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Planejamento tributario ganha forca
no 2° semestre com Reforma no radar

A proximidade do fechamento do ano fiscal, a transicao da Reforma Tributaria e as constantes mudancas
na legislacao tém levado empresas a antecipar a discussao sobre planejamento tributario

Diego Trindade Caceres (*)

ma pesquisa realizada

pela PwC Brasil em

agosto de 2025 reforca
arelevancia do tema: 83% das
empresas consideraram a area
fiscal a mais impactada pela
Reforma Tributaria, enquanto
93% ja envolviam a contabilida-
denoprocesso de adaptagdo. O
levantamentomostra que amu-
danca vem sendo tratada ndo
apenas como uma adequacao
fiscal, mas como uma trans-
formacao que exige revisao de
riscos, estratégias e processos.
Nesse contexto, no segundo
semestre, cresce a procura
por andlises preventivas que
permitam revisar o regime
de tributacdo e a estrutura
societdria antes de dezembro.
O movimento também revela
uma mudanca de mentalidade
entre as companhias que cres-
cem de forma estruturada e ja
entendem o tributonio apenas
como umaobrigacdo, mas como
uma variavel estratégica capaz
de afetar a competitividade e a
capacidade de expansio.

Deixar esse planejamento
para o fim do ano pode limitar
asalternativas disponiveis para
aempresa. Decisoes tributarias
mais bem estruturadas exigem
tempo para amodelagem com-
parativa de cendrios, a avalia-
¢ao de riscos e a verificacao
da sustentabilidade juridica
de cada estratégia. Entre os
erros observados com maior
frequéncia estdo a escolha do
regime tributario sema simula-

$ alternativa, em vez de recor-
8 rer a férmulas genéricas.

& Ao acompanhar indicadores
" fiscais e financeiros ao longo
do tempo, a empresa consegue
identificar mudancas que po-
demalteraraescolhaderegime,
o aproveitamento de créditos
ou aestrutura de determinadas
operagoes. A tecnologia, nesse
contexto,ndo substituiaanalise
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¢do de alternativas com dados
reais, a falta de identificacdo
de créditos e incentivos fiscais
e a tentativa de concentrar em
dezembro uma analise que
deveriaacompanhar continua-
mente asaude fiscal donegocio.

A procura é maior entre
empresas em crescimento
estruturado e que possuem
operacOes mais complexas,
como multiplas filiais, estru-
turas societarias elaboradas
ou margens mais sensiveis a
tributacdo. Nesses casos, uma
carga tributdria mal alinhada
pode comprometer o fluxo de
caixa e dificultar planos de
expansao.

O planejamento realizado
com antecedéncia abre espaco
paraavaliar commais cuidado o
que pode ser otimizado e quais
operacdes podem ser reorgani-
zadas dentro doslimiteslegais.
A analise pode resultar em
economia com tributos, maior
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técnica e juridica, mas amplia
a capacidade de interpretar
dados e tomar decisdes com
maior precisao e seguranca.

- =

previsibilidade financeira e for-
talecimento do fluxo de caixa.
Oimpactotambémaparece em
decisbdes estratégicas, como
investimentos, aquisicoes e
reorganizacoes societdrias,
que passam a ser avaliadas
considerando ndo apenas o
custo imediato, mas os efeitos
tributarios de cada cenario.

AReforma Tributariareforca
essa necessidade de acompa-
nhamento. Com a transicao
ainda em curso e novas regras
sendo detalhadas, as empresas
buscam entender antecipada-
mente os efeitos sobre suas
operacoes. O maior rigor da
Procuradoria-Geral daFazenda
Nacional (PGFN) em relacao
a passivos fiscais e devedores
estruturais também aumenta
a atencdo sobre riscos que
antes poderiam ser tratados
apenas de forma pontual.
Nesse cendrio, o interesse por
planejamento fora do periodo
tradicional de fechamento
fiscal e a busca por revisdo de
passivos indicam que a gestao
dos tributos comeca a ocupar
um espacomais permanentena
estratégia das empresas.

A tecnologia tem ganhado
importancia justamente por-
que a fiscalizacao eletronica
esta cada vez mais sofistica-
da e exige das empresas o
mesmo nivel de precisiao na
analiseinterna. Ferramentas
de dados permitem cruzar
informacdes, identificar pa-
droes e projetar diferentes
possibilidades antes da im-
plementacao de uma estra-
tégia. A modelagem compa-
rativa de cendrios, baseada
em dadosreais e concretosda
operacdo, ajudaamensurara
economia potencial e aavaliar
os riscos envolvidos em cada

(*) Sécio Diretor da Focus Tax,
Consultoria e Planejamento Tributario
é especializada em consultoria
tributaria estratégica, com atuagao
em todo o territério nacional. Mais
informagoes em https://www.focustax.
com.br/.
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EDITAL DE LEILAO EXTRAJUDICIAL DE IMOVEL
ALIENAGAO FIDUCIARIA - CONDIGOES BASICAS
COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANCA E INVESTIMENTO DEXIS — SICREDI DEXIS, instituicao
financeira cooperativa, inscrita no CNPJ sob n. 79.342.069/0001-53, com sede na Avenida Parana, n.
891, Zona 01, Maringd, Estado do Paran&, CEP 87013-070, traz ao conhecimento dos interessados
que levaré a LEILAO PUBLICO EXTRAJUDICIAL — ALIENACAO FIDUCIARIA, por intermédio de
LEILOEIRO OFICIAL CREDENCIADO, regularmente matriculado na Junta Comercial do Estado
do Parand, para alienagdo do imével recebido em garantia fiducidria, conforme Cédula de Crédito
Bancério n. B89830041-8, emitida por ZARRO MONTAGEM DE MOVEIS LTDA, inscrita no CNPJ
sob n. 48.185.896/0001-57, pela maior oferta, no estado de ocupacéo e conservacdo em que
se encontra, regendo-se conforme instituem o Decreto n. 21.981, de 19 de outubro de 1932, que
regula a profissdo de Leiloeiro Oficial e art. 22 e seguintes da Lei n. 9.514, de 20 de novembro de
1997, com as alteragdes introduzidas pela Lei n. 10.931, de 02 de agosto de 2004. 1. LOCAL, DATA
E HORARIOS DOS LEILOES: 1.1. 1° Leildo: 27 de outubro de 2026, a partir das 11:15 horas.
1.2.2° Leilao: 29 de outubro de 2026, a partir das 11:15 horas. 1.3. Local dos leildes: Avenida Carlos
Gomes, n. 226, Térreo, Zona 05, Maringd, Estado do Parana, somente on-line (www.kleiloes.com.
br). 1.4.Leiloeiro: Werno Kléckner Junior - Jucepar 660; e-mail kleiloes @kleiloes.com.br; site: www.
kleiloes.com.br; fones: (44) 3026-8008 / 99973-8008. 2. OBJETO DO LEILAO: 2.1. Descricdo do
imovel: Matricula 11.647 do 22 Cartério de Registro de Iméveis de Limeira, Estado de Séo Paulo:
“Area de terras com 2.726,62 m2, destacada da gleba C, cujo perimetro e confrontacdes assim
se descrevem: o imével esta situado no | Distrito Industrial de Iracemapolis, desta comarca e 22
circunscri¢do, com frente para a Rua Projetada ‘B’, iniciando seu perimetro no marco n® 1, cravado
junto ao alinhamento da Rua Projetada B, e segue com 40,00 metros pelo referido alinhamento
até encontrar o marco n® 2; dai segue com 14,13 metros em curva, até encontrar o marco n° 3,
cravado junto ao alinhamento da Rua Projetada Dois, de onde segue com 47,00 metros pelo referido
alinhamento, até encontrar o marco n° 4, depois segue com 49,00 metros até encontrar o marco n°
5 de onde finalmente segue com 56,00 metros até encontrar o marco inicial”. 3. DO PRECO E DAS
FORMAS DE PAGAMENTO: 3.1. O referido imével encontra-se devidamente registrado perante o 2°
Cartério de Registro de Imdveis de Limeira, Estado de Sdo Paulo, sob a matricula n. 11.647, e sera
vendido no estado em que se encontra e em carater “ad corpus” em PRIMEIRO LEILAO PUBLICO
EXTRAJUDICIAL - ALIENACAO FIDUCIARIA pelo valor minimo de R$ 2.867.000.00 (dois milhdes,
oitocentos e sessenta e sete mil reais), correspondente ao valor de avaliagdo do imével, nos termos
do art. 27, § 12 da Lei n. 9.514/1997. 3.2. Se o maior lance oferecido no primeiro leildo for inferior
ao valor minimo estipulado, fica desde ja designado para o dia 29 de outubro de 2026, a partir das
11:15 horas, no mesmo local, somente on-line, a realizagio do SEGUNDO LEILAO pelo maior lance
oferecido, desde que igual ou superior a quantia de R$ 7.166.890,71 (sete milhdes, cento e sessenta
e seis mil, oitocentos e noventa reais e setenta e um centavos), correspondente ao valor integral da
divida garantida pela alienacao fiduciaria, nos termos do art. 27, § 2° da Lei n. 9.514/1997.
3.3. Havendo arrematagao, seré lavrada escritura publica no prazo de até 90 (noventa) dias contados
a partir da data do leildo. Todas as despesas ‘propter rem”, ou seja, condominio, ITR etc., com fato
gerador até a data da arrematagéo, serao de responsabilidade da Credora Fiducidria. As despesas
com a transferéncia da propriedade correrao por conta do comprador. O arrematante pagara no ato
do leilao, o valor da arrematagao, mais 5% (cinco por cento) correspondente a comisséo do Leiloeiro
Oficial. 4. DOS LANCES: 4.1. Os interessados em participar do leildo poderdo fazé-lo na modalidade
on-line através do site do leiloeiro, indicado no item 1.4 do presente. 5. DA APURAGAO DO LANCE
VENCEDOR: 5.1. Sera considerado lance vencedor aquele que resultar no maior valor acima do
prego minimo apresentado no ato do leildo. 6. DOS PAGAMENTOS NO ATO DO LEILAO: 6.1. O
arrematante pagara ao leiloeiro, no ato do leildo, o valor da comissao do leiloeiro, correspondente a
5% (cinco por cento) do lance vencedor. 6.1.1. O valor da comissao do leiloeiro ndo compde o valor
do lance ofertado. 6.2. O arrematante pagara ao leiloeiro, no ato do leiléo, o valor correspondente a
100% (cem por cento) do lance ofertado. 6.3. Os pagamentos no ato far-se-40 em moeda nacional
e/ou pela emissé@o de 02 (dois) cheques, sendo um de valor correspondente a comissao do leiloeiro
e o outro referente ao valor do lance, ou ainda por intermédio de depésito bancario. 6.4. Caso o
arrematante ndo efetue o pagamento do valor correspondente ao lance vencedor e ao valor da
comissao do leiloeiro no prazo estipulado, o lote correspondente estarda automaticamente
cancelado, bem como: 6.4.1. Devera o arrematante pagar multa em favor do promitente vendedor,
correspondente ao valor de 20% (vinte por cento) do valor do lance ofertado acrescido da comissao
do leiloeiro. 6.4.2. A comissao do leiloeiro é devida pelo arrematante a partir do momento em que o
lote é declarado vendido, sendo esta cobrada em sua integralidade e independente do cancelamento
do lote, interpelacdo judicial ou extrajudicial. 6.5. O ndo pagamento do lance e da comissdo do
leiloeiro no ato do leildao implicara ao arrematante faltoso as penalidades da Lei, que prevé, no caso
de inadimpléncia, a denuncia criminal e a execugdo judicial contra ele. 7. DA ATA DO LEILAO:
7.1. Sera elaborada no leildo a Ata do Leilao contendo o valor do lance vencedor, valor pago no
ato do leilao e dados do arrematante, bem como demais acontecimentos relevantes. 7.2. A Ata do
Leildo sera assinada pelo arrematante, leiloeiro e por um representante legal da Credora Fiducidria.
7.3. A Ata do Leildo informara a ndo ocorréncia de lance para o imével, se for o caso. 8. DAS
DISPOSICOES FINAIS: 8.1. Nenhuma diferenca porventura comprovada nas dimensdes do imével
pode ser invocada, a qualquer tempo, como motivo para compensacgdes ou modificagées no pre¢o ou
nas condicdes de pagamento, ficando a cargo e 6nus do adquirente/arrematante a sua regularizagao.
8.2. O imdvel é ofertado a venda como coisa certa e determinada (venda “ad corpus”), sendo apenas
enunciativas as referéncias neste edital e sera vendido no estado de ocupagéo e conservacdo em que
se encontra, ficando a cargo do adquirente a sua desocupagao, reformas que ocasionem alteragdes
nas quantidades e/ou dimensdes, averbacdo de dreas e/ou regularizagdo, quando for o caso,
arcando o adquirente com as despesas decorrentes. 8.3. A participagao no presente leildo implica, no
momento em que o lance for considerado vencedor no leildo, na concordancia e aceitagédo de todos
os termos e condigdes deste Edital, bem como submisséo as demais obrigagoes legais decorrentes.
8.4. O arrematante é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informagdes e documentos
apresentados. 8.5. O arrematante esta ciente que o comitente vendedor, o leiloeiro e a empresa de
leildes, ndo se enquadram nas condigdes de fornecedores, intermedidrios ou comerciantes e que o
Leiloeiro € um mero mandatario, ficando assim, eximido de eventuais responsabilidades por defeitos
ou vicios ocultos que possam existir no bem alienado, nos termos do art. 663 do Cdédigo Civil, como
também por indenizagdes, trocas, consertos e compensagodes financeiras, em qualquer hipétese ou
natureza. 8.6. Para dirimir qualquer questdo que decorra direta ou indiretamente deste Edital, fica
eleito o foro da Comarca de Maringd, Estado do Parana.

Maringd/PR, 10 de setembro de 2026.
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Colniza Colonizacao Comeércio e Industria Ltda
CNPJ n? 43.424.134/0001-42 - NIRE 35.201.076.828
Edital de Convocacao para Reuniao de Sécios
Ficam convocados os Srs. Sécios para reunido a ser realizada, no dia 25/09/2026, as 09hs, em
12 convocacao, na sede da Sociedade na Avenida Dr. Chucri Zaidan, n° 80, bloco C, 4° andar, Vila
Cordeiro, Sao Paulo, SP, CEP 04583-110, para discutir e deliberar acerca da seguinte ordem do
dia: (i) Aceitagdo da Renuncia de Administrador, (ii) Permanéncia dos Demais Administradores,
(iii) Outros assuntos de interesse da sociedade. Sdo Paulo, 15/09/2026. Administradores.
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NOTIFICACAO EXTRAJUDICIAL DE QUITAGAO DE CONTRATO

NOTIFICANTE: COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANCA E INVESTIMENTO PROGRESSO
— SICREDI PROGRESSO PRI/SP instituicdo financeira cooperativa, inscrita no CNPJ/MF sob
0 n° 76.059.997/0001-17, com sede na Rua Treze de Abril, n® 2.590, Vila Industrial - Toledo/PR -
CEP 85904-000, neste ato representada por seu(s) procurador(es) ao final identificado, neste ato
denominada simplesmente NOTIFICANTE. NOTIFICADO: DINIZ JOSE DOS SANTOS FARIA
FILHO, brasileiro, solteiro, comerciante, regularmente inscrito no CPF/MF sob o n° 304.162.328-50,
residente e domiciliado na Rua Agostinho Caporali, n® 1214, Bairro Vila Oliveira, na cidade de Mogi das
Cruzes, Estado de Sao Paulo, CEP: 08790-130, endereco eletronico nédo informado. Em 16 de maio
de 2024, a empresa Caio Vinicius Cordeiro Borba, emitiu, em favor da Cooperativa Requerente, a
Cédula de Crédito Bancario n® C41430841-3, no valor de R$310.000,00 (trezentos e dez mil reais),
figurando o NOTIFICADO como devedor fiduciante/solidario da operagéo. A operagéo acima indicada
restou garantida pela alienagao fiduciaria do imével de matricula n° 85.643, do Oficio de Registro de
Iméveis da Comarca de Suzano/SP. Apés a inadimpléncia do crédito e observado o procedimento
extrajudicial e de leilao publico estabelecidos pela Lei n2 9.514/1997, sem que houvesse éxito na
alienagao do bem, a NOTIFICANTE d4 plena e geral QUITAGAO ao NOTIFICADO da totalidade
do débito correspondente a operacdo de crédito acima mencionada. Caso o NOTIFICADO ainda
exerca a posse direta sobre o imével em questdo, matricula n? 85.643, do Oficio de Registro de
Iméveis da Comarca de Suzano/SP, serve também a presente NOTIFICAGAO EXTRAJUDICIAL
para que providencie a desocupagdo do bem, no prazo maximo de 30 (trinta) dias contados do
recebimento desta. Caso contrario, a NOTIFICANTE adotara todas as medidas judiciais cabiveis
para resguardar seus direitos decorrentes da propriedade, em especial, para sua legitima imissao na
posse do imével. Suzano/SP, 14 de setembro de 2026. COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANCA
;E INVESTIMENTO PROGRESSO - SICREDI PROGRESSO PR/SP.
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NOTIFICAGAO EXTRAJUDICIAL DE QUITAGCAO DE CONTRATO
NOTIFICANTE: COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANCA E INVESTIMENTO PROGRESSO
— SICREDI PROGRESSO PR/SP instituicdo financeira cooperativa, inscrita no CNPJ/MF sob
0 n® 76.059.997/0001-17, com sede na Rua Treze de Abril, n® 2.590, Vila Industrial - Toledo/PR -
CEP 85904-000, neste ato representada por seu(s) procurador(es) ao final identificado, neste ato
denominada simplesmente NOTIFICANTE. NOTIFICADA: GIULIA MAKINO FARIA, brasileira,
solteira, regularmente inscrita no CPF/MF sob n® 470.467.908-09, residente e domiciliada na Rua
Sérgio Plaza, n° 562, Bairro Vila Oliveira, na cidade de Mogi das Cruzes, Estado de Sao Paulo,
CEP: 08780-230, enderego eletronico ndo informado. Em 16 de maio de 2024, a empresa Caio
Vinicius Cordeiro Borba, emitiu, em favor da Cooperativa Requerente, a Cédula de Crédito
Bancario n® C41430841-3, no valor de R$310.000,00 (trezentos e dez mil reais), figurando a
NOTIFICADA como devedora fiduciante/solidaria da operagédo. A operacdo acima indicada restou
garantida pela alienagao fiduciaria do imével de matricula n® 85.643, do Oficio de Registro de
Iméveis da Comarca de Suzano/SP. Apés a inadimpléncia do crédito e observado o procedimento
extrajudicial e de leilao publico estabelecidos pela Lei n2. 9.514/1997, sem que houvesse éxito na
alienacdo do bem, a NOTIFICANTE déa plena e geral QUITACAO a NOTIFICADA da totalidade
do débito correspondente a operagao de crédito acima mencionada. Caso a NOTIFICADA ainda
exerca a posse direta sobre o imével em questao, matricula n® 85.643, do Oficio de Registro de
Iméveis da Comarca de Suzano/SP, serve também a presente NOTIFICACAO EXTRAJUDICIAL
para que providencie a desocupagdo do bem, no prazo maximo de 30 (trinta) dias contados do
recebimento desta. Caso contrario, a NOTIFICANTE adotara todas as medidas judiciais cabiveis
para resguardar seus direitos decorrentes da propriedade, em especial, para sua legitima imissdo na
posse do imével. Suzano/SP, 14 de setembro de 2026. COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANCA
\E INVESTIMENTO PROGRESSO - SICREDI PROGRESSO PR/SP.
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NOTIFICAGAO EXTRAJUDICIAL DE QUITAGAO DE CONTRATO
NOTIFICANTE: COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANGA E INVESTIMENTO PROGRESSO
— SICREDI PROGRESSO PR/SP instituicdo financeira cooperativa, inscrita no CNPJ/MF sob
0 n? 76.059.997/0001-17, com sede na Rua Treze de Abril, n® 2.590, Vila Industrial - Toledo/PR -
CEP 85904-000, neste ato representada por seu(s) procurador(es) ao final identificado, neste ato
denominada simplesmente NOTIFICANTE. NOTIFICADA: LUIZA DINIZ MENDES FERREIRA,
brasileira, solteira, regularmente inscrita no CPF/MF sob n° 230.448.048-92, residente e domiciliada
na Rua Marechal Deodoro, n° 410, apartamento 113, Bairro Centro, na cidade de Suzano, Estado
de Sao Paulo, CEP 08674-070, endereco eletrénico ndo informado. Em 16 de maio de 2024, a
empresa Caio Vinicius Cordeiro Borba, emitiu, em favor da Cooperativa Requerente, a Cédula de
Crédito Bancério n° C41430841-3, no valor de R$310.000,00 (trezentos e dez mil reais), figurando
a NOTIFICADA como devedora fiduciante/solidéria da operacdo. A operagdo acima indicada restou
garantida pela alienagao fiduciaria do imével de matricula n® 85.643, do Oficio de Registro de
Iméveis da Comarca de Suzano/SP. Apés a inadimpléncia do crédito e observado o procedimento
extrajudicial e de leilao publico estabelecidos pela Lei n°. 9.514/1997, sem que houvesse éxito na
alienacdo do bem, a NOTIFICANTE da plena e geral QUITACAO a NOTIFICADA da totalidade
do débito correspondente a operagao de crédito acima mencionada. Caso a NOTIFICADA ainda
exerga a posse direta sobre o imével em questdo, matricula n® 85.643, do Oficio de Registro de
Iméveis da Comarca de Suzano/SP, serve também a presente NOTIFICA(;AO EXTRAJUDICIAL
para que providencie a desocupagdo do bem, no prazo maximo de 30 (trinta) dias contados do
recebimento desta. Caso contrario, a NOTIFICANTE adotara todas as medidas judiciais cabiveis
para resguardar seus direitos decorrentes da propriedade, em especial, para sua legitima imissdo na
posse do imével. Suzano/SP, 14 de setembro de 2026. COOPERATIVA DE CREDITO, POUPANGA

(E INVESTIMENTO PROGRESSO - SICREDI PROGRESSO PR/SP.
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Sao Paulo, quarta-feira, 16 de setembro de 2026 5

A Mente

do Cliente

Neiva Mendes (*)

Quanto custa ensinar o cérebro
do seu cliente a nao confiar
em voce?

uem me conhece

sabe: sou extre-

mamente leal as
marcas. Quando escolho
uma empresa, permaneco
com ela poranos, as vezes,
tempo demais.

Fiquei20anosnamesma
operadora de celular. S6
fiz a portabilidade quando
percebi que talvez fosse
a ultima das moicanas
pagando uma conta pés-
-pagabaseada emminutos
falados, enquanto o mer-
cado ja oferecia planos
ilimitados.

Foi uma aula pratica
sobre um erro antigo de
gestdo: muitas empresas
cuidam melhor da aqui-
sicdo do que da prépria
base. Enquanto o cliente
fiel ndo reclama, alguém
conclui que estd tudo
bem. Grande erro! Minha
histéria com o comércio
eletronico é parecida.
Comeceia comprar online
no Brasil em 2001. Até
2006, fui cliente do extinto
Submarino. Depois migrei
para uma plataforma de
e-commerce que despon-
tava no pais e permaneci
cliente por cerca de duas
décadas.

No ultimo domingo,
comprei alguns produtos.
Como nao gosto de entre-
gas chegando as 21h ou
22h, escolhi recebé-los na
quarta-feira. Afinal, nido
tinhaurgéncia, queriaalgo
muitomais simples: previ-
sibilidade, conforto, paz!
Na terca-feira (veja bem,
terca, ndo quarta), come-
couaoperadaautomacao.
Recebi uma ligacdo de
numero nao identificado.
Uma voz automatica dizia
que minha encomenda
estava a caminho e que o
entregador pediria uma
“palavra-senha”. Eu de-
veria digitar 1 se tivesse a
senha e 2 se nao tivesse.
Em tempos de golpes di-
gitais, desliguei.

Depois, uma notificacao
de um caminhdo per-
correndo um mapa € a
informacao de que minha
entrega estava proéxima,
acompanhada de uma
janela de 4 horas, entre
14h30 e 18h30. Para quem
vive em ummunicipio com
200,87 km?, sendo 33,06
km2de areaurbana, quatro
horas ndo sdo exatamente
uma previsio; sao quase
um turno de trabalho!
O caminh@o continuou
passeando pelo mapa. A
noite chegouamensagem:
“Desculpe, sabemos que
VOCé esperava sua compra
hoje”. Nao, eu ndo espe-
rava! Eu havia pedido na
quarta-feira.

Hoje é quinta-feira. En-
quanto escrevo este artigo,
continuo sem os produtos.

Parece uma histéria
boba sobre logistica, mas
nao é. Muitas empresas es-

taoinvestindo fortunas em
inteligéncia artificial, au-
tomatizacao, notificacoes,
roteirizacdo, algoritmos
preditivos e interfaces.
Mas é importante pergun-
tar: o que o cliente espera?

Os numeros mostram
que isso nao é apenas
irritacdo de uma consumi-
dora exigente. A pesquisa
global de experiéncia do
cliente da PwC de 2025
aponta que 29% dos con-
sumidores deixaram de
comprar de uma marca
devido a uma experién-
cia ruim, enquanto 52%
abandonaram marcas por
experiéncias negativas
com produtos ou servi-
cos. Curiosamente, 89%
dos executivos acreditam
que a fidelidade de seus
clientes aumentou nos
ultimos anos; apenas 39%
dos consumidores dizem o
mesmo.

H4 uma diferenca ab-
surda entre aquilo que a
empresa acredita estar
entregando e aquilo que
o cérebro do cliente re-
gistra. Em marco de 2026,
a propria PwC resumiu
o problema ao analisar
automacaono atendimen-
to: sucessivas ondas de
tecnologia prometeram
melhorar a experiéncia,
mas muitas organizacoes
terminaram simplesmente
automatizando processos
“quebrados” e é exatamen-
te esse 0 ponto.

Automatizar um proces-
so ruim ndo o transforma
em um processo bom e in-
teligente; apenas permite
que o erro aconteca mais
rapido, em maior escala
e com um caminhdo se
movimentando tao boniti-
nho pela tela. Comprei no
domingo; escolhi quarta-
-feira para preservar meu
conforto. Na quinta-feira,
nao tive os produtos, mas
recebinotificacoes, telefo-
nema automatico, mapa,
caminhio virtual, pedido
de desculpas e até instru-
¢coOes sobre um eventual
cancelamento.

Muito recurso, muito
investimento, muita auto-
matizacao, poucaescutae
nadadeinteligéncia opera-
cional. Depois de quase 20
anos como cliente, talvez
tenha chegado a hora de
testaraconcorréncia. Sera
que serei feliz 14? Nao sei.
O queseié que, nesta com-
pra, eu nao pedi velocida-
de; eu s6 queria conforto
e previsibilidade. CX nao
pode ser medido apenas
pelo volume de interacoes
automatizadas ou pela ve-
locidade de uma entrega.
As vezes, a melhor expe-
riéncia nao é fazer mais, é
cumprir exatamente o que
foi combinado.

(*) - E uma das principais vozes no
Brasil em Governanga, Inovagéo e
Inteligéncia Artificial Aplicada aos
Negécios. E Business Partnership

Manager no Grupo Ag Capital,
Referéncia em Taxtech.
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