ja existente
€ uma das forcas do negdcio, pois ndo ha a necessidade de realizar
investimentos fisicos nem mesmo adquirir uma frota de veiculos. Sendo

assim, verifica-se uma reducdo consideravel dos custos iniciais do negdcio.

25.2 FRAQUEZAS (W)

As fraquezas sdo os aspectos internos que limitam o desempenho e a
competitividade da empresa. Sdo fatores que a colocam em desvantagem em
relacdo aos concorrentes ou dificultam a conquista de seus objetivos estratégicos.
Tendo isso em vista, utiliza-se dessa andlise para conhecer e melhorar tais
aspectos.

Abaixo, pontuaremos algumas fraquezas que poderdo impactar o
desempenho organizacional, levando em conta que a empresa € nova no mercado:

% Alto custo ligado a producdo e manutencdo do aplicativo: além do
investimento inicial para o desenvolvimento da plataforma, este tipo de
aplicativo demanda atualizacdes constantes que produzem um custo
continuo, assim como o espaco fisico de um estabelecimento. Dessa forma,

a necessidade de um suporte técnico ininterrupto pode ser custoso, mas é

essencial para o funcionamento da empresa.

% Complexidade operacional: a coordenacao simultdnea entre clientes,
entregadores e empresas se apresenta como algo complexo que demanda

atencéo e intervengdes para garantir seu funcionamento sem ruidos.

X
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25.3

Necessidade de construir sua marca: como a “EuColeto!” € uma empresa
incipiente € necessario que ela construa sua marca frente a um mercado
com muitas marcas ja consolidadas.

Dependéncia de adesao de terceiros: ndo somente clientes, mas também os
entregadores sdo elemento fundamental para o funcionamento da
“EuColeto!”. Dessa forma, a captacado de motoristas e garantia de que estes
se mantenham ativos na plataforma sao fatores necessarios para a operagcao

da empresa.
OPORTUNIDADES (O)

As oportunidades sido fatores externos positivos que podem beneficiar o

empreendimento e criar condigdes favoraveis para o seu crescimento € sucesso,

podendo surgir de diversas fontes.

Algumas oportunidades comuns que podem surgir para a instituicao sao:

0,
L X4

0.
*o*

X

Crescimento do E-Commerce: o comércio eletrbnico no Brasil vem
apresentando taxas de crescimento expressivas, tendo faturado mais de
R$204 bilhdes segundo a Associacdo Brasileira de Comércio Eletrénico
(@bcomm). Assim, com o aumento do volume de compras online, cresce
também a necessidade de servicos logisticos complementares, como
entregas, trocas e devolugoes.

Parcerias estratégicas: o aplicativo pode se integrar a plataformas ja
consolidadas, como Shopee, Mercado Livre ou Amazon, oferecendo um
servico especializado de devolucdes. Essa integracdo agrega valor ao
processo logistico dessas empresas, tornando a experiéncia do cliente mais
fluida e completa. Ao posicionar-se como parceiro estratégico, a “EuColeto!”
ganha visibilidade, acesso a um grande volume de pedidos e reforca sua
reputacdo como ferramenta confiavel no ecossistema logistico digital.
Crescimento do mercado de vendedores digitais independentes: entre 2019
e 2024, as vendas oriundas de micro e pequenas empresas cresceram

aproximadamente 1200%, segundo o Ministério do Desenvolvimento,
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Industria, Comércio e Servicos. Sendo assim, o alto crescimento de
pequenos empreendedores que vendem por redes sociais, cria uma nova
demanda por solucdes logisticas simples, acessiveis e sem burocracia.
Esses vendedores, muitas vezes sem estrutura formal de transporte ou
devolucdo, representam um publico com alto potencial de adesdo ao
“EuColeto!”.

Tendéncia a digitalizacdo e automacao logistica: a “EuColeto!” se insere
diretamente na tendéncia de digitalizacdo da logistica, pois sua proposta de
um aplicativo automatizado, com integracdo de APIs e rastreamento

geolocalizado, acompanha as demandas por eficiéncia e transparéncia.

25.4 AMEACAS (T)

As ameacas sao fatores externos negativos que podem afetar adversamente

a empresa, colocando em risco seu desempenho, competitividade e alcance de

seus objetivos estratégicos. Ressalta-se, aqui, a importancia da identificacdo de

quais sdo essas ameacas, para que possam ser elaboradas estratégias para as

eliminar.

Dentre as possiveis ameacas, podemos destacar:

0,
%*

2
%

X

Concorréncia com grandes players: o setor logistico tem atraido grande
numero de empresas, como iFood, Uber, Loggi, Rappi e Correios. Essas
plataformas possuem infraestrutura consolidada, ampla base de usuarios e
capacidade financeira para expandir rapidamente suas operagdes. Caso
passem a oferecer solugdes especificas para devolugcdes, podem reduzir o
espaco de mercado do “EuColeto!”.

Dependéncia da tecnologia de terceiros: o modelo de negdcios do
“EuColeto!” baseia-se fortemente em tecnologias e integracdes
desenvolvidas por empresas externas, como gateways de pagamento (ex.:
Stripe, Pagar.me, Asaas) e APIs de geolocalizacdo e rastreamento (como

Google Maps API). Essa dependéncia representa uma vulnerabilidade
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significativa, uma vez que qualquer falha, atualizacao de API ou interrupcao
desses servicos pode impactar diretamente o funcionamento do aplicativo.
Riscos regulatérios e seguranca do usuario: alteragcdes regulatérias como
novas exigéncias fiscais, trabalhistas ou de conformidade digital podem
implicar custos adicionais de adaptacao, tanto no software quanto na
gestdo. Além disso, o rigor crescente da Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD) exige investimentos continuos em segurancga da informacéo.

Atraso na adesdao do publico-alvo: mesmo oferecendo uma solucéo
inovadora e funcional, o comportamento do consumidor pode nao se ajustar
imediatamente a proposta do servico, seja por desconhecimento, resisténcia
a novas plataformas ou preferéncia por processos tradicionais de devolugao
diretamente com as transportadoras e marketplaces. Este fato produz a

necessidade de reorientar o posicionamento da empresa.

26. PLANO DE METAS (BALANCED SCORECARD)

O plano de metas, também conhecido como balanced scorecard, € uma

ferramenta importante para alinhar os principais objetivos da empresa, a partir da

definicdo de metas e planos de acdo para alcancar tal propdsito. A estratégia

adotada para a definicio das metas da EuColeto! foi subdividida em quatro

dimensdes do negécio, sendo elas:

9,
L X4
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Perspectiva financeira;
Perspectiva de aprendizagem;
Perspectiva dos processos internos;

Perspectiva dos clientes.

Assim, leva-se como base a metodologia Balanced Scorecard (BSC), criada

por dois professores de Harvard, Robert Kaplan e David Norton.

<

R
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APRENDIZAGEM E
CRESCIMENTO

PROCESSOS
INTERNOS

CLIENTES
M prox

Fonte: Siteware

Por meio dela, é possivel orientar o planejamento organizacional dentro da
dimensdo dos donos, dos clientes, dos processos internos e da aprendizagem e
crescimento. Portanto, as metas e objetivos garantem que a gestdo leve em

consideracao diversos fatores, areas e segmentos do empreendimento.
26.1 PERSPECTIVA FINANCEIRA

Nesta dimensao, os objetivos e as metas apresentadas sdo aqueles a serem
atingidos financeiramente pela empresa, em um curto, médio e longo prazo. Para
obter sucesso, € necessario a realizacdo de acompanhamento constante por meio
de indicadores de satisfacdo, desempenho e lucratividade e pelos relatérios
contdbeis. As metas da perspectiva financeira, portanto, possuem relacdo com as
outras, principalmente a de mercado e clientes, no entanto com um enfoque

financeiro.

PERSPECTIVA METAS KPI (INDICADORES DE INICIATIVAS
DESEMPENHO)

X

231



Financeira Expansao na taxa
de adeséo de

Nnovos usuarios

A porcentagem de usuarios
que tém aderido a
plataforma em certo periodo
de tempo

Fornecer o servico
logistico em novas areas;
consolidar o marketing

Aumento no
volume de vendas

Financeira

Andlise do fluxo de servicos
logisticos demandados em
certo periodo de tempo;
fidelizagc&o de clientes

Criar um plano de
assinatura que oferece
descontos nas taxas de
entrega, fidelizando o
cliente

Aumento do
faturamento

Financeira

Comparacgao da receita total
de dado periodo de tempo
comparado ao do espaco

de tempo anterior

Otimizar rotas dos
motoristas parceiros,
para que um unico
entregador possa fazer
coleta em sequéncia para
diferentes clientes sob
um custo operacional
menor

26.2 PERSPECTIVA DE APRENDIZAGEM

Nesta perspectiva trataremos a respeito do processo de capacitagcao e

treinamentos dos funcionarios da empresa e de seus gestores. Ademais, é

importante que seja realizado o aprimoramento dos mais diversos setores da

empresa, no que diz respeito aos servigos prestados, produtos vendidos e da

propria gestdo de equipe, afinal, uma sinergia em equipe é essencial para um

trabalho mais produtivo.

PERSPECTIVA

METAS

KPI (INDICADORES DE
DESEMPENHO)

INICIATIVAS

Aprendizagem Satisfacdo dos
Colaboradores e
Funcionarios (Clima

Organizacional)

eNPS (employee Net
Promoter Score)

Realizar pesquisas de
satisfacdo entre os
motoristas parceiros,
questionando sobre as
circunstancias de trabalho
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Aprendizagem

Aprendizagem

€ 0 que poderia ser
melhorado

Qualidade Otima em
cada servigo

Avaliacdo da produtividade e
entregas dos motoristas
colaboradores; Net Promoter
Score (NPS) e Customer
Satisfaction Score (CSAT)
apos cada entrega

Fazer pesquisas de
satisfagdo com os clientes
da plataforma, com
perguntas sobre a
qualidade do servico e o
quanto recomenda para
outros o aplicativo

Garantir uma Cultura
de Seguranca Digital
e Logistica

Taxa de Reclamacoes
Relacionadas a
Extravios/Danificacdes de
Encomendas

Criar um Canal de
Suporte ao Cliente, o qual
tera como foco averiguar
as encomendas perdidas

Oou entregas
incorretamente

26.3 PERSPECTIVA DE PROCESSOS INTERNOS

Essa perspectiva diz respeito aos processos internos da empresa. Por meio

dela, busca-se um aprimoramento desses procedimentos que se repetem

diariamente no empreendimento. Uma melhoria significativa na eficiéncia de

producao, reduzindo os custos, e da qualidade dos produtos pode ser resultado de

metas bem estruturadas e iniciativas eficazes.

X
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PERSPECTIVA

METAS

Ser referéncia em
servigcos de logistica
online.

Processos internos

KPI (INDICADORES
DE DESEMPENHO)

Potencializar o]
numero de elogios e
minimizar as
reclamacoes nos
comentarios das lojas

digitais. Além do
mais, ser bem
avaliados nas lojas
virtuais e recebem

feedbacks positivos
coletados apds cada
entrega.

INICIATIVAS

Ser um aplicativo
intuitivo, que
possibilita o]
acompanhamento
das entregas
através de um
servico eficiente de
geoespacial. E
importante também
que haja um
servico de
qualidade em que
0s clientes
conseguem relatar
as suas principais
dores com
facilidade.

S TT-CT LR | CI Il Ser capaz de
realizar parcerias
com lojas digitais

Estabelecer numeros
de novas parcerias
firmadas por més,
além de medir o
indice de satisfacao
dessas (NPS Partner).
Também, avaliar o
tempo médio de
fechamento de
parcerias e a taxa de
conversao de
propostas enviadas.

Agregar valor nos
servicos da
“EuColeto!”’, de
modo que as lojas
de e-commerce
percebam que
realizar parcerias
com o aplicativo
podem ser
benéficas.

Garantir a
fidelizacdo dos
consumidores, com
as pessoas cada
vez mais
consumindo no
aplicativo e
assinando o clube
digital da
“EuColeto!”.

Processos internos

Aumento do numero
de assinantes digitais
do clube da
“EuColeto!”
conforme os meses.

Agregar valor na
assinatura digital,
com o objetivo que
0 consumidor
perceba que é
vantajoso um plano
com a empresa.

&
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S T-CET LR I M Garantir que haja Numero de Oferecer a

atracao de novos motoristas oportunidade que
colaboradores para | cadastrados no os colaboradores
o transporte de aplicativo conforme a | trabalhem de
mercadorias. propagacao. maneira autbnoma,
com horarios
flexiveis, gerando
ganhos.

26.4 PERSPECTIVA DO CLIENTE

Esta perspectiva foca no que move a empresa € a mantém viva: os clientes.
Nela busca-se metas para ndo so6 atingir novos publicos e, consequentemente,
clientes, mas também para aumentar a marca da empresa e sua participacao no
mercado, mantendo-se como uma das principais empresas no ramo e buscando

cada vez mais sua consolidagdo no mercado.

PERSPECTIVA KPI INICIATIVA
(INDICADORES

DE
DESEMPENHO)

Cliente Tornar- se | Acompanhamento [ Investimento em

referéncia noramo [ do numero de | marketing, de
€ na regiao instalagdes do |modo que os
aplicativo leads enxerguem

a “EuColeto!”

como uma

empresa de

confianca e que
atenda as dores

deles.
Cliente Fortalecimento do | Analise de | Atendimento
relacionamento feedbacks personalizado,
com clientes e as avaliagdes | empatico e
dos clientes no | centrado no
aplicativo. cliente.

X
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Cliente

X

Demonstrar ao | Medir a | Exigir processos
consumidor que | quantidade de | de seguranca para
0s servigcos | problemas se cadastrar como
ofertados sao | relacionados  ao | colaborador no
confiaveis transporte da |site. Além do
mercadoria por | mais, o]
conta da falta de | monitoramento da

seguranca. mercadoria
através do

geoespacial.
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ANALISE DE RISCO

27. MATRIZ DE RISCO

A matriz de risco € um mapeamento dos principais problemas que a empresa
podera enfrentar na execucado de seus processos. De modo geral, se trata de uma
matriz 3x3, onde as linhas analisam a probabilidade de acontecer (1% a 100%), ou
seja, alta, média ou baixa probabilidade de ocorrer; € as colunas analisam o grau de
impacto que tal acontecimento acarretaria ao estabelecimento, sendo dividido por
grau baixo, médio ou alto de impacto.

Abaixo, segue a matriz de risco e ,em seguida, comentarios sobre cada um:

Matriz de Riscos

IMPACTO

Instabilidade
momentanea na
plataforma (sem

parar a operacgao)

Quebra do produto
durante o
transporte

Apropriagao
indébita

Elaboracéao propria feita pela Economica Jr

X
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27.1 BAIXO IMPACTO

27.1.1 Instabilidade momentanea na plataforma (sem parar a

operacao)

0,
L X4

Descricao do risco: Em plataformas digitais como a da EuCeleto!, podem
ocorrer instabilidades do aplicativo como quedas repentinas, lentidao por
armazenamento ou falhas por internet. Apesar de serem problemas
mitigados pelo alto investimento no aplicativo e mesmo que ndo paralisem
totalmente a operacao, essa instabilidade pode reduzir a qualidade da
plataforma, comprometendo a experiéncia do usuario e provocando
abandono ou diminuicdo tempordaria dos agendamentos.

Por que é um risco: A reputacado digital da EuColeto! depende fortemente
da confiabilidade da plataforma. Experiéncias negativas pelo mal uso ou
indisponibilidade do aplicativo configuram como situagcdes que podem gerar
desisténcias, menor engajamento e perda de oportunidades.

Como pode prejudicar a empresa: Pode haver queda no volume de
solicitagbes de coleta ou de devolucdo, menor engajamento de usuarios
ativos, queda de indicadores de conversdo, possivelmente necessidade de
suporte adicional e custo operacional elevado para remediar o erro e acalmar

os clientes.

27.1.2 Plano de acao / mitigacao:

0,
L X4
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Prevencao: Implementar monitoramento continuo da plataforma (tempo de
resposta, taxas de erro, disponibilidade), planos de contingéncia de TI,
redundancia de infraestrutura (servidores, bases de dados), testes regulares
de estresse e failover planejado (Quando um sistema, servidor ou outro
componente de hardware ou software fica indisponivel, um componente
secundario assume operagdes sem que haja interrup¢ao nos servigos.).

Mitigacao (se ocorrer): Comunicar imediatamente a equipe de Tl, acionar

plano de contingéncia (por exemplo plataforma paralela ou fallback -
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processo de retornar a operacdao para o sistema ou componente original
apos ele ter sido reparado ou recuperado), comunicar usuarios afetados com
transparéncia (e-mail), oferecer compensacbdes caso o aplicativo pare
durante a viagem de um usuario (por exemplo desconto de coleta futura),

documentando o incidente evitando recorréncia.

27.1.2 Problemas com o envio pelos Correios

2
%

X

Descricao do risco: A EuColeto! pode enfrentar problemas operacionais
relacionados ao envio de produtos pelos Correios, incluindo atrasos na
coleta ou entrega, devolucdes indevidas, recusas por documentacao
incorreta e mudancas nos horarios ou politicas de funcionamento das
agéncias. Como parte das coletas envolve o transporte de produtos de
usuarios até centros de triagem ou empresas parceiras, qualquer
irregularidade nesse fluxo pode comprometer o cumprimento de prazos e a
satisfacdo do cliente.

Por que é um risco: A EuColeto! pode enfrentar entraves operacionais
relacionados ao envio de produtos pelos Correios, como devolugcdes
indevidas, atrasos na entrega por inconsisténcias documentais, limitagoes de
horario de funcionamento em agéncias, ou falhas logisticas em periodos de
alta demanda (como Black Friday e datas comemorativas). Por depender de
um servigco terceirizado e nacionalmente sobrecarregado, a empresa fica
sujeita a variaveis externas que podem comprometer seu cronograma de

entregas e, consequentemente, a experiéncia de seus clientes e parceiros.

Como pode prejudicar a empresa: Problemas recorrentes de atraso ou
envio incorreto podem gerar aumento significativo de chamados de suporte
e retrabalho interno, elevando os custos operacionais e comprometendo a
eficiéncia da equipe. A perda de prazos de coleta e entrega reduz a

confiabilidade da marca e pode levar ao cancelamento de contratos com
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empresas parceiras que dependem de entregas rapidas. Além disso, o
reenvio de materiais e eventuais indenizagbes representam custos
adicionais, enquanto falhas de entrega podem prejudicar a reputacao da Eu
Coleto nas plataformas digitais, afetando a percepcédo de qualidade e a

fidelizagdo dos usuarios.

Plano de acao / mitigacao:

% Prevencao: A EuColeto! deve integrar o rastreamento automatizado das
encomendas via API dos Correios, permitindo monitoramento em tempo real
e resposta rapida a atrasos. Também € importante adotar um checklist digital
de conferéncia de enderecos e documentagcdo, uma das principais causas
de devolugdes segundo o Relatdrio de Sustentabilidade dos Correios (2018).
Além disso, recomenda-se planejamento logistico para periodos de alta
demanda, como Black Friday e Natal, quando o volume de entregas pode
aumentar em até 45% (G1, 2023), e manter transportadoras alternativas em
caso de greve ou sobrecarga.

% Mitigacao (se ocorrer): Em caso de atraso ou devolucdo indevida, a
empresa deve comunicar os clientes de forma transparente, acionar o
suporte dos Correios e oferecer compensagdes, como descontos em coletas
futuras. Cada incidente deve ser registrado e analisado para identificar a

causa e evitar recorréncia.

27.1.3 Extravio do produto nos Correios

% Descricao do risco: O extravio ocorre quando materiais ou dispositivos
enviados pela EuColeto! se perdem durante o processo logistico dos
Correios ou transportadoras parceiras, resultando na ndo entrega ao
destinatario.

% Por que é um risco: Esse risco esta relacionado a dependéncia da

EuColeto! de prestadores de transporte, como os Correios, sobre os quais a
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empresa ndo tem controle direto. Os Correios divulgam indicadores de
entrega e possuem politicas de indenizacdo por extravio e avaria, o que
confirma que essas ocorréncias, embora ndo sejam frequentes, existem e
precisam ser monitoradas. Além disso, ja houve casos noticiados de desvios
de mercadorias em determinadas operagdes, demonstrando a
vulnerabilidades em alguns pontos da cadeia logistica.

% Como pode prejudicar a empresa: Necessidade de reenvio do produto,
atraso no fluxo de retorno de materiais de clientes, aumento de custo

logistico, e dano a reputacao.
Plano de acao / mitigacao:

% Prevencao: Firmar contratos com transportadoras que oferecam
rastreamento em tempo real e seguro de remessa, exigir confirmacédo de
entrega digital nos pontos de coleta e devolucao, e utilizar embalagens
numeradas e lacradas. Recomenda-se também auditoria periddica de envios
de maior valor ou sensibilidade, além de manter um canal direto de
comunicagcdo com os Correios para casos emergenciais.

% Mitigacao (se ocorrer): Em caso de extravio confirmado, acionar
imediatamente o seguro ou o protocolo de indenizagdo dos Correios,

reenviar o material ao cliente.

27.2 MEDIO IMPACTO

27.2.1 Falhas de comunicacao com o cliente

% Descricao do risco: Problemas no contato com o cliente como resposta
tardia no suporte, informacdes incompletas ou inconsistentes sobre coleta,
status de retorno, prazos, ou falhas no sistema de notificagoes.

% Por que é um risco: Um dos valores da EuColeto! presume a confianca e

clareza no processo, afinal, clientes que se sentem desinformados ou mal

&
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atendidos tendem a desistir ou estardo insatisfeitos, levando a perda de
contrato ou reducao contratacdes dos servicos.

Como pode prejudicar a empresa: Pode haver insatisfacdo do cliente
corporativo ou usuario final (perdendo a fidelizacdo), necessidade de
retrabalho, impacto negativo na reputacdo da EuColeto! frente a parceiros,

custos adicionais com atendimento ao cliente.

Plano de acao/mitigacao:

0,
L X4

27.2.
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%

X

Prevencao: Estabelecer protocolos de comunicacgao claros
(e-mail/SMS/app) para cada etapa da coleta/devolucao, treinar equipe de
suporte, definir SLA (tempo maximo que uma empresa tem para responder a
um chamado ou solicitacdo do cliente) de resposta com clientes,
implementar feedback sistematico de satisfacao.

Mitigacao (se ocorrer): As acdes de mitigacdo exigem resposta imediata,
que consiste em documentar a avaria, comunicar o cliente e providenciar a
substituicdo urgente do produto. Em seguida, deve ser realizada uma analise
de causa para identificar a origem da quebra. Como acdo corretiva, a

empresa deve revisar os padroes de embalagem.

2 Quebra do produto durante o transporte

Descricao do risco: Danos fisicos (quebra, avaria, inutilizagdo, produtos
comprometidos) aos materiais dos clientes durante o trajeto de coleta sob a
responsabilidade da EuColeto!, que abrange do ponto de retirada (cliente)
até o centro de processamento ou entrega nos Correios/Parceiros.

Por que é um risco: A materializacdo deste risco compromete a integridade
do material, exigindo a troca ou reposicdo do produto, o que gera custo
direto para a empresa, provoca atraso na coleta subsequente e no ciclo
logistico completo, e afeta negativamente a experiéncia tanto do usuario final

quanto do parceiro.
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Como pode prejudicar a empresa: Pode ocorrer um aumento do custo
operacional devido a necessidade de compra, reenvio e substituicdo urgente
dos produtos danificados. Ha também um impacto no servico que se
manifesta em atrasos nas coletas e na cadeia de suprimentos (logistica
reversa). Por fim, gera um risco reputacional que pode levar a reclamacdes
de clientes, perda de confianca de parceiros/contratos e dano a imagem da

EuColeto! como fornecedora de um servico logistico seguro.

Plano de acao/mitigacao:

R
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27.2.
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2
%
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Prevencao: As acdes preventivas incluem garantir o uso de embalagens
padronizadas e robustas para o transporte. E crucial o treinamento continuo
da equipe de coleta sobre manuseio seguro de materiais frageis. Deve-se
implementar registro fotografico (antes e depois do transporte) e
rastreamento para monitorar as condicdes, além de selecionar parceiros de
transporte com histérico comprovado de boas praticas (low-handling risk).
Mitigacao (se ocorrer): As acdes de mitigacdo exigem resposta imediata,
que consiste em documentar a avaria, comunicar o cliente e providenciar a
substituicdo urgente do produto. Em seguida, deve ser realizada uma analise
de causa para identificar a origem da quebra. Como acdo corretiva, a
empresa deve revisar os padroes de embalagem.

3 Perda de contratos estratégicos

Descricao do Risco: A EuColeto! depende de contratos de médio a grande
porte com empresas ancora (corporagoes, redes de varejo ou fabricantes)
para sustentar seu volume operacional e faturamento. A perda inesperada ou
rescisdao de um ou mais desses contratos estratégicos representa um risco
significativo, pois compromete a base de receita e a previsibilidade de
mercado.

Por que é um Risco: Estes contratos ndo fornecem apenas volume, mas
s80 essenciais para a escalabilidade da operacdo da EuCeleto!, servindo
como referéncia (case de sucesso) para captacdo de novos clientes. A

perda, motivada por falhas operacionais, insatisfacdo do parceiro ou
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concorréncia agressiva, resulta na diminuicdo imediata da escala do negécio
e exige um esfor¢co oneroso para substituicdo da receita perdida.

Como pode prejudicar a empresa: A principal consequéncia é a reducao
drastica do faturamento e da margem de lucro. A perda de volume dificulta a
negociacdo de precos com fornecedores logisticos, elevando o custo
unitario da operacdo. Além disso, a perda de um parceiro de renome pode
comprometer a credibilidade no mercado, gerando um possivel efeito

domind que afeta a captacao de novos clientes estratégicos.

Plano de acao / mitigacao:

R
L X4

X

Prevencao: As acdes preventivas focam na retengéo e no valor agregado. E
fundamental monitorar continuamente a performance dos contratos, usando
KPIs operacionais e de satisfacdo (NPS do Parceiro). A EuColeto! deve
manter um canal de relacionamento proativo, oferecer relatérios de insights e
performance, inovar constantemente a proposta de valor do servigo (ex:
novas tecnologias ou funcionalidades) e, crucialmente, diversificar a carteira
de clientes para reduzir a dependéncia de um pequeno numero de grandes
parceiros.

Mitigacao (se ocorrer): Em caso de perda, a mitigacdo comeca com a
identificacdo imediata e precisa do motivo da rescisdo. A empresa deve
negociar ativamente a recuperacdo do contrato ou uma nova proposta
comercial, caso haja margem. Paralelamente, deve ser ativado um plano de
captacdo de novos clientes prioritarios, com foco em nichos de alto valor.
Internamente, a empresa precisa ajustar rapidamente os custos operacionais
para a nova escala e revisar as clausulas contratuais dos parceiros

remanescentes para garantir maior fidelizagao.
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27.3 ALTO IMPACTO

27.3.1 Atrasos nas coletas e entregas

R
L X4

Descricao do risco: EuColeto! ndo consegue cumprir os prazos acordados
(SLAs) para a retirada do produto no ponto de origem ou sua entrega
subsequente nos centros de processamento/devolucdo. Atrasos
significativos, causados por falhas operacionais, problemas de roteirizacao,
picos de demanda ndo gerenciados ou falhas de parceiros de transporte,
configuram um risco de alto impacto que afeta diretamente a cadeia logistica
e a reputacao da empresa.

Por que é um risco: O cumprimento dos prazos € uma métrica de servigo
(SLA) critica para clientes corporativos. O atraso na coleta ou na entrega final
pode interromper o ciclo de logistica reversa do cliente, impactando
inventario, cash flow ou processos de garantia. Este descumprimento pode
levar a multas contratuais, perda de confianca e, no limite, ao cancelamento
do contrato e reclamacdes em massa.

Como pode prejudicar a empresa: As consequéncias incluem a
materializacdo de sancdes e multas contratuais previstas nos SLAs.
Ocorréncias frequentes forcam o aumento de custos operacionais com a
necessidade de logistica de urgéncia (fretes mais caros). O impacto mais
grave é o dano irreparavel a reputacao e a dificuldade em atrair ou reter

clientes, criando um efeito negativo em toda a escala operacional.

Plano de acao / mitigacao:

R
L X4

&

Prevencao: As medidas preventivas sdo baseadas em planejamento e
tecnologia, como otimizar rotas com redundancia e margem de tempo,
utilizar sistemas avancados de roteirizagdo e previsdo de demanda,

promover 0 monitoramento em tempo real dos veiculos e parceiros de coleta
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via plataforma e sempre manter uma comunicacado proativa e transparente
com os clientes sobre quaisquer desvios potenciais no prazo.

Mitigacao (se ocorrer): Em caso de atraso, a mitigagcdo exige a
comunicacado imediata ao cliente com a justificativa clara e um plano de

correcao com prazo redefinido.

27.3.2 Apropriacao indébita

0,
L X4

2
%

Descricao do risco: Ocorre quando o motorista parceiro da EuColeto!! se
apropria indevidamente de produtos pertencentes aos clientes durante o
transporte ou coleta, deixando de realizar a entrega conforme previsto. Esse
tipo de incidente compromete diretamente a credibilidade da plataforma e a
confianca dos usuarios no modelo de parceria utilizado pela empresa.

Por que é um risco: A apropriacdo indevida causa nao apenas prejuizos
financeiros imediatos, como o custo de reposicdo ou ressarcimento ao
cliente, mas também danos a imagem e reputagcdao da EuColeto!. A
percepcao de inseguranca pode gerar perda de clientes, descredenciamento
de parceiros e questionamentos sobre a confiabilidade do servico. Além
disso, o caso pode evoluir para uma acao judicial, exigindo envolvimento
juridico e recursos adicionais da empresa.

Como pode prejudicar a empresa: A empresa pode enfrentar custos
diretos com indenizagdes, perda de contratos, aumento de despesas com
seguros e necessidade de reforco em auditorias e controles. Ha também o
risco de interrupcado temporaria das operac¢des logisticas enquanto o caso €
apurado, impactando prazos de entrega e a satisfacdo dos clientes. Em
medio prazo, a confianca no servico pode ser afetada, prejudicando a

expansao e o posicionamento da marca no mercado.

Plano de acao / mitigacao:

<

R

7
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Prevencao: Deve-se realizar uma criteriosa selecdo e verificagao de
antecedentes dos motoristas parceiros antes da admissdo na plataforma. E
recomendavel implementar rastreamento em tempo real das coletas e
entregas, registro digital de cada etapa (com comprovante fotografico ou
assinatura eletrénica), além de clausulas contratuais que definam claramente
a responsabilidade do parceiro e as penalidades em caso de apropriagcao
indevida. Treinamentos e campanhas de integridade também reforcam a
cultura de responsabilidade.

Mitigacao (se ocorrer): Em caso de suspeita ou confirmagao de furto, a
empresa deve suspender imediatamente o motorista parceiro, abrir
investigacao interna e registrar boletim de ocorréncia. O cliente afetado deve
ser comunicado com transparéncia e indenizado prontamente (com

ressarcimento por meio do acionamento do seguro contratado).

27.3.3 Pane ou indisponibilidade do sistema de operacao

R
L X4
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Descricao do risco: Corresponde a falhas graves e prolongadas nos
sistemas centrais da EuColeto!, como o aplicativo de agendamento, o
software de roteirizacao inteligente e os sistemas de rastreamento. Diferente
das instabilidades momentaneas, que geram lentiddo ou falhas temporarias,
este tipo de pane representa uma interrupcdo total ou quase total das
operacdes, impossibilitando o uso da plataforma por clientes, coletores e
parceiros logisticos. Sao falhas de dificil resolugdo, normalmente
relacionadas a infraestrutura tecnoldgica, integracdes criticas ou sobrecarga
de servidores.

Por que é um risco: Embora o alto investimento em tecnologia reduza a
frequéncia das panes (Probabilidade Média), a ocorréncia do risco € de
Impacto Alto porque o sistema é o principal diferencial competitivo da

EuColeto!. A falha afeta todas as etapas do servico, desde o agendamento
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até a emissao de relatérios, resultando em perdas operacionais, financeiras e
de credibilidade.

Como pode prejudicar a empresa: O risco leva a paralisacdo das coletas e
devolugcbes agendadas. Clientes corporativos podem aplicar multas
contratuais por descumprimento de SLA de tecnologia. As consequéncias
mais graves sao a perda de confiangca massiva no mercado e os custos

elevados de remediacao e recuperacao do servico.

Plano de acao / mitigacao:

2
4%*

2
%

X

Prevencao: As medidas preventivas incluem manter um Plano de
Continuidade de Negodcios (BCP) e garantir redundancia total de sistemas
(Hot Standby) e backups em tempo real. E fundamental utilizar infraestrutura
de alta disponibilidade (cloud) e realizar testes regulares de recuperacao de
desastres (Disaster Recovery Testing) para validar o tempo de retorno em
caso de falha.

Mitigacao (se ocorrer): A mitigacao exige o acionamento imediato do plano
de contingéncia (sistemas alternativos). E vital comunicar clientes e parceiros
com transparéncia sobre o status do problema. A prioridade deve ser a

retomada das funcionalidades criticas.
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