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RESUMO

O presente estudo esta situado na Rocinha, a maior favela da América Latina. Durante 0s
primeiros anos da década de 2000, nessa tradicional comunidade carioca, além dos problemas
de ordem social e econdmica — como trafico de drogas, violéncia urbana e saneamento basico
— seus moradores ndo eram assistidos com servi¢os publicos basicos como a entregade
correspondéncias pelos Correios, tanto pela violéncia, quanto em virtude da auséncia de
padronizacdo de enderecos em suas ruas e vielas. Nesse contexto, trés empreendedores
observam uma oportunidade e deixam seus empregos para criarem o Grupo Carteiro Amigo
(GCA), uma iniciativa que transformou a realidade da comunidade. O artigo apresenta um
breve histérico da empresa e, em especial, aborda o dilema do crescimento organizacional,
refletindo sobre os desafios e oportunidades de aumentar a base de clientes na Rocinha ou de
franquear o negdcio para outras favelas do Rio de Janeiro e do Brasil.

Palavras-chave: Grupo Carteiro Amigo. Distribui¢do Fisica de Produtos. Franquia Social.
Negocios em Favelas.

ABSTRACT

Rocinha, Latin America’s largest shanty town, in addition to its social and economic
problems, such as the absence of standardized street addresses, urban violence, and presence
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of drug traffic; was not provided with basic public services, such as mail delivery from the
Brazilian Post Office. Within this scenario, three entrepreneurs saw an opportunity, and left
their jobs in order to invest in this idea that became larger than simply delivering mail within
a community: the Friendly Mailman Group (known by its Portuguese acronym “GCA”).
This article presents a brief history of the company, and especially deals with the dilemma of
expanding GCA within Rocinha or formalizing a franchise business model, the potential to
succeed, and challenges to be overcome in each alternative.

Keywords: Friendly Mailman Group. Physical Distribution of Products. Social Franchise.
Business in Business in Slums

RESUMEN

La Rosifia, la favela mas grande de América Latina, ademéas de los problemas sociales y
econdmicos que existenenella, como la falta de estandarizacién de numeros y nombres de
calles y callejones, existe una violencia urbana y presencia del narcotréfico. Esta favela no era
atendida con ningun servicio publico basico, como por ejemplo la entrega de cartas. En este
contexto, 3 empresarios observaron una oportunidad, lo cual los hace dejar sus trabajos para
asir trabajar en esta oportunidad, creando el Grupo Cartero Amigo (GCA). Este articulo
presenta un breve historico de la empresa y en especial aborda el dilema de la expansion del
GCA en la Rosifia o de la formalizacion de un modelo de negocio franqueable, sus
potencialidad y desafios.

Palabras clave: Grupo Cartero Amigo. Distribucién fisica de productos. Franquicia Social.
Negdcios en Favelas.

INTRODUCAO

O Grupo Carteiro Amigo (GCA) é uma empresa especializada em entrega de
correspondéncias (como cartas, boletos bancarios e produtos comprados pela internet),situada
na maior favela da América Latina, a Rocinha. Criada por trés moradores da prépria
comunidade, o GCA comecou suas atividades no ano de 2000 motivado pela rarefeita atuacédo
dos Correios na comunidade, seja por falta de seguranca, como pela inexisténcia de enderecos
oficiais em uma gama representativa de domicilios. Até o ano de 2013, o GCA ja contava
com uma clientela de mais de 10 mil domicilios. Embora o nimero fosse representativo
(praticamente metade da Rocinha, pois pelo Censo de 2010, existiam 23.352 residéncias),0s
empreendedores tinham a intencdo de aumentar ainda mais sua area de atuagdo, conquistando
novos clientes na propria Rocinha — considerando que a comunidade também vinha passando
por um répido crescimento do nimero de moradores, sobretudo em virtude do processo de

introducgdo das Unidades de Policia Pacificadora (UPPs), em algumas favelas cariocas.

Em uma manha de abril de 2013, Pedrinho, um dos socios-fundadores do GCA, estava

reunido com seus colaboradores pensando em formas de ampliar a capilaridade dos seus
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servigos na Rocinha, quando o telefone toca. Do outro lado, falava Zezinho Orelha, Vice-
Presidente da Associa¢do de Moradores da Comunidade de Curicica, localizada na zona oeste
da Cidade do Rio de Janeiro, com uma proposta ao GCA: “Fala Pedrinho! Tudo bem? Meu
camarada, € o seguinte: vimos uma reportagem do Carteiro Amigo na GloboNews e gostamos
da ideia de vocés. Aqui em Curicica, a gente enfrenta omesmoproblemada Rocinha. Pouca
gente na comunidade conseguereceber as cartas, contas e encomendas. Ninguém sabe o seu
endereco! Sera que vocés conseguiriam resolver o problema de entregas de correspondéncias

na nossa comunidade? Te interessa de abrir uma unidade aqui?”

A pergunta deixou Pedrinho atdnito e sem palavras. J& havia algum tempo que ele e
seus dois socios pensavam em expandir seu empreendimento.Mas, até entdo, a expansdo se
daria naprépria favelada Rocinha, onde trabalhavamha 13 anos e ja possuiam toda uma

reputacdo, além de conhecerem o muitissimo bem o local.

Como ir para outra comunidade totalmente desconhecida pelos socios e distantecerca
de 23km da Rocinha (Figura 01), com problemas especificos, area geogréafica desconhecida e
perfis de clientes diferentes? Serd que o modelo implantado na Rocinha conseguiria se
adequar a realidade de outra comunidade? Para além da questdo de apenas decidir aceitar ou
ndo, havia outras varidveis em jogo: caso aceitasse, serd que o0 GCA conseguiria manter o
mesmo nivel de servico que o credenciava na Rocinha? Em que medida a decisdo
dedesenvolver os servigos de entrega em outra comunidade, prejudicaria o interesse original
do Grupo Carteiro Amigo de capturaro grande mercado potencial que a Rocinha tinha para

oferecer?

Parque Nacional
da Tijuca

b Arena # s @

Pedra da
Gavea

Figura 1: Distancia entre Rocinha e comunidade de Curicica
Fonte: Google Maps
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Pedrinho se vé em uma situacdo inusitada: valeria a pena concentrar as agdes do
Grupo Carteiro Amigo em um mercado j& conhecido, com aproximadamente 15 mil
potenciais novos clientesou decidir investir tempo e esforco no desenvolvimento do servico
em outra regido, sendocapaz de oferecer os beneficios ja observados na Rocinha para uma
comunidade totalmente nova para a empresa?E se aceitasse, serd que 0 mais interessante seria
manter o controle do negdcio por meio da politica da implantacdo de filiais ou o ideal seria
uma estruturacdo em forma de franquia? Caso desse certo serd que este novo modelo
poderiaser replicado, ndo sé em Curicica, mas também levado para outras comunidades do
Rio de Janeiro, do Sudeste, do Brasil, da América Latina e do Mundo?Valeria a pena o Grupo

Carteiro Amigo encarar esse novo desafio?

Ainda refletindo sobre a proposta de Zezinho, Pedrinho comentou: “€, meu parceiro...
Do nada, eu me vi diante de uma davida cruel: mais vale um passarinho na mao ou dois
voando? No fundo até que abrir um outro ponto poderia ser um bom negécio para todos. Mas,

e ai? O que deveriamos fazer agora, sem nenhuma experiéncia nesse assunto?””.
1 OINICIO DO GCA

Em agosto de 2000, trés moradores nascidos e criados na Rocinha, Carlos Pedro da
Silva (0 Pedrinho) sua esposa e um amigo do casal, trabalhavam no programa de gari
comunitario da Rocinha. Pedro era supervisor geral, a sua esposa trabalhava na éarea
administrativa e 0 amigo do casal no almoxarife. Na busca por tentar melhorar suas rendas, 0s

trés realizam uma prova para fazerem parte do grupo de recenseadores do IBGE.

Os trés foram aprovados na prova do IBGE para recenseadores (contrato sob o regime
temporario, ndo caracterizando vinculo empregaticio), fato esse que mudou o cotidiano do
trio. Agora ap0s a rotina de trabalho no gari comunitario de 7h as 17h, os trés tinham mais
uma tarefa em seu dia, a jornada de recenseadores.Cada um cobria uma area diferente da
favela. Ao fim de cada dia, o casal e 0 amigo se reuniam para tomarem café e comentarem os
fatos curiosos ocorridos.Fazendo uma retrospectiva sobre a referida época, Pedrinho relatou:
“no final do dia nés sentavamos pra verificar os formularios e ver se o preenchimento do
Censo estava direitinho, e nisso tu vai contando as curiosidades, ai tu conta que fulano nao
sabe 0 endereco, e 0 outro diz:— ‘pd, na minha area também ninguem sabe’. E isso era todo
dia, até que pensamos, podiamos fazer um negdcio em cima disso, vamos pensar num

negocio!”.
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A partir dessas conversas, 0s trés jovens comecaram a evidenciar e a tomar
consciéncia acerca de problemas comuns a praticamente todos os moradores que
entrevistavam: a imensa maioria dos moradores da comunidade ndo sabia informar o proprio
endereco onde residiam! Assim ndo recebiam servigos de entrega de cartas, contas ou
compras nas residéncias. Os moradores tinham também a dificuldade de conseguir um
comprovante de residéncia, o que lhes impedia de fazer um crediario, por exemplo, ou até

mesmo aproveitar descontos e ofertas pela internet.

Entdo, onde e como os moradores da Rocinha recebiam as correspondéncias? Naquela
época, o servico prestado pelos Correios era incapaz de atender a toda a comunidade, como a
dificuldade de acesso e, sobretudo, pela violéncia instalada associada a falta de seguranca

publica.

Sendo assim, os carteiros dos Correios acabavam deixando as encomendas ou cartas
em alguns pontos mais conhecidosda comunidade, como, por exemplo, na associagdo de
moradores, saldes de cabelereiros, bares e mercearias. Cada entrega era literalmente
“deixada” nesses locais. Por falta de padronizacao ou local adequado para facilitar o acesso ao
morador encontrar o que era seu, 0s interessados tinham que “cagar” as correspondéncias, o
que era desconfortavel. Fora que grande nimero de pessoas que residiam em partes mais
remotas da Rocinha enfrentavam desafios ainda maiores, dado que a favela possuia mais de

um milhdo de m2 de extensao.

Diante da situacdo de precariedade e caos na entrega de correspondéncias, em julho de
2000, os amigos tiveram a ideia de propor um servico a comunidade, capaz de resolver esse
problema. Porém, defrontavam-se com um grande desafio:como conseguir prestar um servigo
para a maior favela da América Latina que nem mesmo os Correios, com sua ampla
experiéncia, conseguiam realizar? Além dos Correios, outras empresas distribuidoras de
mercadorias que também ndo conseguiam entregar na Rocinha. Outro ponto importante a ser
considerado foi 0 de como implantaressa central de distribuicdo de correspondéncias para 0s

moradores da favela, com escassez de recursos financeiros e de tempo?

Para além das duvidas sobre como constituir a nova empresa, 0s empreendedores
ainda conviviam com graves questdes relacionadas a sua vida pessoal. Por exemplo, os trés
moravam de aluguel e o casal, estava com uma série de despesas devido ao filho recém-

nascido. Sera que esse seria 0 melhor momento para comegar um negocio?
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2 OUSADIA PARA EMPREENDER EM MEIO AS SITUACOES ADVERSAS

Em outubro de 2000, o casal e seu amigo decidem tomar a decisdo ousada em prol do
sonho de construir seu proprio negécio e pedem a demissdo do seu emprego do gari
comunitario. Eles trocam a receita certa pela incerteza de empreender. Por mais arriscada que
fosse essa decisdo, era fundamental para conseguir alcancar o tdo desejado sucesso e
consequentemente ndo constituir somente uma mera empresa de entregas, mas um negaécio
capaz de beneficiar toda a comunidade. Na perspectiva dos trés empreendedores, para haver
uma possivel chance de sucesso na atividade de entregar correspondéncias a milhares de

habitantes seria imprescindivel a dedicagdo em tempo integral.

No més de novembro de 2000, estavam determinados, mas antes de comecar a
operacdo precisavam dar nome ao seu empreendimento. Pensavam que tinha que ser uma
nomenclatura simples e que ao mesmo tempo representasse 0 que gostariam de oferecer a
comunidade. Veio dai a ideia: eram grandes amigos e estavam prestando um servico de

entrega de correspondéncia, entdo decidiram pelo nome de “Grupo Carteiro Amigo (GCA)”.

Com o nome definido, alugaram uma loja para ser a sede da empresa e pegam um
empréstimo no valor de R$500,00 (valor que corrigido pelo indice Nacional de Inflagdo, o
IPCA, correspondia a R$1.302,77, em parametros de agosto de 2015).Este valor foi reservado
para investimentos iniciais com uniformes de trabalho, material de escritério e publicitario

para a fachada da sua loja.

Agora estavam devidamente instalados, uniformizados e cheios de energia para
colocar o negdcio em préatica. Contudo, havia mais questbes a serem contornadas: como
conseguir clientes? Como garantir para uma populacdo descrente, isto é, que morava ha anos
na Rocinha e nunca recebeu cartas em sua casa, que de uma hora para outra 0 Grupo Carteiro

Amigo iriaresolver esse problema?

A saida foi oferecer o servico gratuitamente! Segundo a perspectiva dos
empreendedores, se fosse de graca e desse errado, os moradores podiam até reclamar, mas
pelo menos néo teriam gastado nada com isso. Entdo o Grupo Carteiro Amigo desenvolveu
seu primeiro método de entrega que apelidaram de “zoneamento por colmeia” (Figura 2).
Esse método consistia em atender os moradores que residiam mais proximos da empresa.
Com o passar do tempo verificava-se 0 aumento da demanda e o servigo era expandido para

areas mais distantes da loja.
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Figura 2: Método zoneamento por colmeia
Fonte: Elaboracéo propria

Para o registro da base de clientes, os empreendedores compraram um fichario de
mesa e foram inscrevendo cliente por cliente — cada registro representando uma residéncia.
Assim, o Grupo Carteiro Amigo iniciava suas atividades. Enquanto a esposa de Pedrinho
ficava na loja, Pedrinho e 0 amigo do casaltrabalhavam externamente. Os dois passavam o dia
inteiro nos bares, associacdo de moradores e lojas procurando uma ou duas correspondéncias

no meio de dez a vinte mil outras.

Passam-se 0s meses de novembro e dezembro de 2000 e o negdcio estava sendo um
sucesso, todavia, ndo se podia manter um negocio gratuito por muito tempo. Assim, em
janeiro de 2001, comecaram a empregar uma taxa simbdlica mensais de R$3,00 (valor que
corrigido pelo indice Nacional de Inflacdo, o IPCA, correspondia a R$ 7,82, em agosto de

2015). Esta taxa era recebida pelo GCA em maos, na sede da empresa.

Com menos de um ano de atividades, em 2001, depois que comecaram a ter receita
recorrente, os empreendedores decidiramformalizar a empresa. Os s6cios perceberam essa
formalizacdo como mais uma forma de aferir credibilidade para o negécio e evitar que apds
tanta luta perdessem a empresa por estarem ilegais. Além disso, também em 2001, devido ao
aumento de demanda os empreendedores contrataram 0s primeiros colaboradores, também
moradores da Rocinha. Os socios sempre valorizaram quem era nascido na propria favela e
queriam proporcionar aos moradores do local um trabalho digno e com todos os direitos

trabalhistas garantidos, desde o primeiro funcionario contratado.

Essa pratica acabou porrepresentar outra forma de endosso positivo da comunidade
para com o0 Grupo Carteiro Amigo. Todos na favela valorizavam e reconheciam o quanto a
empresa respeitava os colaboradores e Ihes ofereciam um empregodigno e formal, com todos

0S outros direitos assegurados.
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Como prova do reconhecimentoao trabalho desenvolvido e a grande divulgagédo boca-
a-boca dentro da comunidade, em meados do ano de 2002, o0 GCA ja possuia a expressiva
marca de mais de 1.000 familias cadastradas. Com tantos clientes, os empreendedores
passaram a ter algumas dificuldades. Uma delas é a vivida por muitas empresas: a
inadimpléncia. Como fazer os moradores pagarem em dia sem perder o vinculo de amizade e

companheirismo construido?

Em 2003, os socios tomaram uma decisdo que reduziu drasticamente 0 nimero de néo
pagadores. Os funcionarios foram instruidos a anexarem uma mensagem padrédo de cobranca
as cartas e correspondéncias quando o cliente completava trés meses de atraso (Figura 03),
evitando assim as desculpas por parte dos clientes de que esses Gltimos ndoeram avisados que
estavam em débito. Portanto, ao ver as correspondéncias, 0s moradores imediatamente veriam

0 aviso de cobranca.

GRUPO CARTEIRO AMIGO
PREZADO CLIENTE, CONSTA EM NOSSO SISTEMA
DEBITO DE MESES, NO VALOR RS:

FAVOR REGULARIZAR ESSA SITUAGCAO PARA EVITAR
SUSPENSAQ DOS SERVIGOS.

Figura 3: Aviso de cobranga para clientes inadimplentes
Fonte: Elaboragao propria a partir modelo original do GCA

O aviso era mantido até o quarto més, caso 0o pagamento nao fosse realizado, mas
dessa vez com outro aviso que informava aos contratantes que se chegassem aos Cinco meses
sem pagamento, todas as correspondéncias (cartas, contas e produtos comprados via internet)
que chegassem a partir de entdo, o Grupo Carteiro Amigo ndo iria aceita-las. Entdo tudo que
chegasse iria voltar com os Correios ou empresa distribuidora. Essa atitude foi determinante e

efetiva no combate das inadimpléncias.

Os anos se passaram e a oferta de servigos do GCA expandiu consideravelmente,pois
com a expansao da internet aumentou a demanda por compras online e assim 0 GCA chegoua
marca de mais de 5.000 clientes no ano de 2006. As atividades transcorriam bem, mas no ano
de 2007 a empresa foi acometida pelo maior desafio enfrentado pelo GCA desde a sua
fundacdo:apds a saida de um colaborador que estava h& cinco anos na empresa e era 0
responsavel por entregar as correspondéncias em um sub-bairro chamado Vila Verde — um

dos maiores da favela — os empreendedores observaram que estavam totalmente dependentes
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de seus entregadores. Porque mesmo alocando cinco novos entregadores para cobrir a saida
do antigo ocupante do cargo, ndo estavam conseguindo suprir toda a demanda de Vila Verde.

Os trés socios tinham um enorme problema para ser resolvido: como elaborar um
método que fosse capaz de mapear toda a favela da Rocinha, a ponto de, ao ser criado, fosse
tdo eficaz que qualquer novo entregador que fizesse parte da empresa poderia ser treinado e
conseguir entregar com o mesmo nivel de servico de outro colaborador com anos de
experiéncia? Isso seria possivel? Sera que sempre os empreendedores ficariam dependentes,

de maneira comprometedora, de seus entregadores?

E por mais improvavel que fosse o GCA conseguiu mais uma vez se superar: 0S
empreendedores criaram um método de entregas que denominaram “Mapeamento
Localizador”. Esse método consistiu basicamente em criar um mapa autoral do Grupo

Carteiro Amigo, feito em papel, com base em um mapa pré-existente da Rocinha.

O Mapeamento Localizador foi refinado ao longo de um ano, sendo aprimorado entre
2007 e 2008. Nesse método s6 eram necessarias duas informacGes que eram basicamente:
saber onde comegava e terminava cada rua e também identificar o que existe de estrutura
fisica nos logradouros. Essa estrutura podia ser fixa, natural ou construida, identificando
assim cada rua, escada e beco da favela, por exemplo, se havia casas, prédios, condominios,

lojas ou até mesmo rochas, galinheiros ou lixdes.

Com base nessa ideia,estruturaram uma espécie de algoritmo, um passo a passo, que
funcionava como um pseudocodigo. Dado que as ruas na Rocinha no geral ndo possuiam
nome oficial e na maioria dos casos foram os moradores que as batizavam, o Grupo Carteiro
Amigo padronizou e definiu nomes para as localidades e determinaram onde comegava e onde
terminava cada rua ou beco. A partir disso, 0s sécios entdo atribuiram uma denominagéo
prépria para cada estrutura existente na Rocinha, baseada em uma codificacdoparticular do
GCA. Desta forma, a empresa conseguiu estabelecer uma nomenclatura para toda a
comunidade. Todavia, esta nomenclatura era exclusiva para uso interno do GCA, oficialmente

a Rocinha continuava sem enderecos oficiais.

Com esse trabalho, sem o apoio de qualquer software ou consultoria, 0s
empreendedores conseguiram mapear e padronizar as rotas de distribuicdo e domicilios da
maior favela da América Latina em centenas de paginas de papel A4 feitas a médo. Juntas,

estas folhas A4 viraram um enorme mapa, repleto de linhas de cédigo, em que apenas os
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colaboradores Grupo Carteiro Amigo conseguiam entender e se localizar. Apds a implantagéo
do Mapeamento Localizador em suas operac6es, o Grupo Carteiro Amigo conseguiu reduziro

seu namero de entregadores e padronizar toda logistica de entrega na comunidade.

Assim, a partir de 2008, quando um entregador de cartas antigo precisava sair da
empresa, com 0 novo método criado, em apenas um dia, segundo Pedrinho, 0s socios
conseguiam ensinar qualquer pessoa a entender a ldgica e ser capaz de entregar uma
correspondéncia em qualquer local da Rocinhacom a utilizagdo de uma simples folha
A4(Figura 4). Esse método foi tdo efetivo, que melhorou o processo de entregas a tal ponto,
de reduzir de 17 entregadores em 2007, para apenas 05 em 2010. Conseguiu aumentar a
autonomia sobre as entregas, reduzir os desperdicios e aumentar a produtividade do servico,
pois com menos entregadores realizarem o mesmo servico com uma qualidade igual ou

superior que anteriormente.

Figura 4: Imagem utilizada como apoio para ensinar o método Mapeamento Localizador aos novos
colaboradores
Fonte: Acervo do Grupo Carteiro Amigo

3 A COMPLEXA DECISAO DE EXPANSAO DO NEGOCIO: INCERTEZAS SOBRE
O MODELO DE CRESCIMENTO DA EMPRESA

A repercussdo do Grupo Carteiro Amigo na Rocinha foi crescendo e gerou como
resultado, ao fim de 2009, a marca de 10.000 clientes. E com o aumento de trabalho, custos,
complexidade do servico e da propria inflagdo, o valor da mensalidade teve que ser
reajustado, subindo para R$ 13,00, no ano de 2010. Cumpre destacar que a mensalidade
continuava a ser recebida em dinheiro e em méos no estabelecimento sede do GCA. Ate 2010

0s reajustes dos servigos eram feitosapenas para compensar aumento de custos e inflagéo.
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Gragas ao evidente sucesso na Rocinha, o Grupo Carteiro Amigo comegou a ser muito
procurado para entrevistas e reportagens, inclusive matérias  especiaissobre

empreendedorismo em favelas em séries de canais de TV por assinatura, como a GloboNews.

Por meio da presenca constante na midia, moradores de outras comunidades
comecaram conhecer o trabalho do Grupo Carteiro Amigo e a buscar contato com os
empreendedores para pedirem-lhes ajuda. Afinal, a Rocinha ndo era a Unica favela que tinha o
histérico de moradores que nédo recebiam suas correspondéncias. Muitas outras comunidades
do Brasil, de todos os portes e regides, enfrentavam também esse problema. E a primeira
comunidade a entrar em contato com o GCA foi a comunidade de Curicica, situada no bairro
de Jacarepagué, na Zona Oeste da cidade do Rio de Janeiro.

Mas serd que Pedrinho e os outros sdcios deveriam se arriscar e se envolver em outro
ambiente, com outros riscos e incertezas? Até porque a Rocinha ainda possuia uma
quantidade grande de moradores que ainda ndo usufruiam do servico e agora, de posse do
método desenvolvido, ndo seria 0 melhor momento para expandir internamente a carteira de
clientes de aproximadamente 15 mil domicilios que ainda ndo contrataram os servigos do
GCA? Por ser uma empresa muito pequena e com muita dependéncia dos fundadores, a
auséncia dos socios no cotidiano da empresa na Rocinha, ndo poderia significar uma
diminuicdo na qualidade do servigo prestado e consequentemente perder clientes? Seria essa a
melhor hora para atuar também fora da Rocinha? Mas por outro lado, e 0s novos ganhos
provenientes dessa iniciativa? Compensariam esses riscos e esforcos? Seria melhor um

passaro na mao ou dois voando?

NOTAS DE ENSINO DO CASO

4.1 Pontos de esclarecimento para o professor

O dilema central enfrentado pelo GCA era o de crescimento do negdcio: seria mais atraente
conseguir crescer em um ambiente ja conhecido pela empresa, mas que ainda permitia um
aumento significativo em numero de clientes ou ter a oportunidade de desenvolver um modelo
de franquia, com previsdo de escalabilidade, de modo a expandir sua atuagdo para outras
comunidades.

Relevante considerar que qualquer caminho escolhido haveria um conjunto de
guestionamentos:caso permanecessem na Rocinha e aumentassem o numero de clientes, o

GCA néo estaria negligenciando apoio a outras comunidades demandantes dos seus servi¢os?
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Seré que o crescimento para outras regides nao iria proporcionar maiores vantagens sociais e
econdmicas, aumentando também a visibilidade e a entrega de valor do servi¢o?

Por outro lado, escolhendo expandir o negdcio, seja por modelo de filiais ou por modelo de
franquias, sera que a clientela ja conquistada pelo GCA ap6s anos de esforco e trabalho ficaria
prejudicada com uma piora no nivel de servigo? Ou pior, com atuacdo em duas ou mais
frentes, sera que a empresa teria condi¢Ges de estabelecer novos e estaveis processos capazes
de asseverar a devida qualidade no servigo? Estaria o Grupo Carteiro Amigo maduro o
suficiente para assumir sair da Rocinha ou essa opcdo poderia incorrer em um fracasso
matuo?

4.2Cursosindicados para a aplicacdo do caso de ensino

Cursos de graduacdo em Administracdo e Engenharia de Producdo ou Pos-Graduacdo/ MBA

em Gestdo de Negocios, Marketing, Empreendedorismo ou Gestdo de Marcas e Franquias.

4.3 Temas indicados para a aplicacdo do caso de ensino

Os temas propostos se enquadram em disciplinas que contenham abordagens sobre
empreendedorismo, marketing, estratégia e projeto organizacional tratando de conteddos
programaticos como: estruturagdo de modelos de negdcio; negdcios sociais (base da
pirdmide); estratégia e posicionamentos estratégicos singulares; caracteristicas do franchising
como canal de distribuicdo e de expansdo de organizacbes. A franquia como estratégia de
expansdo de marca e de aumento das vendas. Como franquear um negocio existente. Aspectos
essenciais na formatacdo e na gestdo de redes de franquias. Como elaborar um projeto de
franquia. A gestdo e o desenvolvimento do plano de expansdo das franquias. A franquia do
ponto de vista do franqueado: vantagens e obrigacGes. Papel das partes, vantagens e
desvantagens do sistema para o franqueado e para o franqueador. Aspectos operacionais,

financeiros e juridicos do sistema de franchising.

4.4 Pré-requisitos dos alunos

Sao desejaveis nogdes de projetos organizacionais, estratégia, marketing, financas e gestdo de
negocios. Em termos especificos, recomendam-se conhecimentos sobre Modelos de
Negocios, Modelagem de Processos e Analise de Riscos e de Viabilidade Técnica e

Financeira de Empreendimentos.
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Como sugestdes de questdes para preparacdo do caso pelos alunos:

= Para o Grupo Carteiro Amigo qual deve ser a melhor decisdo: formalizar e difundir o

modelo de franquia ou se expandir no mercado local (Rocinha)?

= Quais variaveis e indicadores poderiam auxiliar a empresa a fazer a melhor escolha entre

expandir localmente ou explorar novas areas?

= Ha a possibilidade de expansdo nas duas frentes, local e em outras regides? Como

estruturar um modelo que permita a expansdo simultanea?

= Seria possivel tornar um empreendimento de distribuicdo fisica de correspondéncias em

favelas, uma franquia de sucesso?

= Para além da dimensdo econémico-financeira, que variaveis devem ser consideradas para

a modelagem desse negocio?

= Em optando pelo modelo de franquia, qual deve o modelo adotado, caso 0 Grupo Carteiro

Amigo avance nessa dire¢do?

4.6 Possiveis alternativas e solugdes para o dilema do caso.

Alternativas

Aspectos positivos

Aspectos negativos

Desenvolver o modelo de
franquia do negécio GCA

Observar a escalabilidade do
negocio, gerando retornos
satisfatorios para o0 GCA e
também beneficiando novos
empreendedores e  outras
comunidades.

Dificuldade em formalizar
métodos e processos de
trabalho, capazes de
responder de maneira
customizada a realidade de
cada uma das novas
comunidades.

Ampliar a malha de
cobertura do servicgo, visando
a atender toda a comunidade
da Rocinha

O GCA cumpriria sua missdo
de democratizar 0 acesso as
correspondéncias e
encomendas a toda a
comunidade onde a empresa
fora constituida.

Faturamento restrito frente ao

potencial de expansdo do
GCA para todas as
comunidades/ regides que
enfrentam problemas

similares aos da Rocinha.

Implantar  escritorios  do
GCA, em outras
comunidades/ regides
demandantes do servigo de

entregas

O GCA expandiria suas
operacbes e mantendo o
controle de seus
procedimentos e métodos
unicos de entrega,
aumentando também  seu
faturamento e base de
clientes.

Aumento da complexidade
gerencial e  dificuldades
proporcionadas pelo
desconhecimento das
particularidades de outras
comunidades/ regides.
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Quadrol: Possiveis alternativas e solugdes para o caso
Fonte: Elaboracdo propria

4.7 Recomendacdes para aplicacéo do caso
Aconselha-se que seja um trabalho para o fim de periodo, ap6s terem sido passados
outros casos mais simples e de menor complexidade e dos conhecimentos introdutorios e

técnicos das disciplinas em questao.

Recomenda-se aos alunos que naveguem previamente pelo portal da Associagéo
Brasileira de Franchising (www.portaldofranchising.com.br), a fim de obterem maior

familiaridade com a tematica e com conceitos especificos.

Como preparacdo para a tarefa, seria inspirador se o docente responsavel pela
aplicacdo do caso organizasse uma visita técnica a favela da Rocinha (ou a outra favela mais
proxima de sua regido) para que os alunos observem a comunidade e tenham a oportunidade
de conversar com moradores e empreendedores sobre as dificuldades de localizagéo na regido.
Além disso, recomenda-se que os alunos preparem-se previamente reunindo dados objetivos
sobre a geografia e a economia da Rocinha e de outras comunidades, a fim de comparacgéo

entre realidades distintas.

O Professor deve entregar o caso com antecedéncia para leitura e preparacdo prévia
(pelo menos uma semana). Em sala, os grupos podem ter um tempo de 30 min a 45 min para
aprofundarem as discussfes e também para ouvirem as dicas e possiveis alternativas do
professor. Recomenda-se que os grupos sejam formados por até 04 (quatro) estudantes, para

poderem interagir e existir maior sinergia entre 0s alunos.

Seguindo o formato adotado pelo Método Caso, apds a discussdo em grupos, os alunos
devem se reunir para a discussdo em plenéaria, guiada pelo professor, que ira explorar os
aspectos importantes do negdcio e levar a turma a refletir em conjunto sobre os pros e contras

de cada alternativa. A plenaria podera ocupar até 1 hora da aula.

Para aumentar o senso critico o professor poderia dividir a turma em 2 grandes grupos.
Um grupo destacaria e defenderia os pontos fortes da ideia dada pelos alunos gque estivessem
apresentando seu trabalho, enquanto a outra metade da turma destacaria os pontos fracos,
como se fosse um “juri” e assim os alunos aumentariam as nogdes de gestdo e de saberem se

posicionar quando séo criticados.
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Ao final da aula, o professor pode apresentar o que realmente ocorreu com o GCA,
tomando os devidos cuidados para que os alunos ndo sintam que suas ideias foram
descartadas. No Método Caso o processo de construcdo do conhecimento é tdo importante

quanto seus resultados.

4.8 Fontes de informacgdes:

As informac0es e contetdos abordados sobre o caso foram adquiridas por meio de trés

encontros entre os autores do artigo com o sdcio fundador Carlos Pedro, o Pedrinho.

No primeiro encontro, no dia 19 de novembro de 2014, foi feito o primeiro contato

com o0 GCA e houve conversas informais sobre a empresa, seu funcionamento e historia.

No segundo contato, no dia 20 de janeiro de 2015, foram coletadas as imagens
utilizadas na Figura 3 (aviso de cobranca clientes inadimplentes), Figura 4 (Imagem utilizada
como apoio para ensinar o método Mapeamento Localizador aos novos colaboradores) e 0s

valores pagos pelo servigo do GCA ao longo dos anos.

No ultimo encontro entre os autores e Pedrinho para a elaboracéo do presente Caso de
Ensino ocorreu, no dia 01 de abril de 2015. Na ocasido, com 0 consentimento do
empreendedor, foi gravado um &udio via smartphone em formato Advanced Audio Coding
(AAC) com duragdo de 2 horas 58 minutos 08 segundos e totalizando um tamanho de
169.854 kb de extenséo.

4.9 Como o CGA solucionou o problema

Ossdcios do GCA entraram em contato com 0 SEBRAE/RJ e pediram uma consultoria
e assessoria para abrir franquias. A principio,os trés empreendedores se animaram com a ideia
de expandir seu negécio para outras comunidades, mas ndo sabiam como. Com 0 apoio do
SEBRAE/RJ, 0 GCA conseguiu fazer um levantamento cuidadoso dos custos operacionais e
de implantagdo;das taxas deatratividade para o GCA e de rentabilidade para os eventuais
franqueados;dos materiais necessarios para abrir o proprio negécio, além da elaboragdo do

Plano de Negocio para as novas franquias.

Para além da importante contribuicdo do SEBRAE/RJ, o que realmente viabilizou o
modelo de negdcios foi fato do desenvolvimento prévio, por parte do GCA, do Método
Mapeamento Localizador. Como segredo de negécio (trade secret), o0 GCA s6 admite criar
uma nova franquia se pelo menos um dos donos for pessoalmente mapear toda a favela. Ou

seja, 0s proprios socios originais aplicam o método Mapeamento Localizador na comunidade
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que deseja os servicos do GCA e toda regido e fica desenhada em papéis, com a atribui¢do do
nome das ruas e, consequentemente, dos enderegos das casas dos clientes, segundo a logica

desenvolvida pelo GCA.

Com isso, o Grupo Carteiro Amigo conseguiu, em novembro de 2013, realizar um fato
inédito e historico: tornou-se a primeira empresa originada de uma favela a abrir uma franquia
na América Latina! Essa primeira franquia foi instalada na comunidade de Asa Branca, no
bairro de Curicica, na Zona Oeste do Rio de Janeiro. Desde entdo o Carteiro Amigo, ja
inaugurou 13 franquias em todo o Estado do Rio de Janeiro. Sendo a mais recente na
comunidade do Beira Rio, no bairro do Recreio dos Bandeirantes, também localizada na Zona

Oeste, inaugurada em abril de 2015.

As regras béasicas para abertura de uma franquia do GCA sdo as seguintes: o valor da
mensalidade ndo pode ultrapassar que o da unidade principal que é o da Rocinha (R$18,00/
més, valor este praticado em até abril de 2015). Adicionalmente, a titulo de luvas, é cobrado
um valor simbolico de R$10.000,00 e é exigido apenas 5% do lucro de cada uma delas para o

uso da marca e assisténcia técnica do GCA.

Com isso, os empreendedores do Grupo Carteiro Amigo, esperam dar sua contribuicao
para a promogdo do desenvolvimento social e oferecer mais justica e inclusdo nas

comunidades do Rio de Janeiro e do Brasil.
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ANEXO 01: LOCALIZACAO DAS FRANQUIAS DO GRUPO CARTEIRO AMIGO
POR BAIRRO
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Figura 5: Franquias do GCA no Rio de Janeiro
Fonte: Elaboracéo propria

ANEXO 02: Linha do tempo da evolugdo do GCA — Grupo Carteiro Amigo
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Figura 6: Linha do Tempo do GCA (2000 — 2015)
Fonte: Designer Jamyle Sotti Nunes

4.10 Matérias em jornais, revistas e sites sobre o GCA :

O quadro 2, trata-se sobre uma lista de reportagens veiculadas nos ultimos anos sobre o Grupo
Carteiro Amigo que podem ser utilizadas pelos docentes e discentes para conhecer um pouco mais
sobre a empresa.

. . Veiculo de i
Ano Titulo da Matéria i Pais
Publicagao
Tecnologia estimula inovagdo nas periferias das
. o Site Estaddo Brasil
2015 cidades brasileiras
Revoluciona IP comercio en favela Marcomares México
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Editor de Afropress escolhido entre os 20 + . .
Site Afropress Brasil
Empreendedores
Giving everyone in the world an address Site BBC News Inglaterra
Iniciativa privada revoluciona comercio em . .
- . Site Terra Brasil
favela carioca de Rocinha
Favela-PostmannfindetjedenEmpfanger Site Salzburg Austria
Mailman to the slums Site The Gulf Time Dubai, EAU
Maze runners Site Borneo Bulltin Brunei, Asia
Firma do Rio faz entrega em casa 'sem rua' Site Folha UOL Brasil
Empreenderindepende de lugar Site B2B Magazine Brasil
2014 Favelas estdo sendo map.eadas com ajuda de Site Tecmundo Brasil
papel, caneta e um algoritmo
Privat il ing Brazil's sl
rivate mailmen are mapping |:a2| s slums by Site The Verge EUA
hand because Google Maps can't
The Mail M ing Brazil's L F I
e Mailman Mapping Brazil's Largest Favela by Site Motherboard EUA
Hand
Franquia substitui Correios em favela do Rio Revista PEGN Brasil
Microfranquia carioca entrega
correspondéncias em comunidades sem Site SEBRAE Brasil
servigos postais
En Rocinha, la mayc?r favela de Br.a..sll, los Site Te Interessa Espanha
carteros son detectives en un labirinto
2013 Lucros de uma boa ideia Revista Isto é Brasil
'Carteiro amigo' substitui servigo dos Correios . .
. Site G1 Brasil
em becos de favelas do Rio
Pagi i = o
agln'a na web.exp ica atuacdo dos negdcios Site JCNET Brasil
sociais no Brasil
S Ih dif histdrias de doi . .
emelhancas e diferencgas nas histdrias de dois Site O Globo Brasil
empreendedores
Carteiro Amigo é a primeira franquia de uma . .
. Revista Exame Brasil
UPP carioca
2012 | Empreendimento atendido pelo Sebrae ¢é eleito ) s
. X . Site Territério Sem .
projeto modelo pelo Férum Mundial de Brasil
. - . Rede
Negdcios Sociais

Quadro 2 Reportagens veiculadas pela imprensa

Fonte: Elaboragéo propria
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