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RESUMO

Este case aborda a empresa Zazcar, pioneira no Brasil na area de compartilhamento de carros.
A economia do compartilhamento cresce no mundo e desponta como uma das grandes opor-
tunidades de negdcio. Dessa forma, surge um novo cenario em que os produtos que antes
eram relegados aos depédsitos de muitas casas e condenados a uma capacidade ociosa, agora
podem ser compartilhados e utilizados em maior escala. Dai o termo consumo colaborativo,
definido como “as préticas de compartilhamento tradicional, escambo, empréstimo, negocia-
¢ao, doagao ou troca que estao se apresentando como tendéncia em locais em que a tecnolo-
gia e a internet estdo cada vez mais presentes”.

PALAVRAS-CHAVE

Consumo Colaborativo. Compartilhamento. Sustentabilidade. Relacionamento com clientes.

COMPETENCIAS DESENVOLVIDAS

Capacidade de andlise e critica, visao sistémica, tomada de decisdao e planejamento estratégi-

co.
Mar¢o/2013
1 Este caso foi escrito inteiramente a partir de informacgdes cedidas pela empresa e outras fontes

mencionadas no tépico “Referéncias”. Ndo é intencdo do autor avaliar ou julgar o movimento estratégi-
co da empresa em questdo. Este texto é destinado exclusivamente ao estudo e a discussdo académica,
sendo vedada a sua utilizacdo ou reproducao em qualquer outra forma. A violagdo aos direitos autorais
sujeitara o infrator as penalidades da Lei. Direitos Reservados ESPM.
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1. A ZAZCAR - Contexto e caracteristicas

Introducao

Felipe Campos Barroso, 33 anos, administrador de empresas, trabalhou em empresas
de telecomunicacédo e engenharia antes de ingressar na Icaro Locadora, especializada em ter-
ceirizacao de frotas. Apds trés anos a frente da empresa, criou a Zazcar, pioneira em comparti-
Ihamento de carros da América Latina. A ideia surgiu a partir de sua mudanca para Séo Paulo,
em 2007, e a percepcdo de que o servico de carsharing seria algo pertinente para a cidade, na
medida em que colabora com a reducao do trafego e gera mobilidade adicional para quem ndo
tem carro.

O principio do compartilhamento de carros — carsharing — é simples: fazer com que as
pessoas tenham todos os beneficios de um carro particular sem terem que arcar com os custos
e responsabilidades de um dono de automével. Assim, seus diretores definem seu posiciona-
mento como uma empresa que oferece solucdes praticas, inovadoras, sustentaveis e acessiveis
de mobilidade para a populagdo de Sao Paulo.

Desde sua fundacéo, a Zazcar foi eleita duas vezes (2011 e 2012) uma das trés melhores
iniciativas de mobilidade sustentavel, pelo juri da academia, do prémio Greenbest. No seu ano
de langamento, a empresa foi uma das finalistas do prémio New Ventures, promovido pela FGV
para Negdcios Sustentdveis. Em 2012, a empresa ganhou o Prémio Revelacado da revista Con-
sumidor Moderno, pela exceléncia de seu trabalho na area de relacionamento com os clientes.

Contexto

A economia do compartilhamento cresce no mundo (ENTREPENEUR, 2011) e des-
ponta como uma das grandes oportunidades de negécio tanto para jovens empreendedores
quanto para empresas ja estabelecidas (GANSKY, 2011). Ao possibilitar acesso a produtos que
antes eram relegados ao depésito de muitas casas e condenados a ociosidade, os servicos de
consumo colaborativo possibilitam a reutilizacdo desses mesmos produtos em maior escala.
Carros que estavam parados, DVDs nunca mais vistos, livros ndo mais lidos, roupas esquecidas
nos armarios ganham agora uma extensdo de seu ciclo de uso.

Dai o termo consumo colaborativo, definido como “as praticas de compartilhamento
tradicional, escambo, empréstimo, negociacao, doacdo ou troca que estdo se apresentando
como tendéncia em locais em que a tecnologia e a internet estdo cada vez mais presentes”
(BOTSMAN e ROGERS, 2011, p.XIV). Através do compartilhamento de bens, o consumo colabo-
rativo garante que as pessoas possam consumir produtos e servicos sem existir a necessidade
da compra. Nesse novo contexto, ter acesso é mais importante que ter a posse.

No final do século 18, uma série de fatores impulsionou a Revolucao Industrial. O ad-
vento da administragao cientifica e o fordismo permitiram a producdo em larga escala e o esco-
amento de muitos produtos em um mercado sedento de novidades e de produtos. A légica do
“quanto mais, melhor” ganhou forca e persiste em nossa cultura até hoje (BOTSMAN e ROGERS,
2011; GANSKY, 2011). Entretanto, com a crise financeira de 2008, as crescentes pressdes sobre
a escassez dos recursos naturais e o advento das plataformas digitais e a comunidade em rede,
uma nova forma de consumo tem surgido, na qual se privilegia ndo a posse, mas o acesso aos
beneficios dos produtos (CONGO, 2012). Nas palavras de Congo:

“O movimento inverte o sentido da palavra “posse” para “compartilhamento”.
Produtos passam a ser usados sob a légica de servi¢o: o consumidor paga para
usufruir do beneficio do objeto por meio de empréstimo, troca, aluguel e com-
partilhamento. A tendéncia também reinventa a forma como as pessoas usam
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seu tempo e trocam conhecimento. Tudo impulsionado pela popularizacédo das
plataformas digitais” (2012:1)

Nesta linha, Gansky (201 1) afirma que, com a valorizacdo do acesso aos bens e servicos,
em vez da posse, o desperdicio é reduzido e o custo envolvido no ciclo de vida de um produto
passa a fazer mais sentido. Botsman e Rogers (2011) seguem essa perspectiva, destacando o
surgimento de uma era socioeconémica emergente, no qual o hiperconsumo (BAUMAN, 2007)
comeca a se desgastar e deixa de estar no centro das motiva¢des humanas. Dessa forma, ha
uma maior preocupagao com o esgotamento dos recursos naturais, o que incentiva o melhor
aproveitamento dos produtos, ou seja, surge a consciéncia de que devemos extrair o maximo
do que consumimos. Isso é representado pela ideia de que os produtos que muitas vezes sdo
comprados para serem utilizados trés ou quatro vezes — apresentando uma grande capacidade
ociosa - podem ser compartilhados, alugados, trocados ou revendidos (ROCHA, 2011).

O compartilhamento de carros

Nos ultimos anos notou-se um significativo aumento das empresas que oferecem ser-
vicos de compartilhamento de carros, especialmente nos paises desenvolvidos. O beneficio
central apresentado ao consumidor por essas empresas sao a conveniéncia, a praticidade e a
economia gerada a partir da possibilidade de se ter acesso a um carro sempre que necessario,
sem precisar arcar com os custos adicionais de possuir um veiculo.

Na pratica, o servico se diferencia da tradicional locacdo de carros, de trés
maneiras fundamentais:

- Servico descentralizado;

- Falta de intermediacao (self-service);

- Tarifacao por hora.

Além dos beneficios individuais dos consumidores, o compartilhamento de carros
apresenta beneficios socioambientais. Cada carro compartilhado pode substituir até 13 carros
particulares, diminuindo o transito nas cidades a partir da adesdo em grande escala desse siste-
ma. Ademais, clientes de empresas de compartilhamento de carros dirigem menos, em média,
apobs a adesao ao servico do que dirigiam antes, reduzindo as emissdes de CO2 na atmosfera.
Uma pesquisa realizada pela empresa Frost & Sullivan? calculou que em 2009, devido ao au-
mento da utilizacao de servigos de carsharing, houve uma diminuicao de 482,170 toneladas de
CO2 langadas na atmosfera.

A mesma empresa realizou um estudo apresentando a expansao do mercado de com-
partilhamento de carros, estimando que até 2016 o nUmero de membros de servicos de carsha-
ring alcancara 4,4 milhdes na América do Norte e mais de 5,5 milhdes na Europa.

2 Em pesquisa “Sustainable and Innovative Personal Transport Solutions — Strategic Analysis of
Carsharing Market in North America; Sustainable and Innovative Personal Transport Solutions — Strategic
Analysis of Carsharing Market in Europe realizada pela Frost & Sulivan.
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Os fatores que contribuiram para o sucesso das plataformas de compartilhamento de
carros, como ZipCar, GoGet e SttatAuto, estao relacionados com: a queda de interesse dos jo-
vens por possuir um automével; os altos custos de aquisicdo/manutencdo de um carro; e a mu-
danca do comportamento do consumidor, estimulada em grande parte pelas crises do sistema
financeiro na Europa e nos Estados Unidos.

E nesse contexto que nasceu a primeira plataforma de compartilhamento de carros da
América Latina, a Zazcar, fundada por Felipe C. Barroso, André C. Barroso e Guilherme C. Barro-
so, com capital préprio.

A questao é: a realidade vista no exterior aplica-se ao consumidor brasileiro?

2. OPORTUNIDADES E DESAFIOS

A Zazcar esta localizada em Sao Paulo, na Avenida Paulista, contando hoje com 20
colaboradores. O negdcio estd estruturado em departamentos, sendo eles:

- Diretoria geral;

- Departamento de marketing;

- Coordenacéo de relacionamento com clientes;
- Coordenacao de marketing on-line;

- Departamento de operagoes;

- Departamento financeiro.

Segundo os socios, a principal oportunidade identificada é o fato de esse modelo de
negdcio ja estar consolidado em paises desenvolvidos, sendo que as principais empresas de
aluguel de veiculos ja estdo se antecipando e também migrando para o modelo de compar-
tilhamento de carros. Além disso, no Brasil, principalmente nos principais centros urbanos, é
nitida a defici- éncia dos modais de transportes publicos tradicionais e a urgente necessidade
de pensarmos em mobilidade urbana de forma mais séria e eficiente.

J4 o principal desafio é levar a populacao brasileira o conceito de que carro ndo é sin6-
nimo de sucesso e que se todos adquirirem um carro, nao sera possivel mais transitar nas ruas
das principais cidades.

Felipe, diretor geral da empresa, esclarece: “é muito mais interessante ter acesso do
que a posse. Assim, nao se incorre em diversos custos muitas vezes ocultos decorrentes da
propriedade de um veiculo”.

Tal visdo tem sido compartilhada por grande parte de seus clientes. Os depoimentos a
seguir, descrevem seus sentimentos.
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Alvaro, consultor de negécios, é enfatico: “Ndo tenho interesse em demonstrar &
sociedade que posso ou ndo ter determinado carro. Uso os carros hoje de forma utilitaria e
extremamente racional” E complementa: “Nao pago IPVA, nao pago combustivel...e como nem
sempre tenho clientes, o carro ndo fica parado na minha garagem. Nao ha ociosidade, nem
pago por ela”

Outro cliente da empresa, Marcelo, consultor imobilidrio, segue a mesma linha
de vantagem financeira: “Recebo clientes de trés a quatro vezes por semana. Sou consultor
imobiliario e ando pela cidade apresentando imdveis de luxo para clientes AAA. Se o fizesse
com meu carro, teria a depreciacédo e o consumo alto de combustivel. Uso o carro compartilha-
do e gasto cerca de 700 reais por més. Mas é investimento, tenho retorno com o uso do carro
compartilhado”.

Marcela, diretora comercial e cliente da empresa hda 2 anos, acrescenta: “colocando na
ponta do lapis, € muito mais vantajoso usar um carro compartilhado do que ter seu préprio car-
ro, aluguel tradicional de carros ou mesmo usar téxi. Ndo pagamos por seguro, gasolina e nem
temos a depreciacao do veiculo. A conveniéncia do uso por hora traz vantagem em relacao as
opg¢oes alternativas”.

Conseguir, de maneira eficiente, trabalhar o conceito do acesso e ndo de posse e todos
os beneficios gerados para o individuo e para a sociedade como um todo é fator critico de su-
cesso para a empresa.

Nesta linha, Marcelo destaca seu viés sustentavel na escolha pela Zazcar: “Hoje as pes-
soas sdo muito consumistas e focadas em ter... ter. Usar o carro compartilhado é importante,
pois vocé tira seu carro da rua e reduz a demanda por mais e mais produtos. Faco a minha parte,
mas nédo consigo trabalhar de bicicleta ainda”.

Caracteristicas do negécio

Em vez de possuir um ou mais veiculos, os clientes tém acesso a 60 carros de
diversos modelos espalhados em 45 pontos — chamados de PODs (Point of Departure) - na
cidade de Sao Paulo.

Um dos diferenciais da Zazcar é disponibilizar ndo apenas diversos modelos de carros
para todas as necessidades, mas também possibilitar que seus clientes utilizem o servico pa-
gando por hora e ndo apenas por didrias.

A prestacéo de servico funciona, na pratica, nos quatro passos seguintes:

- O cliente associa-se através do site ou da central de relacionamento. Ap6s a confir-
macao do cadastro, o cliente ja pode retirar o seu cartdo Zazcard no escritério da empresa ou
recebé-lo em casa no prazo de até dois dias Uteis via correio;

- Em seqguida, o cliente faz a sua reserva pelo préprio site ou pelo Zazfone, e logo apés
recebe um e-mail confirmando as informagdes da mesma;

- No horério de sua reserva, o cliente desbloqueia o carro com seu Zazcard, responde a
duas perguntas de auditoria no computador de bordo do veiculo (se o carro tem algum dano e
se ele estd limpo) e tem acesso as chaves que ficam no porta-luvas;

- Usa o automoével pelo tempo reservado e devolve no mesmo POD que o retirou. O
seguro e o combustivel sdo por conta da empresa.

Segundo informacodes disponibilizadas pela empresa, “Zaz” remete a algo rapido,
contemporaneo e inovador. E dessa forma as operagdes foram estruturadas para que essa
promessa seja cumprida. Em andlise dos documentos fornecidos pela empresa, alguns dife-
renciais da empresa sao os balizadores de seu posicionamento Unico no mercado. Abaixo,
transcritos literalmente:
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- Praticidade - existe a necessidade de um Unico cadastro que pode ser feito pela nos-
sa central de atendimento ou pelo préprio site de maneira rapida, facil e sem burocracia. Apés
esse cadastro, nossos clientes ja podem usufruir de nossos servigos reservando o carro pelo site,
por smartphone ou pelo Zazfone (central de relacionamento);

« Inovacado - Somos os primeiros a oferecer o sistema de compartilhamento de carros
na América Latina, seguindo uma tendéncia global. Nosso sistema permite que nossos clientes
tenham acesso aos nossos carros, sem precisar ir a uma loja para efetuar sua reserva. Esta po-
dera ser feita pelo site, pelo smartphone ou pelo Zazfone (central de relacionamento) 24 horas
por dia, sete dias da semana. Apds efetuar a reserva é so ir até o veiculo e desbloquear o carro
com o seu cartdo Zazcard e pronto. O carro é seu durante a sua reserva;

- Conveniéncia - Somos a primeira empresa de compartilhamento de carros da
América Latina, sendo também os Unicos do Brasil a oferecer o aluguel de um veiculo por
hora. Para que alugar uma diaria quando na maioria das vezes precisamos do carro por apenas
algumas horas?;

« Acessibilidade — Com o aluguel por hora, nossos servigos sao utilizados por um pu-
blico muito mais amplo que o de uma locadora de carros tradicional. Com valores de aluguel a
partir de R$ 3,90/hora + RS 0,65/km, diversas pessoas que nao poderiam arcar com um aluguel
tradicional (didria) acabam optando pelos nossos servicos, utilizando apenas por intervalos
curtos de tempo.

Servigos e precos

A Zazcar disponibiliza 9 modelos diferentes de carros que podem ser compartilhados:
Gol, Smart, Fox, Jetta, Zafira, Novo Uno, Doblo Cargo, Voyage e March.

A empresa disponibiliza trés planos que possibilitam a utilizacdo de sua frota de veicu-
los. Um chamado de Ocasional, em que o consumidor paga pelo valor da hora/diaria do veiculo
selecionado (valores a partir de R$ 6,90/hora), pela quilometragem percorrida e a anuidade
somente a partir do segundo ano.

Outras possibilidades sdo os planos mensais. Os planos mensais, chamados de Fre-
quente e Seu Carro, diferem-se no preco da mensalidade e das horas/diérias, de acordo com a
necessidade do usuario, como apresentados na imagem abaixo?:

3 Fonte : ZazCar
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Comparando com a concorréncia

Analise de Pregos da Concorréncia

Empresa Modelo do Carro Preco/Diaria Preco ZazCar/Diaria

Hertz MNovo Uno R5 115,50 R% 49,00

Hertz Zafira RS 248,60 R% 150,00

Awis Gol R5 176,00 R$ 77,00

Avis Punto RS 336,00 Mao possui o Punto para

Aluguel

Localiza® Doblo RS 246,00 R% 185,00
Localiza®*® Movo Uno RS 139,00 R% 45,00

*A localiza oferece dois tipos de servigos com diferentes precos. Existe a possibiliade de alugar o carro no modelo
“guilometragem livre” onde o usudrio percorre os km's que quer & uma segunda opgdo chamada "KM Controlado™
onde o usuario seleciona quantos quilometros vai percorrer e tem uma expressiva reducao no aluguel.

Precos:
Kms Livre = R$246,00
Km controlado = RS132,00 + R$1,29 por km rodado

** km Controlado - RS 75,00 + 0,69 por km percorrido

Perfil do usuario

Os usuarios da Zazcar sdo em sua grande maioria homens, na faixa de 30-35 anos.
Nota-se que muitos dos consumidores utilizam o compartilhamento de carros como forma de
ter acesso a um veiculo apenas por curto tempo. Os trés pré-requisitos necessarios para utilizar
um carro Zazcar sdo: a) ter mais de 21 anos; b) possuir CNH vélida ha pelo menos 2 anos e c) ser
titular de cartdo de crédito conveniado.

Marcela, cliente hd dois anos, destaca que ja indicou a Zazcar para muitos conhecidos,
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entretanto adverte que a cultura do brasileiro de ter seu carro e a mudanca de habito para a

utilizacdo de um carro compartilhado pode dificultar a ado¢do dessa modalidade de consumo.

Em suas palavras:
“N6s gostamos de ter o nosso carro. Isso nos proporciona mais liberdade, pois
utilizar carro compartilhado nos pede uma certa adaptacéo e até planejamento.
O carro nao esta disponivel em nossa garagem e na hora que quisermos. Dessa
forma, temos que ir até o estacionamento, utilizar o carro na hora que ele estiver
disponivel e no modelo que estiver disponivel. Isso muitas vezes vai de encontro
ao que estamos acostumados a fazer.”

3. REFLEXOES DO CASO

Sintetizando os antecedentes deste modelo de negdcios e de consumo,
Gansky (2011) destaca cinco vetores que viabilizam os negécios baseados no consumo
colaborativo. Quais sejam:

1. A crise econdmica gerou desconfianca sobre as empresas antigas;

2. A crise também encorajou as pessoas a repensarem o que é valioso e importante
para elas;

3. As mudancas climaticas estdao aumentando o custo de fazer negécios, incluindo a
fabricacdo e venda de produtos descartaveis;

4. O crescimento da populacao e a maior urbanizacdo criam densidades que favore-
cem os negocios colaborativos;

5. Redes de informacéo de todos os tipos amadureceram a ponto de que os negdcios
podem prover servicos personalizados melhores e maiores exatamente quando necessarios.

Embora tais fatores sejam globais, algumas questdes especificas do Brasil, como o for-
te status e simbologia associada a posse do carro, podem dificultar a aceitacdo do conceito de
compartilhamento de carros.

Felipe sabe que o seu modelo de negdcios nao possui apenas oportunidades, mas
também ameacas que podem prejudicar seus planos de expansao para a empresa, como tam-
bém até ameacar sua posicao ja consolidada.

Vocé é convidado a pensar em como a Zazcar pode aproveitar as oportunidades e se
defender das ameacas. Para isso, vocé deve se questionar:

- Quais questdbes macro ambientais impactam tanto positiva quanto
negativamente a empresa?

- Quais sdo os concorrentes da empresa, em sua opinidao? Como a empresa podera
defender sua posicao de lideranca?

- Em sua opinido, o conceito de sustentabilidade é um fator motivacional para o uso de
carros compartilhados? Ou seria uma consequéncia do uso?

-Vocé entende que a empresa poderia crescer por meio do estabelecimento de parce-
rias? Que parcerias poderiam ser feitas?

- Como a empresa poderia usar as redes sociais para aumentar a captacdo e diminui-
¢ao de custos de aquisicao de clientes?

Diante desses questionamentos, elabore um plano de acdo para a empresa atingir os
objetivos almejados por Felipe e sua equipe: (1) diminuir o custo de aquisicdo de novos clien-
tes; e (2) expandir a operacao de forma acelerada.

Bom trabalho! O planeta agradece.
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