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SUMARIO EXECUTIVO

A ADM Lavadoras serd uma empresa especializada em servicos em maquinas de lavar
roupas, atendendo todos os modelos de maquinas, desde convencionais até maquinas lava e
seca, oferecendo servigos de manutengdo preventiva e corretiva. A empresa tera sede em Jodo
Pessoa - PB e atendera toda a regido metropolitana da cidade, a principio, possuira somente
um funciondrio, o proprietdrio, e tera como modo de atendimento a visita técnica, realizada no
local onde se encontra a maquina ou, quando se tornar necessario, na oficina da empresa.

A partir de uma analise do macro ambiente, tal como os dados coletados através da
pesquisa de mercado, constatou-se que a procura por servicos em maquinas de lavar roupas
estd cada vez mais em crescimento, tendo em vista de que se trata de um eletrodoméstico
indispensavel no cotidiano das pessoas, torna-se necessario manté-la em bom funcionamento
e procurar uma boa empresa para a prestacao de servico, quando necessitar de algum.

A idealizagdo da criagdo de uma empresa voltada para o ramo de manutengdo de
maquinas de lavar roupas adveio do Aniclayton Lopes, futuro proprietario, que sempre teve
uma paixao pela drea mecanica e elétrica, e, juntamente com experiéncias profissionais
anteriores, a uniu com a paixao por maquinas (industriais e afins) e buscou mais informagdes
sobre a implantacdo de um novo negocio. Através disso, foi elaborado esse plano de negocio,
baseado na metodologia do SEBRAE (2013), tendo como finalidade realizar uma melhor
analise do mercado que a empresa ira se inserir, projetar o conceito da empresa, realizar
padronizagdes, analisar dados financeiros e, por fim, avaliar a viabilidade do negocio. Sendo
assim, como resultado da realizacdo desse trabalho, houve a confirma¢dao da viabilidade
através de evidéncias, tais quais os indicadores financeiros abaixo, demonstrando uma
lucratividade de 75,94% ao ano, rentabilidade de 347,36% ao ano ¢ um retorno de
investimento de 0,29 anos, que ¢, em média 3,48 meses.

Quadro 1 - Indicadores Financeiros ADM Lavadoras.

Indicadores Financeiros
Ponto de Equilibrio RS 7.173,47 reais
Lucratividade 75,94% a.a
Rentabilidade 346,02% a.a
Prazo de retorno do investimento (PRI) 0,29 ano

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).
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1 DESCRICAO DO EMPREENDIMENTO
1.1 Dados do Proprietario e Experiéncias

O empreendedor, Aniclayton Lopes de Carvalho, 45 anos, ¢ natural da cidade de
Diadema em Sdo Paulo, mas reside em Jodo Pessoa na Paraiba desde 1990, onde se fixou e
formou familia. Desde sempre apaixonado pela area operacional, comecou sua formacao
profissional em meados de 1993, onde se inseriu em um curso profissionalizante de mecanica
geral — ajustagem, tornearia e fresa — no SENAI (Servigo Nacional de Aprendizagem
Industrial) unidade Jodo Pessoa, ainda em periodo de estudos, foi contratado como jovem
aprendiz na empresa NORFIL S/A e através dessa oportunidade conseguiu crescer
profissionalmente dentro da empresa, sendo efetivado e permanecendo por 12 anos,
assumindo fung¢des de subordinado até a lideranca. Dentro desse periodo, ele percebeu a
importancia da gestdo dentro da empresa e das equipes e achou necessario se capacitar ainda
mais para agregar em seu trabalho, levando-o a comecar um curso técnico em Administragao.
Apos a finalizagdo do curso surgiram outras oportunidades, melhores do que a atual, onde viu
que poderia haver um crescimento pessoal e profissional. Dando seguimento, em 2011, ele
iniciou em uma nova fun¢do, em uma nova empresa, a ULTRAGAZ, na parte administrativa,
mudando totalmente sua area e iniciando um novo desafio, onde permaneceu por 5 anos.

Apos a saida da ultima empresa, compreendeu a situagdo do mercado e percebeu a
oportunidade de se tornar empreendedor, e assim, iniciar mais um desafio. Como ja possuia
conhecimento técnico na parte mecanica e experiéncia no setor administrativo, ele decidiu se
especializar na area de consertos em lavadoras de roupas, visando a demanda e a oferta que o
mercado oferece e o que ele poderia proporcionar, sendo assim, tentar criar sua empresa € se
posicionar no mercado.

1.2 Dados do Empreendimento

1.2.1 Razdo Social e Forma Juridica

O empreendimento terd como Razdo Social o nome e o nimero de documento do seu
fundador: ANICLAYTON LOPES DE CARVALHO 02411834489 e adotard como nome
fantasia “ADM Lavadoras”. Dentro dos regimes legais a empresa tem seu enquadramento
juridico no regime de MEI — Microempreendedor Individual, que de acordo com o SEBRAE
(2020), possui um limite anual de faturamento de até R$81 mil. Ja no regime tributario, se
enquadrara no Simples Nacional.

1.2.2 Missao

Ao definir a missdo, o foco da empresa estara sendo realizado.

“Missdo ¢ a razdo de ser da empresa, correspondendo a conceituagdo da sua area de
atuagdo, agora e no momento futuro, explicitando a quem ela oferece os seus produtos e
servicos.” (Oliveira, 2019, p.173).
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1.2.2.1 Missdo: ADM Lavadoras

Oferecer o melhor atendimento, exercendo com exceléncia todos os servigos
prestados, proporcionando satisfacdo e confiabilidade aos clientes.

1.2.3 Visao

A visdo descreve o que a empresa deseja se tornar a longo prazo, levando em
consideragdo os interesses, as preferéncias e as necessidades de todos os envolvidos.

“A visdo organizacional deve representar a inten¢do estratégica da empresa. O que ela
gostaria de ser no futuro. E uma declaracdo objetiva, clara, mas que deve ser desafiadora e

atrativa. Ela direciona como a empresa gostaria de ser reconhecida no mercado.” (Abdala,
2019, p.68).

1.2.3.1 Visao: ADM Lavadoras

Ser referéncia no mercado de assisténcia de lavadoras da regiao metropolitana de Jodao
Pessoa-PB, de forma diferenciada, visando a satisfagao dos clientes.

1.2.4  Valores

Os valores de uma empresa podem ser resumidos como os principios, crengas € 0s
seus fundamentos éticos e fornecem suporte para a as suas principais decisoes.

1.2.4.1 Valores: ADM Lavadoras

Respeito;
Transparéncia;
Etica;
Honestidade;
Responsabilidade;
Compromisso.

1.2.5 Area de Atuacdo

A ADM Lavadoras atua na area de servigos, realizando a prestacdo de servicos de
manutengao e consertos em lavadoras (maquinas de lavar convencionais e lava e seca).

1.2.6  Mix de Produtos / Servigos

Como a empresa realizard a prestagdo de servicos no ambito de manutencdo e de
consertos, pode-se dizer que os servigos ofertados poderao variar da necessidade do cliente e
do problema percebido na maquina. Entretanto, ambas opgdes possuem servigos proprios de
suas categorias, sdo eles:
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1.2.6.1 Servigos de manuteng¢ao, tais como:

° Analise de funcionamento dos componentes periféricos: verificacdo de
valvulas, do sistema de drenagem, do acoplamento de centrifugacao, rolamentos, eixo central,
motor, correia e polia motora.

° Testes de bancada dos componentes elétricos e eletronicos: analise das placas
eletronicas - responsaveis pela comunicacdo do sistema de programacdo, analise do
pressostato linear — responsavel pelo nivel de agua das lavadoras, analise do sensor de rotacdo
— responsavel pelo conta giro do motor, analise das resisténcias elétricas nas maquinas lava e
seca — responsaveis pelo aquecimento de dgua e pela secagem das roupas, e por fim, a anélise
do moto-ventilador — responsavel pela ventilagdao no processo de secagem.

1.2.6.2 Servigos de consertos, sdo alguns desses:

° Reparo e/ou troca de equipamentos responsaveis pelo ciclo de agitagdo, tais
como: agitador, eixo de mecanismo, rolamentos, retentor, correia, polia motora, motor etc.

° Reparo e/ou troca de equipamentos responsaveis pelo ciclo de secagem, tais
como: motor-ventilador, hélices do ventilador, sensor de temperatura, duto de secagem etc.

° Reparo e/ou troca de equipamentos responsaveis pelo abastecimento de agua:
valvula de abastecimento, mangueira de condugdo, dispenser, pressostato etc.

° Reparo e/ou troca de equipamentos responsaveis pelo sistema de centrifugacao,
tais como: atuador de freio, banda de freio, kit came, capacitor etc.

° Reparo e/ou troca de equipamentos responsaveis pelo sistema elétrico da

lavadora, tais como: placas eletronicas, sensores, micros etc.

1.2.7 Localizagao

A localizagao da empresa se dara na Rua Antonio Alves de Morais, 44, Jardim Veneza,
Jodo Pessoa, Paraiba, onde reside o proprietario da empresa, Aniclayton Lopes de Carvalho e
onde serd sua oficina para os respectivos servigos que ndo tenham a possibilidade de serem
realizados nas residéncias dos clientes ou na localidade onde a maquina de lavar roupas esteja.

1.2.8  Numero de Funcionarios Previstos

Como a forma juridica escolhida se enquadra como Micro Empreendedor Individual —
MEI, o proprietario, Sr. Aniclayton Lopes trabalha sozinho, assumindo todos os papéis
necessarios na empresa, tanto os operacionais como os estratégicos, como exemplo, a
realizacdo do marketing no Instagram, a tratativa com os clientes via WhatsApp, o
pos-servico e também ¢ o responsavel pelos servicos realizados nas lavadoras, ou seja, ¢ o
técnico responsavel.

Entretanto, algumas vezes, ele necessitara do uso dos servigos de um funcionario
freelancer (profissional independente, sem nenhum vinculo empregaticio) apenas para
auxiliar nos servigos de frete das lavadoras - da residéncia do cliente até a oficina - tendo em
vista que alguns clientes moram em apartamentos e ¢ invidvel apenas uma pessoa carregar
uma lavadora sozinho, ele necessita de ajuda para realizar a movimentac¢ao das maquinas até o
carro de frete e do carro de frete até¢ a sua oficina, finalizando a utilizagdo dos servigos do
funcionario freelancer.
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1.3 Capital Social e Fonte de Recursos

O capital social pode ser identificado como a soma de todos os recursos, financeiros
ou materiais, que foram aplicados no empreendimento por seu proprietario ou socios, € tem
como fungdo assegurar o funcionamento da empresa até que comece a geragao de lucros.

De acordo com o SEBRAE (2020), ¢ de suma importancia que o capital social seja
declarado e que as quantias sejam divididas perante a porcentagem dos seus socios,
entretanto, quando se trata da categoria de MEI (Micro Empreendedor Individual) — a qual o
presente trabalho aborda — ndo ha necessidade de declaracao de capital social inicial, pois o
MEI ndo pode ter socios e também nao ha um limite de valor, porém ¢ importante definir um
valor minimo que seja suficiente para o pagamento das despesas até a geracdo de receita
propria.

Com isso, o capital social que sera aplicado na empresa sera de R$10.000,00, tendo
origem Unica, advindos diretamente do proprietario e de seus recursos acumulados, nao tendo
nenhuma outra influéncia, como empréstimos ou investimento de terceiros. Sendo assim, esse
valor sera aplicado no negdcio para que se possa dar inicio as atividades e para que a empresa
consiga sustento até a sua propria formacao de lucro.

2 ANALISE DE MERCADO

O tamanho do mercado de maquinas de lavar na América Latina é avaliado em cerca
de US$6 bilhdes no ano de 2024 e tem probabilidades de alcangar um valor US$7,39 bilhoes
até 2029, contendo uma taxa de crescimento anual composta (CAGR) de 4,23% durante o
periodo de estimativa (2023-2029), de acordo com o relatério e acompanhamento gerados
pela Mordor Intelligence [s.d]. No Brasil, o setor de eletroeletronicos s6 cresce, de acordo
com a pesquisa realizada pela Agéncia Nacional de Fabricantes de Produtos Eletronicos
(2023), registrou-se uma elevacdo de 13% nas vendas de eletroeletronicos no primeiro
semestre de 2023, onde se foi contabilizado cerca de 44,02 milhdes de unidades durante esse
tempo. Especificamente, a linha branca (geladeiras, lavadoras de roupa, condicionadores de ar
etc.) apontou um crescimento de 4% nas vendas, quando comparado a 2022.

Entretanto, por mais que o mercado aparenta estar em expansao, pesquisas também
mostram que os precos das mercadorias de linha branca, apontam um crescimento
consideravel. Conforme a noticia passada pelo portal Multiplix (2022), com base nas
informagdes fornecidas pelo Indice de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA) divulgado em
maio de 2022, os itens de linha branca, como geladeiras, maquinas de lavar, fogdes, etc.
possuiram um aumento de cerca de 25% em seus precos, especificamente, a categoria de
maquinas de lavar tendo um 22,5% de crescimento. Como forma de exemplificar esse
aumento dos precos, pode-se verificar um historico de valores via plataforma Zoom (2024),
tomando como exemplo uma lavadora da marca Electrolux modelo Premium Care LFE11
11kg — modelo tomado como base como uma das maquinas mais indicadas ainda de acordo
com uma matéria feita pela plataforma Zoom (2024), onde se foi listada as melhores opcdes
de maquinas de lavar no ano de 2024 — em que se pode observar que houve variagdes em um
periodo de 1 ano, onde o valor mais baixo foi de R$2.399,00 em 28 de novembro de 2023,
contrastando com o mais alto de R$3.349,00 entre 17 de janeiro e 08 de fevereiro de 2024,
tendo como atual, em 05 de margo de 2024, o valor de R$3.299,00.
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Figura 1 — Histérico de Pregos — Maquina de Lavar Electrolux - modelo Premium Care LFE11 11kg.

Historico de Precos

R$ 3.299

AGORA

Fonte: Zoom (2024).

Contudo, todo eletrodoméstico precisa de manutengdes, sejam elas preventivas ou
corretivas, apesar da avancada tecnologia e de cada vez mais os eletroeletronicos estarem
mais independentes, certas vezes os equipamentos dao algum problema e torna-se necessario
procurar formas de sand-lo. E, por isso, devido ao alto valor desses eletrodomésticos,
inclusive das maquinas de lavar, quando se hd determinada necessidade, algumas pessoas
procuram buscar assisténcias técnicas (independentes) ou centros autorizados (associados aos
fabricantes dos equipamentos) — responsaveis pelo diagnostico e corre¢ao de problemas, troca
de pecas, otimizacdo de sistemas e a garantia de um bom funcionamento, para realizagdo de
algum servico em seu equipamento, a fim de ndo precisar troca-lo, apenas reparar o que se
estd com defeito, visto que, se for comprar outra unidade do mesmo equipamento ha a
premissa de que os pregos estdo sempre em crescimento e havera um gasto exorbitante para a
compra de um novo produto, por isso, o conserto ¢ uma op¢ao mais viavel. Segundo o Google
Trends (2024), a pesquisa pelo termo “Assisténcia técnica maquina de lavar” tem um
comportamento variavel, entre alguns aumentos e declinios, mas sempre hé procura, e, através
disso, pode-se concluir que hd uma frequente procura acerca de servigos de assisténcias
especializadas em maquinas de lavar, trazendo assim uma oportunidade de atuacdo e

crescimento no mercado.
Figura 2 — Pesquisa no Google do Termo “Assisténcia Técnica Maquina de Lavar”

Interesse ao longo do tempo Google Trends

@ assistencia tecnica maquina de la

Brasil. Ultimos 12 meses. Pesquisa Google na Web.
Fonte: Google Trends (2024).
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2.1 Estudo dos Clientes

2.1.1 Publico-Alvo

Por se tratar de servigos em maquinas de lavar roupas, um eletrodoméstico essencial, o
publico alvo da empresa ndo tem um foco especifico de género ou classe social. A empresa
tem como objetivo conseguir alcangar toda a populagdo que necessita de seus servigos.

2.1.2  Comportamento dos Consumidores

O comportamento dos clientes apresenta um perfil de consumo onde ¢ confirmada a
preferéncia pela utilizagdo de assisténcias técnicas e/ou técnicos independentes, tendo 85,1%
dos respondentes, da pesquisa realizada, escolhido tal opcdo, ou seja, a empresa tem uma
grande vantagem nesse quesito. Quanto aos fatores decisivos na escolha de uma assisténcia,
as que se destacam sdo tempo de garantia de servigo, tempo de finalizacdo de servico e tempo
de atendimento, mais uma vez frisando a importancia desse eletrodoméstico ¢ de como a
morosidade do processo de determinados servigos afetariam na rotina dos consumidores. Por
esse motivo, a gestdo de tempo serd um dos fatores mais priorizados dentro da organizacao,
visando uma melhoria continua e a satisfagao dos consumidores.

2.2 Estudo dos Fornecedores

Com o intuito de obter pecas de 6tima qualidade e no menor tempo possivel para que o
servico aos clientes seja feito com efetividade, os fornecedores utilizados serdo:

Quadro 2 — Analise dos Fornecedores.

Condigoes de Variedade o~
Fornecedor Preco Pagamento de Produtos Prazos Localizacao
Cartao / Dinheiro / Em média 10 | Rua Quintino Bocaitiva, 740
oz Elleveco PIX o dias - Torre, Jodo Pessoa - PB
. Cartdo / Dinheiro / Pronta Av. Beaurepaire Rohan, 336 -
Refricon Bom PIX Rl re entrega Centro, Jodo Pessoa - PB
R. Horténcio Ribeiro de
. A Cartdo / Dinheiro / Pronta Luna, 1841 - Galpao 02
Frigelar LEOTILEY PIX WS R entrega Bloco A - Distrito Industrial,
Jodo Pessoa - PB
Atlantica . Cartdo / Dinheiro / Pronta VAT, Ele Fatima,
. Mediano Ampla 1449 - Torre, Jodo Pessoa -
Service PIX entrega PB

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Para a realizacdo desse quadro, foi realizada uma pesquisa entre os principais
fornecedores na cidade de Jodo Pessoa/PB, onde se realizou cotagdes de pecas iguais em
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todos os casos e, para cada caso, foram obtidos valores, determinados prazos e condigdes de
pagamento.

2.3 Estudos dos Concorrentes

Na capital de Jodo Pessoa - Paraiba, onde a empresa tera como principal foco de
atuacdo, percebe-se algumas empresas que se enquadram como suas concorrentes diretas e
indiretas, seja apenas na venda de pegas ou na prestacdo de servigos semelhantes. Entretanto,
os diferenciais que a ADM Lavadoras possui, fara com que haja um maior destaque dentre as
opgoes e sua inser¢ao no mercado.

Quadro 3 — Analise dos Concorrentes.

Concorrentes Preco Condigoes de Localizacio Garantias Canais de
¢ Pagamento ¢ Oferecidas | Atendimento
. Cartao / R. da Areia, 447 - Varadouro, . Uelistionts,
ProClimax Elevado L ~ 90 dias Instagram,
Dinheiro / PIX Jodo Pessoa - PB
WhatsApp
EWL Cartiio / R. Ana'EsPl'nola I\Iavarro, 63 ‘ Telefone,
. ~ Elevado L - Ernani Satiro, Jodo Pessoa - 90 dias WhatsApp,
Refrigeracao Dinheiro / PIX ,
PB Instagram, Site
~ R. José Candido Silva, 198 -
Magqtec Econdmico . Ca'rtao / Cidade dos Colibris, Jodo 90 dias LS,
Dinheiro / PIX WhatsApp
Pessoa - PB
R Agente-Fiscal Paulo de
~ . Telefone,
. Cartéo / Aquino Mendonga, 22 - .
Natitec Bom L . ~ 90 dias Instagram,
Dinheiro / PIX | Mangabeira - Jodo Pessoa -
WhatsApp
PB
Cartio / R. Padre Manoel da Nobrega, Telefone,
Tecmix Bom Dinheiro / PIX 348 - Costa ¢ Silva, Jodo 90 dias Instagram,
Pessoa - PB WhatsApp
Geltec Cartio / R. Vandick Plntq Fllguelfas, . Telefone,
Service PB Elevado Dinheiro / PIX 221 - Tambauzinho, Jodo 90 dias Instagram,
Pessoa - PB WhatsApp

Fonte: Elaborag@o Propria (2024).

Para a realizagdo do Quadro 3, foi realizada uma pesquisa de campo dentre os
principais concorrentes na cidade de Jodo Pessoa-PB, sem distingdo de bairro ou localidade,
onde realizou-se cotacdes de um servigo igual para todos os casos, a fim de obter um
parametro de preco e de canais de atendimento, onde pdde-se perceber que a maioria dos
concorrentes mantém muitos canais de comunicacdo, mesmo que Seus pre¢os quanto ao
servigo sejam considerados elevados quando comparados a uma média do valor do servigo em
si e suas localidades sejam em extremos da cidade.
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2.4 Analise SWOT

Tendo como finalidade posicionar a empresa em meio ao mercado, ¢ necessario
realizar uma andalise ambiental tanto na area macro (externo) como oportunidades e ameagas,
bem como a area micro (interno) como as forcas e fraquezas. De acordo com Belmiro,
Oliveira e Azevedo (2014, p. 57) torna-se necessario avaliar o ambiente interno, pois é nele
que consiste os recursos humanos, fisicos e organizacionais e também vem a ser fundamental
avaliar o ambiente externo, pois nele toma-se como base as politicas legais, sociais,
econdmicas e tecnologicas.

Quadro 4 — Analise SWOT — Ambiente Interno e Externo.

Ambiente Interno

Forcas Fraquezas

« Flexibilidade;

* Exceléncia no atendimento;
* Profissional qualificado;

* Prego acessivel;

* Multiplos servigos;

* Empresa legalizada.

* Necessidade de divulgacéo;
* Dependéncia de fornecedores;
* Equipe reduzida.

Ambiente Externo

Oportunidades Ameacas
« Alta demanda de mercado; * Dificuldade de fornecimento de pecas e materiais;
» Aumento da compra de maquinas de lavar; « Alta concorréncia;
» Formacéo de parcerias. » Aumento do prego de insumos.

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

2.4.1 Forcas

° Flexibilidade: Horarios de atendimento em combinagdo com os horarios
disponibilizados pelos clientes, podendo ser em qualquer dia da semana e em qualquer bairro.

° Exceléncia no atendimento: Baseado na empatia, onde o cliente ¢ tratado da

melhor forma possivel, as informacgdes sao passadas com transparéncia e o servigo feito com
honestidade.

° Profissional qualificado: Sempre em busca da melhora do servigo, o
profissional estd em constante aprendizado, tendo como finalidade conseguir sanar os
problemas que surgirem.

° Preco acessivel: Dentro de um valor na média do mercado, buscando um
equilibrio financeiro entre cliente e empresa.

° Multiplos servigos: A empresa possui uma gama de servigos, desde servigos de
manutengdo preventiva até a reparos.

° Empresa legalizada: Totalmente legalizada e dentro dos padrdes exigidos por
Lei.
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2.4.2  Fraquezas

° Necessidade de divulgacdo: Por se tratar de uma empresa pequena, onde so
possui um funciondrio, no momento s6 ha um meio de divulgacdo, o que deve ser melhorado
a fim de abranger mais pessoas.

° Dependéncia de fornecedores: Alguns fornecedores possuem um periodo —
curto ou longo — para entrega da mercadoria, se fazendo dependente do fornecedor para
conseguir realizar o servigo.

° Equipe reduzida: A empresa pertence a categoria MEI, onde nela existe apenas
0 proprietario como funcionario, responsavel por todas as demandas, que muitas vezes
necessita de mais tempo e de mais atencao.

2.4.3  Oportunidades

° Alta demanda de mercado: Influenciada por alguns fatores externos, como o
aumento de temperatura, fazendo com que se lave mais roupas, combinado com a falta de
informagdo de alguns fornecedores acerca do uso correto de certos produtos, como sabao em
po6 e amaciantes, hd um crescente aumento na danificagdo dessas maquinas, se fazendo
necessario a presenga de alguns dos servicos ofertados pela empresa.

° Aumento da compra de méaquinas de lavar: Crescimento na venda de maquinas
de lavar roupas, consequentemente, hd um aumento no servico de manutengao e reparo delas.
Formacao de parcerias: Possibilidade de fechamento de contratos com lavanderias,
condominios e empresas, realizando algum dos servicos ofertados.

244 Ameagas

° Dificuldade de fornecimento de pecas e materiais: Alguns dos fornecedores
presentes na regido de Jodo Pessoa — PB, ndo disponibilizam de todas as pecas a pronta
entrega, sendo assim, ha uma menor quantia de lugares para se fazer pesquisas de prego,
qualidade etc.

° Alta concorréncia: Com a alta demanda de servigo, hd também uma grande
oferta, sendo percebido concorrentes em varios bairros da grande Jodo Pessoa-PB, sendo
alguns deles legalizados e outros mais informais.

° Aumento do pre¢o de insumos: Como ha alta demanda desses produtos e
alguns so possuem em certos fornecedores, o prego as vezes ¢ acima do esperado.

3 PESQUISA DE MERCADO
3.1 Coleta de Dados

Tendo como finalidade obter respostas, entender e conhecer o potencial publico, seus
interesses € comportamentos acerca de assuntos que englobam a empresa, foi realizada uma
pesquisa de mercado, contendo 31 questdes, aplicadas por meio de um questiondrio criado na
plataforma do Google Forms, divulgado estrategicamente através de midias sociais como
Instagram e WhatsApp. Durante o periodo de coleta, uma semana (22/03/2024 até
29/03/2024), obteve-se 130 respostas.

Antes de se iniciar a pesquisa foi solicitada a autorizacdo da participagdo dos
respondentes a sua referida coleta de dados, onde obteve-se 100% de aprovagdo. Apds isso,
realizou-se um levantamento sociodemografico, onde foram feitas perguntas acerca de fatores
como género, faixa etaria, escolaridade, ocupacao, renda familiar mensal, estado civil e regiao
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de moradia, para se obter um perfil mais consistente dos respondentes e futuramente poder
utiliza-lo, se necessario, para a combinagdo com diversas outras variaveis de consumo e
comportamento tendo como finalidade delinear estratégias efetivas e direcionadas em
determinado publico.

Grafico 1 - Género dos Respondentes.

1. Qual o seu género?
130 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro nao dizer / Outro

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Através do Grafico 1 percebe-se que ha um maior publico feminio, 56,2% (73
respondentes), do que publico mascuino, 43,8% (57 respondentes), contudo, o publico
masculino se faz bastante presente o que pode ser explicado pelo aumento dos homens nas
atividades didrias, tanto na rotina familiar quanto morando sozinhos.

Grafico 2 - Faixa Etaria dos Respondentes.

2. Qual sua faixa etaria?
130 respostas

@ Menor de 18 anos
@ De 18 a 25 anos
@ De 26 a 40 anos
@ De 41 a 60 anos
@ Mais de 60 anos

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Para a faixa etaria, temos que, sua maioria, 47,7% (62 pessoas) possuem de 18 a 25
anos, 33,8% (44 pessoas) possuem de 26 a 40 anos, 16,9% (22 pessoas) possuem de 41 a 60
anos, e apenas 0,8% (1 pessoa) possui mais de 60 anos e 0,8% (1 pessoa) possui menos de 18
anos.
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Grafico 3 - Grau de Escolaridade dos Respondentes.

3. Qual a sua escolaridade?
130 respostas

@ Sem escolaridade

@ Ensino Fundamental Completo
@ Ensino Médio Completo

@ Ensino Superior Completo

@ Pos Graduagéo Completo

@ Mestrado Completo

@ Doutorado Completo

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

No que se refere ao grau de escolaridade, consegue-se identificar que em sua maioria,
59,2% dos respondentes (77 pessoas) possuem ensino médio completo, enquanto que 30% (39
pessoas) possuem um ensino superior completo, 6,9% (9 pessoas) possuem pds graduacao,
1,5% dos respondentes (2 pessoas) possuem mestrado completo, ao mesmo tempo que, 1,5%
(2 pessoas) possuem o ensino fundamental completo e finalizando, apenas 0,8% (1 pessoa)
possui doutorado completo.

Grafico 4 - Ocupagdo dos Respondentes.

4. Qual sua ocupacao?
130 respostas

@ Estudo

@ Trabalho

@ Estudo e trabalho

@ Nenhuma das opgdes

13,8%

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Quando perguntado da ocupacdo, grande parte dos respondentes, 46,9% (61 pessoas)
afirmaram que estudam e trabalham, 33,8% (44 pessoas) disseram apenas trabalhar, 13,8%
(18 pessoas) declararam que apenas estudam e cerca de 5,4% (7 pessoas) declararam que nao
tem nenhuma das op¢des como ocupacgao.
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Grafico 5 - Renda Familiar Mensal dos Respondentes.

5. Qual a sua renda familiar mensal?
130 respostas

@ Até R$1.412,00

@ Entre R$1.412,01 a R$2.824,00 reais
@ Entre R$2.824,01 a R$4.236,00 reais
@ Entre R$4.236,01 a R$7.060,00 reais
@ Mais de R$10.000,00 reais

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Analisando o Gréafico 5, vé-se que ha bastante divisdo, tendo informagdes de que
33,8% (44 pessoas) possuem a renda familiar mensal entre R$1.412,00 ¢ 2.824,00, sendo
considerada a maior parte, 23,1% (30 pessoas) possuem renda familiar mensal entre
R$2.824,01 e R$4.236,00, enquanto que, 19,2% (25 pessoas) possuem renda de até
R$1.412,00, 18,5% (24 pessoas) possuem renda entre 4.236,01 a R$7.060,00 e somente 5,4%
(7 pessoas) possuem renda maior que R$10.000,00 mensais.

Grafico 6 - Estado Civil dos Respondentes.

6. Qual o seu estado civil?
130 respostas

@ Solteiro

@ Unizo Estavel
@ Casado

@ Separado

@ Viuvo

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Por meio do Grafico 6 ¢ possivel identificar que mais da metade dos participantes,
59,2% (77 pessoas) sdo solteiras, seguindo tem-se 23,1% (30 pessoas) como casadas, 11,5%
(15 pessoas) que possuem unido estavel e apenas 6,2% (8 pessoas) como separadas.
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Grafico 7 - Regido de Moradia dos Respondentes.

7. Qual a sua regido de moradia?
130 respostas

@ Zona Norte (Bairro dos Estados,
Expedicionarios, Centro, Tambia, Torr...

@ Zona Leste (Aeroclube, Altiplano,
Bessa, Cabo Branco, Tambau, Brisam...

@ Zona Sul (Bancarios, Agua Fria, José...
@ Zona Oeste (Cruz das Armas, llha do...
@ Regido de Bayeux

@ Regigo de Cabedelo

@ Santa Rita

@ Bairro das industrias

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Quanto a regido de moradia, percebe-se que ha um grande destaque para a regido sul,
dominando totalmente as respostas, detendo 66,2% (86 pessoas) afirmando que residem na
regido sul de Jodo Pessoa, enquanto que, 10,8% (14 pessoas) afirmam residir na zona Oeste e
8,5% (11 pessoas) declaram que residem na zona Norte, com isso, j& identifica-se quais sdo as
principais regides de foco.

Gréfico 8 - Pergunta Filtro sobre Posse de Maquina de Lavar.

8. Vocé possui maquina de lavar roupas?
130 respostas

® Sim
® Nao

)

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

A pergunta referenciada acima trata-se de um filtro para saber quantos respondentes
possuem maquina de lavar, os que responderam “Sim” continuaram a pesquisa para a proxima
secdo, os que responderam “Nao” foram direcionados a secdo 5 de divulgagdo e indicagao.
Dessa forma, 93,1% dos respondentes (121 pessoas) responderam que possuem maquinas de
lavar, continuando nas se¢des seguintes, seguindo o padrao.
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Grafico 9 - Pergunta acerca da Marca das Maquinas de Lavar.

9. Qual a marca da sua maquina de lavar roupas?

121 respostas

@ Eletrolux
@ Brastemp
Consul

= — | ® LG

® Midea
@ Colomarqg
@ Panasonic

24,8%

12V

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Dos respondentes, 37,2% (45 pessoas) afirmaram que possuem maquinas de lavar da
marca Electrolux, 25,6% (31 pessoas) possuem da marca Consul, 24,8% (30 pessoas)
possuem da marca Brastemp, 5% (6 pessoas) possuem da marca Samsung, 3,3% (4 pessoas)
possuem da marca Midea, 2,5% (3 pessoas) possuem da marca Panasonic e 0,8% (1 pessoa)
afirmou que possui da marca LG e outra da marca Suggar. Através disso, consegue-se
perceber que as 3 maiores opgdes selecionadas sdo marcas mais conhecidas no meio
comercial e, assim, mais presente na residéncia das familias.

Grafico 10 - Importancia da Maquina de Lavar Roupas no Cotidiano.

10. Quanto vocé considera a maquina de lavar roupas um eletrodoméstico essencial no cotidiano?
121 respostas

100
75

50

25 16 (13,2%)

0 (?%) 0 ((‘)%) 0 ((l)%) 3 (2,‘5%)
0
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Mediante os dados coletados das respostas a pergunta, vé-se que a maioria dos
respondentes consideram a maquina de lavar um eletrodoméstico essencial no dia a dia, tendo
valores mais exatos, 78,5% (95 pessoas) dos respondentes acham que possuem a muita
importancia, enquanto que 2,5% (3 pessoas) se mantiveram na neutralidade, escolhendo a
opcao 4.
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Grafico 11 - Quantidade da Utilizacdo da Maquina de Lavar Roupas.

11. Quantas vezes vocé utiliza sua maquina de lavar roupas?
121 respostas

@ Todos os dias

® 4 a5 vezes na semana
@ 2 a3 vezes nasemana
@® 1 veznasemana

@ A cada 15 dias

® 1vezaomés

® Nao fago uso da maquina de lavar,
embora reconhego sua importancia e
utilidade.

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

No Grafico 11 consegue-se perceber que a maioria dos respondentes, 66,1% (80
pessoas) utilizam a méaquina de lavar roupas de 2 a 3 vezes por semana, enquanto que 15,7%
(19 pessoas) utilizam com menos frequéncia, cerca de 1 vez na semana apenas e 14% (17
pessoas) utilizam com mais frequéncia, de 4 a 5 vezes por semana. Com isso, percebe-se que
a maquina de lavar ¢ um eletrodoméstico de bastante importincia e grande uso no cotidiano.

Grafico 12 - Cuidados Necessarios com a Maquina de Lavar Roupas.

12. Vocé sabe os cuidados necessarios que deve ter regularmente com sua maquina de lavar
roupas?
121 respostas

@® sim
® Nao

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Ao questionar se os respondentes tinham conhecimento acerca dos cuidados
necessarios com a maquina de lavar roupas, 50,4% (61 pessoas) afirmaram saber os cuidados
que devem ter e 49,6% (60 pessoas) disseram que ndo possuem esse entendimento o que pode
influenciar na vida util da maquina.
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Grafico 13 - Cuidados Realizados na Maquina de Lavar Roupas.

13. Quais desses cuidados vocé realiza constantemente em sua mdquina de lavar roupas?

121 respostas

Limpeza de filtro 72 (59,5%)

Limpeza do dispenser

Limpeza do tambor 29 (24%)

Nenhum cuidado 35 (28,9%)
S6 com o cesto 1(0,8%)
Nenhuma das opgoes acima 1(0,8%)

auto limpeza 1(0,8%)

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Ainda em relag¢do aos cuidados com a méquina de lavar, 59,5% dos respondentes (72
pessoas) afirmam que fazem limpeza de filtro, 32,2% dos respondentes (39 pessoas) dizem
que realizam limpeza do dispenser, 24% dos respondentes (29 pessoas) fazem a limpeza do
tambor, 0,8% (1 pessoa) faz a limpeza apenas do cesto, 28,9% dos respondentes (35 pessoas)
ndo mantém nenhum cuidado com a sua maquina de lavar roupas e 0,8% (1 pessoa) ndo
realiza nenhuma das alternativas oferecidas.

Grafico 14 - Procura de Pessoas para Servigos em Maquina de Lavar Roupas.

14. Se sua maquina de lavar roupas apresentasse problemas vocé procuraria: (escolher até 2

alternativas)
121 respostas

Autorizada da marca

Assisténcia Técnica (Técnicos

0,
Independentes) 103 (85,1%)

Procuraria resolver por si s6

Tecnicos independentes

0 25 50 75 100 125

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Quando perguntado aos respondentes sobre quem eles procurariam, caso a maquina de
lavar apresentasse problemas, 24,8% dos respondentes (30 pessoas) declaram que
procurariam a autorizada da marca, 85,1% dos respondentes (103 pessoas) afirmaram que
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buscariam técnicos independentes e 14,9% (18 pessoas) tentaram resolver por si s6. Levando
em consideracao esses dados, vé-se que a escolha pelos técnicos independentes ¢ bem maior
quando comparada as outras, podendo haver varios fatores envolvidos nessa decisdo, tais
quais prego, disponibilidade, entre outros.

Grafico 15 - Procura de Assisténcias Técnicas de Maquina de Lavar Roupas.

15. Se vocé precisasse de uma assisténcia técnica em mdquina de lavar roupas, onde vocé acharia

mais interessante procurar? (escolher até 2 alternativas)
121 respostas

Google 54 (44,6%)

Redes Sociais 48 (39,7%)

Grupos de WhatsApp 16 (13,2%)

Com vizinhos e amigos 83 (68,6%)

2 (1,7%)

olx 1(0,8%)

0 20 40 60 80 100
Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Quando perguntado onde seria mais provavel realizar uma pesquisa de assisténcias
técnicas, grande parte dos respondentes, 68,8% dos respondentes (83 pessoas) confirmam que
procurariam entre vizinhos e amigos, mostrando que a comunicagdo “boca a boca”ainda ¢
totalmente eficiente nos dias atuais, enquanto que o restante dos respondentes, afirmaram que
procurariam via internet ou redes sociais, sendos elas, 44,6% (54 pessoas) procurariam no
Google, 39,7% (488 pessoas) procurariam nas redes sociais, como Instagram, e 13,2% (16
pessoas) procurariam em grupos de WhatsApp.

Grafico 16 - Canais de Comunicacdo de Assisténcias Técnicas de Maquina de Lavar Roupas.

16. Entre opgdes para canais de comunicagdo com uma empresa, vocé considera importante ou
opta mais por: (escolher até 3 alternativas)

121 respostas

WhatsApp e/ou Telegram 101 (83,5%)

Redes Sociais (Instagram,
Facebook, etc.)

Site 18 (14,9%)

E-mail
Ligacéo 62 (51,2%)

Conversa Presencial

0 25 50 75 100 125

Fonte: Elaboragao Propria (2024).
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Mencionando os canais de comunicacdo que as assisténcias técnicas podem ter os
respondentes consideram algumas mais importantes ou possuem maior preferéncia por
alguma. Grande parte dos respondentes, 83,5% (101 pessoas) acreditam que ¢ importante ou
preferem que as assisténcias técnicas tenham WhatsApp e/ou Telegram, enquanto que apenas
9,9% (12 pessoas) preferem ou acham importante a ferramenta do E-mail como canal de
comunicacao.

As questdes a seguir tiveram como objetivo avaliar os fatores decisivos na escolha de
uma assisténcia técnica para a realizagao de algum servico.

Grafico 17 - Fator Avaliagdo no Google.
17. O fator avaliag@o no google é decisivo na escolha da assisténcia técnica para realizagao do

servigo.
121 respostas

60

40

20

17 (14%)
13

3(2,5%) 2 (1,7%) 10 (8,3%) (10,7%)
0

1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Considerando o fator avaliagdo no Google, 42,1% dos respondentes (51 pessoas)
consideram um fator decisivo na hora da escolha de uma assisténcia técnica. Essa informacao,
por trazer uma quantidade significativa, pode acarretar a empresa a sempre observar suas
avaliagdes na ferramenta e sempre que possivel, solicitar que os clientes deixem sua opinido
14, mantendo sempre um acompanhamento de como esta a situagao.

Grafico 18 - Fator Tempo de Atendimento.

18. O fator tempo de atendimento é decisivo na escolha da assisténcia técnica para realizagédo do

servigo.
121 respostas

80
60
40

20
5 (4,1% 18
1(08%) 00%) 21,7%) %) (14,9%)

1 2 3 4 5
Fonte: Elaboragao Propria (2024).
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Em relagdo ao fator tempo de atendimento, pode-se notar que a maioria dos
respondentes o consideram decisivo na escolha de uma assisténcia técnica, notando que
62,8% dos respondentes (76 pessoas) afirmam que ¢ um fator decisivo na escolha de uma
assisténcia técnica. Essa informacao indica que para os consumidores o tempo de atendimento
¢ um fator que deve ser levado em consideracdo, pois ¢ onde deve ser analisado o estado dos
proprios componentes e da maquina como um todo, explicando para o cliente o que se passa e
o que serd possivel ser realizado apds essa avaliagdo. Esse fator € algo que as empresas devem
sempre manter em foco, pois essa atengdo e cuidado ¢ algo bem visto aos olhos do cliente.

Grafico 19 - Fator Flexibilidade no Atendimento.

19. O fator flexibilidade é decisivo na escolha da assisténcia técnica para realizagao do servigo.
121 respostas

80

71

60 (58,7%)

40

" 25
5 (4,1% (20,7%)
1(0,8%) 0 (0%) 1(0,8%) 4,1%)
0 \ | | |
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Quando perguntado sobre o fator de flexibilidade, 58,7% (71 pessoas) dos
respondentes afirmaram que € um fator decisivo quando se trata da escolha de uma assisténcia
técnica de maquinas de lavar roupas, considerando que essa flexibilidade se da muitas vezes
pela deslocacdo do técnico até a localidade do cliente ou o horario de atendimento. Em
resumo, esse fator é o responsavel pelo grau de versatilidade que uma empresa tera para se
adaptar ao atender um cliente, desde a mudanga de um horario ou um atendimento aos finais
de semana, a adaptacdo a outras rotinas ¢ essencial para a sobrevivéncia das empresas.

Grafico 20 - Fator Tempo de Finalizagdo do Servi¢o no Atendimento.

20. O fator tempo de finalizagao do servigo é decisivo na escolha da assisténcia técnica para
realizagao do servigo.

121 respostas

100

88
(72,7%)

75
50

25

13 (10,7%) 13 (10,7%)
0 (0%) 0 (0%) 3(2,5%) 4(3,3%)
0 —, * * S
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaboragao Propria (2024).
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Quando questionados sobre o tempo de finalizagdo de servigo 72,7% (88 pessoas) dos
respondentes declararam que ¢ um fator decisivo na escolha de uma assisténcia técnica de
maquina de lavar roupas, levando em consideracdo que os consumidores ficam sem um
eletrodomésticos que eles consideram de extrema importancia, as organizagdes devem ter
atencdo nesse fator e torna-lo o mais curto possivel desde a primeira avaliagdo até a entrega
do produto, a gestdo de tempo ¢ algo que deve sempre estar em melhoria e acompanhamento.

Grafico 21 - Fator Tempo de Garantia do Servico.

21. O fator tempo de garantia do servico é decisivo na escolha da assisténcia técnica para

realizagdo do servigo.
121 respostas

100

99
(81,8%)

75

50

25

5 (4,1%) 7(5,8%) 8 (6,6%)
0 (0%) 1(0,8%) 1(0,8%) ' [
0 l | | e
1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Dentro dos fatores apresentados, o fator mais decisivo na hora de escolher uma
assisténcia técnica de maquinas de lavar foi o tempo de garantia do servigco, 81,8% (99
respondentes, isso significa que a garantia ofertada pela empresa ¢ necessaria, pois assegura o
consumidor em determinadas situagdes e mostra uma nocao de cuidado e prestatividade para
com o consumidor e sua maquina.

Grafico 22 - Fator Local da Assisténcia.

22. O fator local da assisténcia é decisivo na escolha da assisténcia técnica para realizagao do

servigo.
121 respostas

80

60

63
(52,1%)

40

18
4 (3,3% 9 4 (3,3% 18,2%
(3,3%) 3(2,5%) (3,3%) ( b) (14.9%)
0 7 (5,8%)
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Por mais que, na maioria das vezes, o consumidor nao tenha contato com o local fisico
da assisténcia técnica, muitos tendem a saber onde fica e se ha a estrutura necessaria para a
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realizacdo dos servigos, entdo, 52,1% (63 pessoas) consideram que ¢ um fator decisivo no
momento de escolha de um assisténcia técnica.

Gréfico 23 - Fator possuir CNPJ.

23. O fator possuir CNPJ é decisivo na escolha da assisténcia técnica para realizagao do servigo.

121 respostas

60

40 42
(34,7%)

20

19
(15,7%)

17 (14%)

12 (9,9%)

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Ao realizar a pergunta se o fato possuir CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica)
¢ decisivo na escolha de uma assisténcia técnica de maquinas de lavar foi percebido um
comportamento variavel, tendo em vista que apenas 34,7% (42 pessoas) dos respondentes
informam que ¢ um fator decisivo, enquanto que o restante dos respondentes ndo concordam
que ¢ um fator totalmente decisivo.

Grafico 24 - Disposigdo para Pagamento de Avaliagdo Técnica.

24. Vocé estaria disposto a pagar por uma avaliagdo técnica (visita) feita a domicilio?

121 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Quando perguntado se os respondentes estariam dispostos a pagar por uma avaliacao
técnica - visita do técnico para avaliar situacdo da mdaquina antes do encaminhamento a
oficina - 76,9% (93 pessoas) dos respondentes afirmaram que estariam dispostos.
Considerando que as assisténcias muitas vezes se deslocam para lugares distantes e
conseguem realizar uma avaliagdo e encontrar e sanar o problema dentro dessa avaliagdo
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técnica, as empresas devem sempre cobrar um valor justo, que seja acessivel para o cliente e
justo para ambos os lados.

Grafico 25 - Valor Disponivel para Pagamento de Avaliagdo Técnica.

25. Até quanto vocé pagaria por essa avaliagdo técnica?
121 respostas

@ Nzo estaria disposto.
@ De R$10,00 a R$49,00

De R$50,00 a R$89,00
@ De R$90,00 a R$100,00
@ -+ de R$100,00

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Ainda sobre avaliag¢do técnica (visita) quando perguntado sobre o valor médio que os
respondentes pagariam, foi encontrado uma opinido versatil, dado que todas as opcdes
tiveram selecdes, contudo, os respondentes afirmaram com maior firmeza 33,1% (40 pessoas)
respondentes que pagariam entre R$10,00 a R$49,00, enquanto que o segundo grupo com
maior presenga, 28,9% (35 pessoas) dizem que pagariam entre R$50,00 a R$89,00. Através
disso, a empresa consegue tirar uma média de quanto o consumidor estaria disposto a pagar
pela parte inicial do servigo, que muitas vezes inclui outros aspectos importantes, como taxas
de deslocamentos e utilizagdes de equipamentos.

Grafico 26 - Disponibilidade de Pagamento Comparado a Porcentagem do Valor da Maquina.

26. Até quantos % do valor da sua mdaquina de lavar roupas vocé estaria disposto a pagar pelo
conserto?

121 respostas

® 20%
® 30%

40%
® 50%
@ 60%
® 70%

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Quando perguntado até quantos por cento do valor da maquina de lavar roupas os
respondentes estariam dispostos a pagar por um conserto, 47,9% (58 pessoas) disseram que
pagariam até 30% do valor no servico de conserto, enquanto que 23,1% (28 pessoas)
pagariam até 20% do valor, 14,9% (18 pessoas) pagariam 40% do valor, 9,9% (12 pessoas)
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pagariam 50% do valor, 3,3% (4 pessoas) pagariam até 70% do valor e apenas 1 pessoa
pagaria até 60% do valor. Ou seja, grande parte dos respondentes ndo estariam dispostos a
pagar tanto pelo servigo de conserto, quando comparado ao valor de sua maquina ou de uma
maquina nova.

Grafico 27 - Melhor Forma de Pagamento.

27. Qual seria a melhor forma de pagamento para vocé, visando a resposta anterior?
121 respostas

@ Nzo estaria disposto.
@ PIX / Dinheiro
Cartao de Débito
@ Cartao de Crédito / Parcelado
@ Depende do momento
@ Depende do valor do conserto

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Considerando as formas de pagamento oferecidas hoje em dia no mercado, quando
perguntado qual seria a melhor forma de pagamento quanto aos servicos, as duas que mais
dominaram foram, pix/dinheiro, com 49,6% (60 pessoas) das selecdes e cartdo de
crédito/parcelado com 42,1% (51 pessoas) de selegdes, mostrando que, isso varia de acordo
com o consumidor, com o valor que esta sendo cobrado e 0 momento que o servigo esta sendo
feito. Por isso, ha a necessidade da empresa obter um leque de op¢des de pagamentos, visando
atender todas as escolhas dos clientes, independentemente de qual seja a escolhida.

Grafico 28 - Tempo de Recebimento da Maquina.

28. Se sua maquina de lavar roupas precisasse de manutengdo/conserto, em quanto tempo, em

média, vocé gostaria de recebe-la apos a finalizagédo do servigo?
121 respostas

@ Entre 3 a4 dias
@ Entre 5 a 6 dias
Até 1 semana
@ Mais de 1 semana
@ Dentro do més do servico

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Ao questionar quanto tempo em média os consumidores gostariam de receber a
maquina de lavar, caso ela necessitasse de manutencdo ou consertos, 65,3% (79 pessoas) dos
respondentes afirmaram que gostariam de té-la de volta entre 3 a 4 dias, enquanto que 25,6%
(31 pessoas) dos respondentes disseram que gostariam de receber em até 1 semana. Com isso,
consegue-se perceber a falta que a maquina de lavar faz na rotina dos respondentes, podendo
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influenciar em diversas tarefas didrias e em outros fatores. Sendo assim, o tempo de
finalizacdo do servigo e retorno da maquina ao cliente ¢ algo que a empresa deve assegurar
uma agilidade e efetividade.

Grafico 29 - Possivel Aluguel de Maquina Enquanto Aguarda Finalizag@o de Servigo.

29. Caso sua maquina fosse para oficina, seria vidvel alugar uma maquina de lavar roupas por um

valor simbdlico, com a finalidade de ndo atrasar as atividades?
121 respostas

® sSim
® Nao

Talvez

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Na questdo 29, foi perguntado sobre a viabilidade do aluguel de maquinas de lavar,
por um valor simbdlico, enquanto se aguarda a finalizacdo do servigo de manutencdo e/ou
conserto. Todavia, os respondentes ndo reagiram positivamente quanto a ideia, tendo 57% (69
pessoas) escolhas como ndo viavel, 24,8% (30 pessoas) escolhas como uma possibilidade,
escolhidas como talvez, e apenas 18,2% (22 pessoas) dos respondentes afirmam que haveria
viabilidade quanto ao aluguel. A vista disso, ¢ um servigo que ndo é viavel para a empresa
implantar, levando em consideracdo de que haveria investimento para que pudesse existir a
possibilidade de aluguel, contudo, perante essa pesquisa, os consumidores ndo iriam cogitar
tal ideia, mostrando assim, a inviabilidade.

Grafico 30 - Modos de Divulgacao.

30. Qual o modo de divulgagao vocé acha que é mais efetivo?
130 respostas

@ Publicidade em redes sociais
@ Cartao de visita
Panfletagem
@ Adesivagem
@ Boca aboca
® Google

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Quanto ao modo de divulgagdo, quando perguntado qual o mais efetivo, 84,6% dos
respondentes, (110 pessoas), escolheram a publicidade em redes sociais. Isso traz uma dire¢ao
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para a empresa, mostrando qual o meio mais efetivo de divulgacdo hé a possibilidade de
melhorar as estratégias e por fim, alcancar resultados mais satisfatorios.

Grafico 31 - Critérios para Indicagao.
31. Quais desses critérios vocé levaria mais em consideragdo para indicar uma assisténcia técnica
para alguém? (escolher até 3 alternativas)

130 respostas

Atendimento 86 (66,2%)

Honestidade 87 (66,9%)
Tempo de entrega do servigo
Transparéncia de informagdes
Preco

Tempo de garantia do servigo

Pontualidade —21 (16,2%)

—2 (1,5%)

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Antes de finalizar a pesquisa, foi perguntado aos respondentes quanto aos critérios
mais levados em consideracdo quando héd a possibilidade de indicacdo de uma assisténcia
técnica, através disso, os critérios mais selecionados foram, honestidade, com 87 escolhas,
atendimento, com 86 selecdes, e preco, com 71 escolhas. Por meio disso, Consegue-se
perceber que somente o prego nao ¢ suficiente para a indicagao de uma assisténcia técnica, ha
outros fatores que sao levados em consideragdo, como atendimento, honestidade,
transparéncia, pontualidade etc. e que todos esses critérios fazem uma boa empresa ou um
bom profissional continuarem sendo indicados e assim, continuarem em crescimento no
mercado.

3.2 Perfil dos Consumidores

Com base na pesquisa de mercado ¢ possivel tracar um perfil de consumidores que
auxilie a empresa a elaborar estratégias mais assertivas e especificas minimizando o erro com
seus clientes.

Dessa forma, conseguiu se chegar a um seguinte perfil de consumidor: ambos os
sexos, tendo as mulheres (56,2%) mais presenca que os homens (43,8%), entre 18 a 40 anos
(81,5%), onde a maioria possui somente o ensino médio completo (59,2%), que estudam e
trabalham (46,9%) e que tem a renda mensal entre R$1.412,01 a R$4.236,00 (56,9%), grande
parte dos consumidores sdo residentes da zona sul de Jodo Pessoa - PB (66,2%) e possuem o
estado civil de solteiro (59,2%).

A maioria dos respondentes possuem maquinas de lavar e as marcas que mais sdo
utilizadas por eles sdo a Electrolux (37,2%), Consul (25,6%) e Brastemp (24,8%),
consideradas as marcas mais tradicionais e consolidadas no mercado, das quais os
consumidores acham um eletrodoméstico de extrema importancia no cotidiano (78,5%)
utilizando-a em média de 2 a 3 vezes na semana (66,1%) e afirmam que se precisassem de
servicos em suas maquinas de lavar procurariam assisténcias técnicas ou técnicos
independentes (85,1%) de preferéncia com indicacdo de vizinhos e amigos (68,6%). Entre os
canais de comunicacao, os preferidos sao WhatsApp e/ou Telegram (83,5%).
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Ao considerar os fatores decisivos na escolha de assisténcias técnicas para a realizacao
de servigos os que mais se mostram prioridades em ordem crescente foram: tempo de garantia
de servico (81,8%) , tempo de finalizagdo de servigo (72,7%), tempo de atendimento (62,8%),
flexibilidade (58,7%), local da assisténcia técnica (52,1%), avaliacdo no google (42,1%) e
possuir CNPJ (34,7%). No que se refere ao pagamento de avaliagdo técnica a domicilio, cerca
76,9% estariam dispostos a pagar um valor entre R$10,00 a 89,00 (62%), quando referido ao
valor de servigos os respondentes realizariam o servigo se fossem até 30% do valor total da
maquina de lavar (47,9%), tendo como melhor forma de pagamento cartdes de crédito e/ou
débito (42,1%) e PIX e/ou dinheiro (49,6%).

No que se refere ao modo de divulgagdo mais efetivo, houve destaque na publicidade
em redes sociais (84,6%) e quanto a indicagdo do servigo para outras pessoas os critérios mais
avaliados para isso ocorrer sdo: honestidade (66,9%), atendimento (66,2%) e prego (54,6%).

3.3 Analise dos Resultados

Ao analisar o perfil dos consumidores observou-se que os dados obtidos podem vir a
se converter em fontes de estratégias para a empresa, cabendo somente utiliza-las
corretamente, focando em satisfazer o cliente trazendo sempre exceléncia em seus servigos,
obtendo retorno financeiro e crescimento no mercado.

4 PLANO DE MARKETING
4.1 Logomarca

A logomarca foi elaborada pensando na proposta de servigos de manutencdo e
consertos em maquinas de lavar roupas, por isso a juncdo do eletrodoméstico e da
engrenagem a fim de trazer essa conexao.

Figura 3 — Logomarca ADM Lavadoras.

X

Fonte: Elaborag@o Propria (2024).
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4.2 Servicos Oferecidos

Os servigos ofertados pela empresa serdo relacionados a manutengdes e consertos de
maquinas de lavar roupas, como limpeza de determinadas partes, manutencdo em todo o
equipamento ou troca de pecas, que irdo abranger toda a Jodo Pessoa - PB, podendo ser
realizado na residéncia do cliente, na localidade onde a maquina de lavar roupas se encontra
ou, quando necessario, na oficina da empresa.

4.3 Preco

Os pregos dos servigos sao calculados considerando diversas varidveis como custo de
pecas (se necessitar de compra e troca), custo dos insumos utilizados (graxa, cola, 6leo
lubrificante, etc) custos varidveis e fixos da empresa, custo de deslocacdo até a casa do
cliente, valores praticados pelos concorrentes e, por fim, a rentabilidade desejada pela
empresa, sempre utilizando da acessibilidade de prego garantindo a exceléncia no servigo.

Quadro 5 — Valor Médio de Servicos.

Descricao do servico Valor em média ($)
Avaliagdo técnica (maq. Convencional) R$ 80,00
Avaliagdo técnica (maq. Lava e seca) R$ 100,00
Higienizagdo completa (maq. Convencional) R$ 320,00
Higienizag¢do completa (maq. Lava e seca) R$ 400,00
Recuperagio do tanque R$ 90,00
Troca de kit mecanismo R$ 290,00
Troca de valvula de dgua R$ 130,00
Troca de eletrobomba R$ 130,00
Troca de guarnigio R$ 380,00
Troca kit cruzeta R$ 450,00
Troca do motor R$ 130,00
Troca de pressostato R$ 130,00
Troca do suporte do cesto R$ 290,00
Troca do tirantes R$ 90,00
Troca de amortecedores R$ 180,00
Troca da mangueira de drenagem R$ 130,00
Troca de atuador R$ 150,00
Troca da polia R$ 130,00
Troca da correia R$ 130,00

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

Salientando que os valores dos servicos sdo oscilantes, levando em consideracao a
alteracdo constante no preco de pecas e dos materiais utilizados nos servigos.
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4.4 Praca

Sabe-se que a utilizagdo da praga em uma organizagdo ¢ de grande importancia, pois €
através dela que os clientes podem encontrar a empresa, online ou presencialmente.

Com isso, o local escolhido para sediar a oficina da empresa, onde serdo feitas as
atividades de manutencdo e conserto das maquinas de lavar roupas, fica na rua Antonio Alves
de Morais, no bairro do Jardim Veneza, Joao Pessoa, Paraiba.

4.5 Estratégias Promocionais

A promogado, a médio prazo, terd foco no marketing digital, a divulgagdo da empresa
se dard por meio de estratégias aplicadas a publicacdes em redes sociais, como Instagram e
WhatsApp, das quais serdo utilizadas publica¢des pagas, se necessario, onde serdo abordadas
informacdes sobre os servicos oferecidos. J& a longo prazo, ¢ pensando em agregar as
plataformas utilizadas com um site, para que se tenha um ambiente mais completo, em que os
consumidores possam realizar tudo que desejam em apenas uma plataforma, possuindo todas
as informag¢des em um s6 ambiente, tendo a possibilidade de procurar servigos e conhecer a
empresa até marcar uma visita técnica.

5 PLANO OPERACIONAL

5.1 Arranjo Fisico

O espago utilizado pela empresa serd aproveitado como a oficina para conserto € os
servicos de manutencao nas maquinas de lavar, possuindo prateleiras e armarios, tendo como
finalidade o armazenamento de produtos e de ferramentas utilizadas, uma mesa com cadeira
para que o proprietario possa realizar o contato com os clientes via plataformas (redes sociais,
ligagdes etc.), um gradeado para drenagem da dgua utilizada para os testes das maquinas e
uma mesa grande para que seja realizado o manuseio das pegas e insumos utilizados nos
Servigos.

Figura 4 — Arranjo Fisico da Empresa.

Fonte: Elaborado pelo Estudante de Arquitetura, Gabriel Macedo (2024).
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Figura 5 — Planta Baixa da Empresa.
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Fonte: Elaborado pelo Estudante de Arquitetura, Gabriel Macedo (2024).
5.2 Capacidade de Atendimento

Referente a capacidade da empresa ¢ fundamental considerar o funcionamento de
segunda a sexta das 9h as 17h para a oficina, e todos os dias para atendimentos em domicilio,
a depender da disponibilidade e necessidade dos clientes.

5.3 Processos operacionais

Os processos operacionais incluem as atividades cotidianas executadas na empresa,
como a realizagdo de algum servico, o procedimento de atendimento ao cliente e o
procedimento de entrega final do servigo. Esses processos foram analisados em campo e foi
identificado um certo padrao, facilitando assim a elabora¢do de um modelo de procedimento
geral.

5.3.1 Fluxograma do Macroprocesso de Atendimento

O atendimento ao cliente ¢ uma atividade essencial no cotidiano da empresa, por isso ¢
necessario se ter um procedimento estabelecido e padronizado para que se possa minimizar
erros e por fim, conseguir o servi¢o. No macroprocesso de atendimento, ¢ englobado desde o
primeiro contato, com a marcagdo da visita, até a realizacdo do servigo, que € o processo de
manuten¢do e entrega da maquina ao cliente.
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Figura 6 — Macroprocesso de Atendimento.
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Fonte: Elaboragao Propria (2024).
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5.4 Necessidade de Pessoal

Inicialmente, o quadro de funcionarios sera composto apenas pelo proprietario, que
sera responsavel pelos servigos de manutencdo e conserto, pelo atendimento ao cliente,
execugao das visitas, realizacao dos fretes e pela parte financeira da empresa.

Quadro 6 — Necessidade de Pessoal.

Cargo/Funcio Qualificaciao

Proprietario / Técnico Curso profissionalizante de mecanica e elétrica

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).
5.5 Estrutura Organizacional

Como a empresa, a principio, ndo tera a necessidade de outros funcionarios, sendo o
proprietario, a estrutura organizacional da ADM Lavadoras ¢ simples, possuindo apenas o
proprietario como o proprio técnico responsavel pelos servigos e por todas as outras areas do
negocio.

Figura 7 — Organograma da Empresa.

( Proprietario )
( Técnico )

Fonte: Elaboragao propria (2024).

6 PLANO FINANCEIRO
6.1 Investimento Fixo

Os investimentos fixos correspondem aos bens necessarios para proporcionar o
funcionamento da empresa de forma adequada, tendo que ser levado em consideragdo as
quantidades necessarias, seus valores unitdrios e o valor total a ser desembolsado. Alguns
exemplos de investimentos fixos sd3o: maquinas, equipamentos, méveis e utensilios, entre
outros. No quadro abaixo ¢ possivel observar os itens que compdem o investimento fixo
preliminar do negocio.
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Quadro 7 — Maquinas € Equipamentos.

MAQUINAS E EQUIPAMENTOS
Item Descricao Quantidade Valor Unitario Valor Total
1 Maquineta de cartio 1 R$ 217,00 R$ 217,00
2 Kit de ferramentas 1 R$ 540,00 R$ 540,00
3 Kit saca mecanismo 1 R$ 55,00 R$ 55,00
4 Carretinha/reboque 1 R$ 3.986,00 R$ 3.986,00
5 Telefone movel 1 R$ 800,00 R$ 800,00
TOTAL RS 5.598,00 RS 5.598,00
Fonte: Elaboragao Propria (2024).
Quadro 8 — Méveis e Utensilios.
MOVEIS E UTENSILIOS
Item Descricao Quantidade Valor Unitario Valor Total
1 Armario de ferramentas 1 R$ 135,00 R$ 135,00
2 Estante organizadora 1 R$ 109,00 R$ 109,00
3 Bancada de madeira 1 R$ 220,00 R$ 220,00
4 Mesa de escritorio 1 R$ 142,00 R$ 142,00
5 Cadeira 1 R$ 139,90 R$ 139,90
6 Gradil de plastico 1 R$ 149,50 R$ 149,50
TOTAL RS 895,40 RS 895,40

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Quadro 9 — Total dos Investimentos Fixos.
TOTAL DOS INVESTIMENTOS INICIAIS

RS 6.493,40

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

6.2 Capital de Giro

O capital de giro ¢ um recurso financeiro de rapida renovagdo e corresponde ao valor
em dinheiro que a empresa precisa ter disponivel para suprir suas necessidades, desde a
aquisicdo de seus insumos até o recebimento da venda de seus produtos ou dos servigos. Para
se chegar ao resultado do capital de giro ¢ necessario ter a estimativa do estoque inicial da
empresa - que nesse caso, a ADM Lavadoras nao ird possuir, pois ndo trabalha com estoque,
por tratar apenas de servigos de manutengdes onde so realiza a compra de pecas e afins
quando precisa realizar algum servico e o cliente aceita a compra de tais necessidades - e o
caixa minimo.
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6.2.1 Caixa Minimo

O caixa minimo ¢ o capital de giro proprio necessario para movimentar as finangas da
organizagdo, fazendo com que a empresa consiga arcar com o0s seus custos até que o dinheiro
dos clientes esteja disponivel no caixa. Para seu resultado torna-se necessario calcular o prazo
médio de recebimento de vendas, prazo médio de pagamento ao fornecedor, necessidade de
média de estoque - que no caso da ADM Lavadoras, ndao possui a necessidade de utilizagao de
estoque - e a necessidade liquida de capital de giro.

6.2.1.1 Prazo Médio de Vendas

Quadro 10 — Prazo Médio de Recebimento de Vendas.

PRAZO MEDIO DE RECEBIMENTO DE VENDAS
Prazo Médio de Vendas % N° dias Média de dias
A vista 60 0 0
A prazo (30 dias) 15 30 4,5
A prazo (60 dias) 25 60 15
100 Prazo Médio Total 19,5

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Para a elaboracdo do quadro de prazo de recebimento de vendas, esta sendo levando
em consideracao que para a condi¢ao de a vista estdo as vendas realizadas a dinheiro, via pix
e débito, que sdo recebidas no mesmo momento, para as vendas a prazo estdo as realizadas a
crédito com prazo de pagamento de 30 e 60 dias, contudo, o prazo de recebimento do valor
por parte do empresario ¢ de 48 horas (2 dias).

6.2.1.2 Prazo Médio de Pagamento ao Fornecedor

Quadro 11 — Prazo Médio de Pagamento ao Fornecedor.

PRAZO MEDIO DE PAGAMENTO AO FORNECEDOR
Prazo Médio de Compras % N° dias Média de dias
A vista 80 0 0
A prazo (30 dias) 20 30 6
100 Prazo Médio Total 6

Fonte: Elaborag@o Propria (2024).
Na realizagdo do Quadro 11, foi considerado apenas o prazo de 30 dias para as vendas
a prazo, pois a maioria dos fornecedores s as realiza dessa forma, e, para ficar de uma forma
organizada, a empresa tomara como padrao para as compras de fornecedores a prazo.

6.2.1.3 Necessidade Liquida de Capital de Giro

Quadro 12 — Necessidade Liquida de Capital de Giro.

Descricao Dias

Prazo médio de vendas 19,5

Total de recursos da empresa fora do caixa 19,5
Prazo médio de pagamento ao fornecedor 6
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Total de recursos de terceiros no caixa da empresa 6

Necessidade liquida de capital de giro 13,5

Fonte: Elaboragao Propria (2024).

O quadro de necessidade liquida de capital de giro se d4 com a somatdria do prazo
médio de vendas e o prazo médio de estocagem - contudo, o segundo ndo se faz presente no
calculo pois a empresa nao utiliza de estoques, diminuindo desse resultado o valor do prazo
médio de pagamento aos fornecedores. Sendo assim, ¢ adquirida a necessidade liquida de
capital de giro em dias, para que, posteriormente, possa se obter em reais.

6.2.2 Capital de Giro em Reais

Quadro 13 — Necessidade Liquida de Capital de Giro (8).

CAPITAL DE GIRO (%)
1. Custo fixo mensal RS 545,88
2. Custo variavel mensal R$ 200,00
3. Custo total da empresa (1+2) RS 745,88
4. Custo total diario (3 / 30 dias) R$ 24,86
5. Necessidade liquida de capital de giro em dias 13,5
Capital de giro (4 * 5) RS 335,65

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).
Concluindo, apds incluir os custos (fixos e varidveis) e multiplicando a necessidade

liquida de capital de giro em dias com os custos totais diarios, ¢ possivel determinar o capital
de giro, em reais, necessario e identificar os investimentos financeiros iniciais requeridos.

6.3 Investimentos Pré-operacionais

Os investimentos pré-operacionais referem-se aos gastos que necessitam ser realizados
antes da empresa iniciar suas atividades, como exemplos tem-se: despesas com cursos,
especializagdes e treinamentos, despesas legais para formalizagao, obras, etc.

Quadro 14 — Investimentos Pré-operacionais.

INVESTIMENTOS PRE OPERACIONAIS
Descricao Valor
Curso Profissionalizante R$ 720,00
Obras civis e/ou reformas R$ 1.800,00
TOTAL RS 2.520,00

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Nos investimentos pré-operacionais foram incluidos o curso profissionalizante
realizado para aperfeicoar as técnicas mecanicas e elétricas especificas necessarias para o
manuseio das maquinas de lavar e as obras civis e/ou reforma que serd realizada para a
construgdo da oficina.
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6.4 Investimento Total

O investimento total ¢ a somatoéria da estimativa dos investimentos fixos, estimativa do
capital de giro e a estimativa dos investimentos pré-operacionais.

Quadro 15 — Investimentos Totais.

INVESTIMENTOS TOTAIS
Descricao Valor
Estimativa de investimentos fixos R$ 6.493,40
Estimativas de capital de giro RS 335,65
Estimativa de investimentos pré operacionais R$ 2.520,00
TOTAL RS 9.349,05

6.5 Estimativa Do

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Faturamento Mensal

O faturamento mensal ¢ uma previsdo de receita da empresa, onde se ird considerar
que determinada quantidade de servico seja realizada no més, dentro do esperado e do
possivel nas circunstancias de atendimento, lembrando a dificuldade da realizagdo de alguns
servicos devido a durabilidade de algumas pegas.

Quadro 16 — Faturamento Mensal Estimado.

FATURAMENTO MENSAL ESTIMADO

Quantidade o
Descricao estimada de Preco de ul.ntarm Faturamento Total
servicos realizados de servigo
Avaliagdo técnica (maq. Convencional) 4 R$ 80,00 R$ 320,00
Avaliagao técnica (maq. Lava e seca) 4 R$ 100,00 R$ 400,00
Higienizagdo completa (maq. Convencional) 1 R$ 320,00 R$ 320,00
Higienizagdo completa (maq. Lava e seca) 0 R$ 400,00 R$ 0,00
Recuperagio do tanque 2 R$ 90,00 R$ 180,00
Troca de kit mecanismo 2 R$ 290,00 R$ 580,00
Troca de vélvula de agua 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de eletrobomba 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de guarnigdo 0 R$ 380,00 R$ 0,00
Troca kit cruzeta 1 R$ 450,00 R$ 450,00
Troca do motor 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de pressostato 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca do suporte do cesto 2 R$ 290,00 R$ 580,00
Troca do tirantes 0 R$ 90,00 R$ 0,00
Troca de amortecedores 1 R$ 180,00 R$ 180,00
Troca da mangueira de drenagem 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca de atuador 1 R$ 150,00 R$ 150,00
Troca da polia 0 R$ 130,00 R$ 0,00

47



Troca da correia 0 R$ 130,00 R$ 0,00
TOTAL R$ 2.630,00 R$ 3.550,00

Fonte: Elaboracao Propria (2024).
6.6 Custo Comercial

Os custos comerciais referem-se aos que sdo calculados em cima da receita da

empresa, ha também o adicional dos custos com publicidade, contudo, ndo ¢ o caso da
empresa no momento, podendo vir a ser mais a frente.

Quadro 17 — Custo de Comercializacdo.
CUSTO DE COMERCIALIZACAO

Descricao % Faturamento Mensal Estimada Custo Total
Simples (IF) 0 R$ 3.550,00 R$ 0,00
Taxa Maquineta 3,05% R$ 3.550,00 R$ 108,28

TOTAL RS 108,28

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).
6.7 Custo De Mao De Obra

Os custos de trabalho dizem respeito a folha de pagamento dos colaboradores,
incluindo seus direitos e descontos. No entanto, na empresa, atualmente, ndo existem custos
de mao de obra com funcionarios.

6.8 Custo Depreciacio

Os custos de depreciacdo sdo relacionados ao processo pelo qual um bem perde valor
ao longo de sua vida 1til.

Quadro 18 — Custo de Depreciagao.

CUSTO DEPRECIACAO
Depreciacio
Descricao Valor Vida Util | Depreciacdo Anual Mensal
Maquinas e equipamentos R$ 4.798,00 10 R$ 479,80 RS 39,98
Telefone movel R$ 800,00 5 R$ 160,00 R$ 13,33
Moveis e utensilios R$ 895,40 10 R$ 89,54 R$ 7,46
TOTAL RS 729,34 RS 60,78

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

6.9 Custo Fixo Mensal

Os custos fixos sdo as despesas que nao estdo relacionadas as quantidades de produtos
vendidos ou de servicos realizados, eles ndo custam variar e devem ser pagos
independentemente se houver realizagao de servi¢o ou vendas.
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Quadro 19 — Custos Fixos Operacionais Mensais.

CUSTOS FIXOS OPERACIONAIS MENSAIS
Descricao Valor
Agua RS 155,00
Energia R$ 200,00
Recarga- Telefone celular RS 54,50
Depreciagio RS 60,78
Custo MEI R$ 75,60
TOTAL RS 545,88

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Referente ao pro-labore, tendo em vista o porte da empresa se enquadrar como MEI,
nao sera incluido inicialmente, podendo esse calculo ser avaliado futuramente com o

crescimento da empresa.

6.10 Custo Variavel Mensal

Em contrapartida, os custos varidveis sdo as despesas que estdo vinculadas diretamente
com a quantidade de vendas dos produtos ou a realizagdo de um servico, quanto maior for

essa variavel, maior sera o custo.

Quadro 20 — Custos Varidveis Mensais.

CUSTO VARIAVEL MENSAL
Descricao Valor
Gasolina R$ 200,00
TOTAL RS 200,00

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

6.11 Demonstraciao Do Resultado Do Exercicio

Finalizando o planejamento financeiro da empresa, ¢ necessario a realizagdo de uma
DRE que ¢ o demonstrativo dos resultados da empresa, evidenciando ao final qual serd o
lucro liquido da empresa a partir das estimativas obtidas que vao exibir se havera, realmente,

lucro ou prejuizo.
Quadro 21 — Demonstrativo de Resultado de Exercicio.

DRE - Demonstracao do Resultado do Exercicio
Descriciao Valor Mensal em $ Valor Anual em $ %

1. Receita Total (=) RS$ 3.550,00 RS 42.600,00 100

Custo Variavel R$ 200,00 R$ 2.400,00 5,63

Custo de comercializa¢do R$ 108,28 R$ 1.299,30 3,05

2. Custo Variavel Total (=) RS 308,28 R$ 3.699,30 8,68
3. Lucro Operacional (1-2) RS 3.241,73 RS 38.900,70 91,32
4. Custos Fixos Totais RS 545,88 R$ 6.550,54 15,38
5. Lucro Liquido (3-4) RS 2.695,85 RS 32.350,16 75,94

Fonte: Elaboracao Propria (2024).
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7 INDICADORES DE VIABILIDADE
7.1 Ponto De Equilibrio

O ponto de equilibrio de uma empresa indica o valor que deve ser faturado para nao
haver prejuizo, ou seja, conseguir pagar suas despesas em determinado periodo. Através desse
indicador ¢ possivel entender de forma mais clara a dindmica da empresa, auxiliando na
construcdo de metas e até mesmo na identificagdo de um produto ou servigo que ndo esteja
sendo atrativo.

Para encontrar o ponto de equilibrio, primeiro ¢ necessario calcular o indice de
margem de contribuigdo, isso ¢ feito subtraindo o Custo Varidvel da Receita Total e, em
seguida, dividindo o resultado pela Receita Total.

IMC (indice de Margem de Contribuicido) = Receita Total - Custo Variavel Total
Receita Total

IMC =RS 42.600 - RS 3.699.30 — IMC=0,9131
RS 42.600

ApoOs realizar o calculo da margem de contribui¢do, deve-se realizar a formula do
Ponto de Equilibrio:

PE = _Custos Fixos Totais — PE =_RS 6.550.54 — PE =R$7.173,95 reais
IMC 0,9131

Ou seja, a empresa deve ter uma receita minima anual de R$7.173,95 reais para
conseguir cobrir suas responsabilidades e ndo funcionar no prejuizo.

7.2 Lucratividade

A lucratividade esta relacionada com o lucro da empresa, ¢ um indicador em forma de
porcentagem e representa o quanto de lucro a empresa gera em cima do valor de suas vendas
e/ou servicos apds as deducdes das despesas. Esse indicador aponta se a empresa esta
fundamentando ou ndo a sua operacdo, ou seja, se as vendas ou servigos realizados estdo
sendo suficientes para pagar os custos e ainda gerar lucro.

Lucratividade = Lucro Liquido * 100
Receita Total

Lucratividade = R$ 32.350.,16 * 100
RS 42.600

Lucratividade = 75,94 % a.a

Sendo assim, a empresa terd uma lucratividade de 75,94% a.a sobre a realizagdo dos
servicos, apos as dedugdes das despesas.
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7.3 Rentabilidade

A rentabilidade indica o retorno de determinado investimento realizado no negocio,
também pode ser utilizado em um investimento em fase de planejamento, visando se ha ou
ndo a viabilidade de resultados para a empresa. Esse indicador pode ser conseguido através da
divisdo do lucro liquido pelo investimento total.

Rentabilidade = Lucro Liquido *100
Investimento Total

Rentabilidade = RS 32.350.16  * 100
RS 9.349,05

Rentabilidade = 346,02% a.a

Conclui-se que o negodcio ¢ rentavel, tendo em vista que a empresa ird recuperar
347,36% do total investido no ano.
b

7.4 Prazo De Retorno De Investimento

O prazo de retorno de investimento indica a atratividade de um negocio. Ele
demonstra o tempo necessario para que o empreendedor recupere o que foi investido. Este
indicador exibe por meio de uma taxa de retorno, qual foi a quantia que um investidor obteve
como resultado do lucro ou prejuizo em relagdo ao valor investido.

PRI = Investimento Total
Lucro Liquido

PRI=_R$9.349.05 — 0,29 ano
RS 32.350,16

Através do resultado, consegue-se identificar que para recuperar o dinheiro investido
na empresa sera necessario menos de um ano, cerca de 3,47 meses.

8 CONSTRUCAO DE CENARIOS
8.1 Cenario Otimista

No cenario otimista foi levado em consideracao a realizagdo de mais servigos,
possuindo uma melhoria em varios valores, lembrando ainda a dificuldade da execugdo de
alguns servigos devido ao extenso tempo de durabilidade de algumas pecas.
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8.1.1

Faturamento Mensal Estimado

Quadro 22 — Faturamento Mensal Estimado - Cenario Otimista.

FATURAMENTO MENSAL ESTIMADO

Quantidade
Descricao eszler:ji(;zsde Preg(:;; :::::;arm Faturamento Total
realizados
Avaliagao técnica (maq. Convencional) 4 R$ 80,00 R$ 320,00
Avaliacio técnica (maq. Lava e seca) 4 R$ 100,00 R$ 400,00
Higienizagdo completa (maq. Convencional) 2 R$ 320,00 R$ 640,00
Higienizagdo completa (maq. Lava e seca) 1 R$ 400,00 R$ 400,00
Recuperagio do tanque 2 R$ 90,00 R$ 180,00
Troca de kit mecanismo 2 R$ 290,00 R$ 580,00
Troca de vélvula de 4gua 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de eletrobomba 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de guarnigio 0 R$ 380,00 R$ 0,00
Troca kit cruzeta 3 R$ 450,00 RS$ 1.350,00
Troca do motor 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de pressostato 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca do suporte do cesto 2 R$ 290,00 R$ 580,00
Troca do tirantes 0 R$ 90,00 RS 0,00
Troca de amortecedores 1 R$ 180,00 R$ 180,00
Troca da mangueira de drenagem 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca de atuador 1 R$ 150,00 R$ 150,00
Troca da polia 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca da correia 0 R$ 130,00 R$ 0,00
TOTAL RS$ 2.630,00 R$ 5.170,00
Fonte: Elaboracao Propria (2024).
8.1.2  Custo de Comercializagao
Quadro 22 — Custo de Comercializacdo - Cendrio Otimista.
CUSTO DE COMERCIALIZACAO
Descricao % Faturamento Mensal Estimada Custo Total
Simples (IF) 0 R$ 5.170,00 R$ 0,00
Taxa Maquineta 3,05% R$ 5.170,00 R$ 157,69
TOTAL RS 157,69

Fonte: Elaboracao Propria (2024).
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8.1.3 Demonstragdo do Resultado do Exercicio
Quadro 24 — Demonstrativo de Resultado do Exercicio - Cenario Otimista.
DRE - Demonstracio do Resultado do Exercicio
Descricio Valor Mensal em $ | Valor Anual em $ %
1. Receita Total (=) R$ 5.170,00 RS$ 62.040,00 100
Custo Variavel R$ 200,00 R$ 2.400,00 3,87
Custo de comercializacdo R$ 157,69 RS 1.892,22 3,05
2. Custo Variavel Total (=) RS 357,69 R$ 4.292,22 6,92
3. Lucro Operacional (1-2) RS 4.812,32 RS 57.747,78 93,08
4. Custos Fixos Totais R$ 545,88 R$ 6.550,54 10,56
5. Lucro Liquido (3-4) R$ 4.266,44 RS 51.197,24 82,52
Fonte: Elaboragdo Propria (2024).
8.1.4 Indicadores de Viabilidade
Quadro 25 — Indicadores de Viabilidade - Cenario Otimista.
Indicadores Financeiros
Ponto de Equilibrio R$ 7.037,42
Lucratividade 82,52%
Rentabilidade 547,62%
Prazo de retorno do investimento (PRI) 0,18

Fonte: Elaboragdo Propria (2024).

Conclui-se que com o aumento da realizacdo de alguns servigcos os indicadores
financeiros sobem bastante, trazendo um cenario considerado Otimo para a empresa,
aumentando a sua rentabilidade, sua lucratividade e o prazo do retorno do investimento.

8.2 Cenario Pessimista

No cendrio pessimista foram avaliados os servigos que menos seriam requisitados,
tomando como base uma experiéncia de qual componente quebra com menos facilidade e por
fim, necessita de menos aten¢do, sendo assim, com a diminui¢do desses servi¢os, houve uma
baixa de valores, o que impactou os resultados da empresa, todavia, a sua viabilidade ainda
existe.

8.2.1 Faturamento Mensal Estimado
Quadro 26 — Faturamento Mensal Estimado - Cendrio Pessimista.
FATURAMENTO MENSAL ESTIMADO
uantidade .
Descricao e?stimada-de Preg(:loe ::rl::;zarm Faturamento Total
servicos realizados
Avaliagdo técnica (maq. Convencional) 2 R$ 80,00 R$ 160,00
Avaliagao técnica (maq. Lava e seca) 2 R$ 100,00 R$ 200,00
Higienizagdo completa (maq. Convencional) 1 R$ 320,00 R$ 320,00
Higienizagdo completa (maq. Lava e seca) 1 R$ 400,00 RS 400,00
Recuperagio do tanque 1 R$ 90,00 R$ 90,00
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Troca de kit mecanismo 1 R$ 290,00 R$ 290,00
Troca de valvula de 4gua 1 R$ 130,00 RS 130,00
Troca de eletrobomba 1 R$ 130,00 R$ 130,00
Troca de guarnigdo 0 R$ 380,00 R$ 0,00
Troca kit cruzeta 1 R$ 450,00 R$ 450,00
Troca do motor 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca de pressostato 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca do suporte do cesto 1 R$ 290,00 R$ 290,00
Troca do tirantes 0 R$ 90,00 R$ 0,00
Troca de amortecedores 0 R$ 180,00 RS 0,00
Troca da mangueira de drenagem 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca de atuador 0 R$ 150,00 R$ 0,00
Troca da polia 0 R$ 130,00 R$ 0,00
Troca da correia 0 R$ 130,00 R$ 0,00
TOTAL RS 2.630,00 RS 2.460,00
Fonte: Elaboracao Propria (2024).
8.2.2  Custo de Comercializagao
Quadro 27 — Custo de Comercializacdo - Cenario Pessimista.
CUSTO DE COMERCIALIZACAO
Descricao % Faturamento Mensal Estimada Custo Total
Simples (IF) 0 R$ 2.460,00 R$ 0,00
Taxa Maquineta 3,05% R$ 2.460,00 R$ 75,03
TOTAL RS 75,03
Fonte: Elaboracao Propria (2024).
8.2.3 Demonstragdao do Resultado do Exercicio
Quadro 28 — Demonstrativo de Resultado do Exercicio - Cenario Pessimista.
DRE - Demonstracio do Resultado do Exercicio
Descriciao Valor Mensal em $ | Valor Anual em $ %
1. Receita Total (=) RS 2.460,00 R$ 29.520,00 100
Custo Variavel R$ 200,00 R$ 2.400,00 8,13
Custo de comercializac¢do R$ 75,03 R$ 900,36 3,05
2. Custo Variavel Total (=) R$ 275,03 R$ 3.300,36 11,18
3. Lucro Operacional (1-2) RS 2.184,97 RS 26.219,64 88,82
4. Custos Fixos Totais RS 545,88 R$ 6.550,54 22,19
5. Lucro Liquido (3-4) R$ 1.639,09 RS 19.669,10 66,63

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

54



8.2.4 Indicadores de Viabilidade

Quadro 29 — Indicadores de Viabilidade - Cenario Pessimista.

Indicadores Financeiros
Ponto de Equilibrio R$ 7.375,08
Lucratividade 66,63%
Rentabilidade 210,39%
Prazo de retorno do investimento (PRI) 0,48

Fonte: Elaboracao Propria (2024).

Através do resultado, vé-se que, por mais que a quantidade de servicos realizados
tenha diminuido e o faturamento tenha sido reduzido, quando se comparado ao cendrio
otimista, ainda se ¢ vantajoso realizar a abertura da empresa, s6 deve-se ser levado em
considera¢do que todos os indicadores tém grande chance de melhoria, com isso, a empresa
deverd sempre buscar um maior aumento de receita e por fim, um maior crescimento.

9 DECISAO GERENCIAL

Como o foco da empresa sdao manutengdes preventivas e corretivas em maquinas de
lavar roupas, consideradas eletrodomésticos essenciais e de grande importincia no cotidiano,
¢ uma area que sempre se mantém ativa, sendo necessario estar sempre se profissionalizando
e em constante melhoria a fim de acompanhar a tecnologia que acompanha a rotina domiciliar
nos dias atuais, visando sempre fornecer a resolucao dos problemas e a satisfagdo ao cliente.

A realizagdo de um plano de negodcios para uma empresa ¢ de extrema importancia,
considerando que auxilia na visdo estratégica, sistémica e analitica, contribuindo no
reconhecimento do seu publico-alvo, seus comportamentos quanto ao consumo € suas
opinides, fazendo com que a empresa possa ser mais assertiva em determinadas decisoes.
Com o evidenciamento do plano financeiro apontando proje¢des e panoramas, consegue-se
identificar que a empresa se configura como uma boa opg¢ao de investimento. Como pode ser
visto, a realizacdo do plano de negdcio trouxe uma visdo geral da empresa e de como ela serd,
considerada rentavel, tendo em vista um retorno de 347,36% a.a e que em menos de um ano
tera o retorno dos investimentos a partir de seu faturamento.

Conclui-se que, apos avaliar aspectos e estimativas da empresa, hd viabilidade na
abertura da empresa ADM Lavadoras, com base em todo o planejamento realizado e de todas
as estratégias geradas, contudo € essencial fazer atualizagdes regulares e ajustar o trajeto
quando se tornar necessario, com o objetivo de atingir as estratégias e metas definidas.
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APENDICE A - Questionario Aplicado para Pesquisa de Mercado

Comportamento do consumidor - Utilizag@o de assisténcias técnicas de maquinas de
lavar

"Este formuldrio tem como objetivo analisar, de maneira quantitativa, o
comportamento de consumo acerca da utilizagao de assisténcias técnicas de maquinas de lavar
na regido metropolitana de Jodo Pessoa - PB. O formulario ¢ de cunho educacional, guiado
pelo Orientador Prof. Rosivaldo de Lima Lucena, como pesquisa de mercado para o Trabalho
de Conclusao de Curso em Administracdo na UFPB no periodo de 2024.1. Esta pesquisa leva
em média 5 minutos.”

1° Secdo — Participacdo no guestionario

Vocé autoriza sua participagdo nesse questionario?
° Sim
J Nao

2° Secao — Demograficas

Essas questdes tem como objetivo conhecer o perfil dos respondentes.

Qual o seu género? (Unica escolha)
Feminino

Masculino

Prefiro nao dizer / Outro

e 0o 0 —

Qual a sua faixa etaria? (Unica escolha)
Menor de 18 anos

De 18 a 25 anos

De 26 a 40 anos

De 41 a 60 anos

Mais de 60 anos

e 0o 0 0 0 IV

Qual a sua escolaridade? (Unica escolha)
Sem escolaridade

Ensino Fundamental Completo

Ensino Médio Completo

Ensino Médio Completo

P6s Graduagao Completo

Mestrado Completo

Doutorado Completo

® 6 6 06 06 06 0

Qual a sua ocupacio? (Unica escolha)
Estudo

Trabalho

Estudo e trabalho

Nenhuma das opgodes

e 0o 0 0 ~

e

Qual a sua renda familiar mensal? (Unica escolha)
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7.

o0 00 0O

Até R$1.412,00

Entre R$1.412,01 a R$2.824,00 reais
Entre R$2.824,01 a R$4.236,00 reais
Entre R$4.236,01 a R$7.060,00 reais
Mais de R$10.000,00 reais

Qual o seu estado civil? (Unica escolha)
Solteiro

Uniao Estavel

Casado

Separado

Viuvo

Qual a sua regido de moradia? (Unica escolha)
Zona Norte (Bairro dos Estados, Expediciondrios, Centro, Tambid, Torre,

Varadouro, Mandacaru, +)

Zona Leste (Aeroclube, Altiplano, Bessa, Cabo Branco, Tambau, Brisamar,

Castelo Branco, Manaira, Miramar, Quadramares, Seixas +)

Zona Sul (Bancérios, Agua Fria, Jos¢é Americo, Mangabeira, Cristo, Bairro das

Industrias, Funcionarios, Costa e Silva, Valentina, Geisel, +)

Zona Oeste (Cruz das Armas, Ilha do Bispo, Alto do Mateus, Jaguaribe,

Oitizeiro, Bairro dos Novais, Rangel, Varjao, +)

8.

Regido de Bayeux
Regido de Santa Rita
Regiao de Cabedelo
Outro

Vocé possui maquina de lavar roupas? (Unica escolha)
Sim
Nao (Redirecionamento para se¢ao 5 — Divulgagdo e Indicacao)

3° Secao — Utilizacdo de maquinas de lavar roupas

Essas questdes tem como objetivo compreender a relacdo dos respondentes com os
tipos de maquinas de lavar roupas e a sua respectiva utilizagao.

® 6 6 06 06 06 0 0 0 0 0 O

Qual a marca da sua maquina de lavar roupas? (Unica escolha)
Eletrolux
Brastemp
Consul
Samsung
LG
Midea
Colomarq
Panasonic
GE
Philco
Outra
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10.

Vocé considera a maquina de lavar roupas um eletrodoméstico essencial no

cotidiano? (LIKERT 1 a 7)

—_—

e 6 6 6 6 06 ¢ —

12.

Quantas vezes vocé utiliza sua maquina de lavar roupas? (Unica escolha)
Todos os dias

4 a 5 vezes na semana

2 a 3 vezes na semana

1 vez na semana

A cada 15 dias

1 vez ao més

Outro

Vocé sabe os cuidados necessarios que deve ter regularmente com sua maquina

de lavar roupas? (Unica escolha)

13.
escolha)
([ ]

14.

Sim

Nao

Quais desses cuidados vocé realiza constantemente? (Alternativas livres a
Limpeza de filtro

Limpeza do Dispenser

Limpeza do tambor

Nenhum
Outros

Se sua maquina de lavar roupas apresentasse problemas vocé procuraria:

(escolher até 2 alternativas)

Autorizada da marca

Assisténcia técnica (Técnicos independentes)
Procuraria resolver por si s6

Outros

4° Secao — Utilizacdo de Assisténcias Técnicas

Essas questdes tem como objetivo compreender a relagdo dos respondentes com o uso
ou nao de assisténcia técnicas na manutencao e conserto de suas maquinas de lavar roupas.

15.

Se vocé precisasse de uma assisténcia técnica em maquina de lavar roupas,

onde vocé acharia mais interessante procurar? (escolher até 2 alternativas)

16.

Google

Redes Sociais

Grupos de WhatsApp

Com vizinhos e amigos

Outros

Entre opgdes para canais de comunicagdo com uma empresa, vocé considera

importante ou opta mais por: (escolher até 2 alternativas)

WhatsApp e/ou Telegram
Redes Sociais (Instagram, Facebook etc)
Site
E-mail
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° Ligacao
] Conversa presencial

17. O fator avaliacdo no google ¢ decisivo na escolha da assisténcia técnica para
realizagdo do servigo. (LIKERT 1 a 7)

18. O fator tempo de atendimento ¢ decisivo na escolha da assisténcia técnica
para realizacao do servico. (LIKERT 1 a 7)

19. O fator flexibilidade ¢ decisivo na escolha da assisténcia técnica para
realizagdo do servigo. (LIKERT 1 a 7)

20. O fator tempo de finalizagao do servico ¢ decisivo na escolha da assisténcia
técnica para realizacdo do servico. (LIKERT 1 a 7)

21. O fator tempo de garantia do servico ¢ decisivo na escolha da assisténcia
técnica para realizacao do servigo. (LIKERT 1 a 7)

22. O fator local de assisténcia ¢ decisivo na escolha da assisténcia técnica para
realizagao do servigo. (LIKERT 1 a 7)

23. O fator possuir CNPJ ¢ decisivo na escolha da assisténcia técnica para
realizagdo do servigo. (LIKERT 1 a 7)

24. Vocé estaria disposto a pagar por uma avaliacdo técnica (visita) feita a
domicilio? (Unica escolha)

° Sim

° Nao

25. Até quanto vocé pagaria por essa avaliacdo técnica? (Unica escolha)

° Nao estaria disposto

° De R$10,00 a 49,00

° R$50,00 a R$89,00

° De R$90,00 a R$100,00

° + de R$100,00

26.  Até quantos % do valor da sua maquina de lavar roupas vocé estaria disposto a
pagar pelo conserto? (Unica escolha)

° 20%

° 30%

° 40%

° 50%

° 60%

° 70%

217. Qual a melhor forma de pagamento para vocé, visando a resposta anterior?
(escolher até 2 alternativas)

° Nao estaria disposto

° PIX / Dinheiro

° Cartao de débito

° Cartao de crédito / Parcelado
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28.

Outros

Se sua maquina de lavar roupas precisasse de manutengao/conserto, em quanto

tempo, em média, vocé gostaria de recebe-la apds a finalizagdo do servigo? (Unica escolha)

29.

Entre 3 a 4 dias

Entre 5 a 6 dias

Até 1 semana

Mais de 1 semana
Dentro do més do servigo
Outros

Caso sua maquina fosse para oficina, seria viavel alugar uma maquina de lavar

roupas por um valor simbdlico, com a finalidade de ndo atrasar as atividades? (Unica

escolha)
([ ]
[ ]
[ ]

Sim
Nao
Talvez

5° Secao — Divulgacao e Indicacdo

Essas questdes tem como objetivo compreender a relagdo dos respondentes com a
questao da divulgacao e indicacdo dos servigos apds a utilizagao.

30.

31.

Qual o modo de divulgagio vocé acha que é mais efetivo? (Unica Escolha)
Publicidade em redes sociais

Cartdo de visita

Panfletagem

Adesivagem

Outros

Quais desses critérios vocé levaria mais em consideracdo para indicar a

assisténcia técnica para alguém? (escolher até 3 alternativas)

Atendimento

Honestidade

Tempo de entrega do servigo
Transparéncia de informagdes
Preco

Tempo de garantia do servigo
Pontualidade

Outros

Muito obrigada!

Agradecemos a sua contribui¢do por meio desse instrumento de pesquisa.

Clique em "enviar" para finalizar!
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