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1. SUMÁRIO EXECUTIVO 

 

Este documento tem por objetivo analisar a viabilidade financeira da centralização da 

operação de Consumer Care da Electrolux Colômbia em um local que traga benefícios e 

rentabilidade a empresa, atualmente a estrutura é composta por três locais, um CD de peças 

em Cali, um CD de peças e produto acabado em Bogotá e um escritório administrativo em 

Bogotá. A estrutura será remodelada para apenas um CD, em uma região estratégica de fácil 

acesso a transportadoras, será exclusivo para peças e abrigará toda a área administrativa. 

A estratégia escolhida é focada na satisfação do cliente, que com uma melhor 

disponibilidade de peças, será prontamente atendido e com seu problema solucionado, esse 

fato impacta diretamente na redução de custo de garantia, pois haverá redução na troca de 

produtos. Outro pilar desse negócio será o avanço de vendas de acessórios e consumíveis, 

uma das diretrizes globais da Electrolux. 

Serão apresentados os planos de custos, investimentos, faturamento, projeções para os 

próximos anos, comparações de ganhos com a realização do projeto. Com a análise dos 

indicadores, considerando o investimento de USD 191.922,00 para a mudança de toda a 

estrutura e o lucro esperado para o primeiro ano de USD 358.000,00, o payback será de 0,5 

anos. Considerando todos os investimentos aplicados, toda a análise comparativa com o atual 

cenário e projeções futuras, o resultado é satisfatório e o negócio é recomendado. 
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2. A EMPRESA 

 

A Electrolux, líder global em eletrodomésticos e aparelhos para uso profissional, desde 

sua fundação tem como filosofia desenvolver produtos, inovações e soluções baseadas nas 

reais necessidades de seus consumidores. A companhia está presente em 150 países e, por 

ano, vende mais de 60 milhões de produtos anualmente. 

Fundada na Suécia, em 1919, a empresa tem hoje 55.400 funcionários em todas as suas 

operações pelo mundo e, em 2016, vendeu o equivalente a 121 bilhões de Coronas Suecas. 

Seu portfólio global apresenta refrigeradores, eletro portáteis, lavadoras, lava-louças, 

secadoras, aspiradores de pó, freezers, adegas, frigobares, micro-ondas, cooktops, fornos, 

fogões, coifas, depuradores, ar condicionado, climatizadores, purificadores de ar e de água, 

aquecedores de água, acessórios e utensílios de cozinha das marcas Electrolux, AEG-

Electrolux, Eureka e Frigidaire. 

Na América Latina, a marca possui sete plantas de produção distribuídas entre Brasil, 

Argentina e Chile, somando cerca de 11 mil empregados. O Brasil representa 60% nos 

resultados de vendas da América Latina e é a terceira maior operação no grupo, representando 

12% da receita líquida nas vendas globais. Outros grandes mercados para a marca incluem 

Chile, México e Argentina. Em 2014, inaugurou um centro de atendimento em Bogotá, 

Colômbia. 

No Brasil, a empresa chegou em 1926 e escolheu a cidade de Curitiba (PR) para sediar 

sua primeira fábrica após adquirir a marca local Prosdócimo. Hoje, conta com duas plantas 

fabris em Curitiba, uma em São Carlos (SP) e uma em Manaus (AM). 

 

 

2.1 Identificação do negócio 

 

A Electrolux Colômbia, diferentemente entre os demais países, hoje encontra-se como 

quinta potência no ramo de eletrodoméstico quando falamos de marketshare do país. De 

acordo com as novas diretrizes da sua matriz situada na Suécia, a grande oportunidade de 
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negócio para os próximos anos será a expansão em Aftermarket Sales (vendas de pós-venda). 

Proposto isso, todas as empresas do grupo Electrolux deverão atingir números expressivos de 

vendas em acessórios, consumíveis e peças para reposição de produtos fora de garantia. Outro 

fator que consideramos importante e decisivo para a realização do projeto é o impacto direto 

nos principais indicadores de pós-venda da empresa, a estrutura existente hoje não permite 

que o abastecimento de peças de reposição para os produtos em garantia seja eficaz, essa falta 

de abastecimento peças impacta negativamente nos KPIs de atendimento ao consumidor, 

aumentando custo de garantia devido ao alto volume de troca de produtos recorrente da 

indisponibilidade de peça no momento em que ocorre a falha do componente. 

Analisando o atual cenário, a Electrolux Colômbia S/A dispõe de um centro de 

distribuição localizado na cidade de Cali, o qual divide espaço com produto acabado, onde 

envia peças para todas as cidades da Colômbia, possui um pequeno centro de distribuição na 

cidade de Bogotá e um escritório administrativo também na cidade de Bogotá. Devido ao seu 

espaço reduzido e sua localização estar afastada do seu principal volume de consumo que é a 

cidade de Bogotá, a proposta para essa oportunidade será centralizar toda a operação em um 

único centro de distribuição, o novo local será na cidade de Bogotá, onde a demanda é de 

aproximadamente 70% do volume de envio de peças, o novo armazém terá uma capacidade 

25% maior e será exclusivo para peças, com essa nova estrutura a disponibilidade de 

atendimento de pedidos de peças sairá de 67% atual para uma meta estimada de 90%. 

Com maior disponibilidade de peças tanto para atendimento de reparo em garantia 

quanto para venda de peças de reposição fora de garantia, alcançaremos uma melhora em 

todos os indicadores, tais como aumento vendas Aftermarket Sales (vendas de pós-venda), 

tempo de reparo de produto menor que três dias, resolução do problema na primeira visita e 

redução de troca de produto por falta de disponibilidade de peça de reposição. 

 

2.2 Visão, missão, objetivos e valores 

 Missão: Transformar a vida para melhor. 

 Visão: Reinventar experiências de sabor, cuidado e bem-estar para uma vida mais 

prazerosa e sustentável em todo o mundo. 
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 Objetivos e valores: Agir de forma sustentável, criar melhores experiências e 

melhorar sempre. 

 

 

2.3 Vantagens competitivas 

 Localização 

 Produtos genuíno Electrolux 

 Equipe qualificada e treinada 

 Maior portfólio de produtos 

 Disponibilidade imediata 

 Estrutura modernizada 

 

 

2.4 Tecnologia 

 

O WMS - Warehouse Management System, significa Sistema de Gerenciamento de 

Armazém. O software assume o total controle do armazém desde a chegada do material, 

passando pelo armazenamento até o fim do seu ciclo dentro do armazém no setor de 

expedição. 

Um WMS tem como objetivos principais reduzir o tempo de todos os movimentos do 

armazém, estabelecer a ordem, planejar os recursos, evitar perdas de lotes de materiais, 

eliminar o ruído de comunicação, reduzir o custo operacional e dar ao cliente final maior 

confiabilidade no serviço prestado. 

O principal fator condicionador para o retardo na decisão de uso do WMS é a falta de 

dados estatísticos sobre a operação do armazém e a falta de conhecimento sobre as vantagens 
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de uso do WMS. Quanto mais cedo se mede os números da operação mais cedo se chega à 

conclusão de necessidade da mudança. 

Cabe então a todos os envolvidos com o armazém colaborar para que as informações 

cheguem o quanto antes aos gestores, e o mais importante, íntegras e confiáveis, evitando 

assim a insegurança no momento da decisão. 

2.5 Marca 

Líder mundial em eletrodomésticos e aparelhos de uso profissional, a Electrolux está 

presente em mais de 150 países. A trajetória em quase 100 anos de existência se traduz em 

desenvolvimento, inovação, design moderno e funcionalidade. 

Entre os produtos da marca, há uma extensa quantidade de modelos de refrigeradores, 

freezers, lavadoras, micro-ondas e fornos, além de condicionadores de ar e cooktops. 

A Electrolux realiza constantes pesquisas em busca de novas tendências e tecnologia, 

para atender às aspirações e desejos de cada um de seus clientes. Com uma aprovação de 

cerca de 75% dos consumidores, a Electrolux está sempre a frente quando falamos de 

inovação, sendo pioneiros em refrigeradores Frost Free, refrigeradores com acabamento em 

inox e refrigeradores com dispenser de agua externo.  

 

2.6 Mercados 

Hoje a empresa Electrolux é localizada em diversos países do mundo, sendo conhecida 

por atuar no mercado de linha branca (White Goods) e linha marrom (Small Appliances), em 

cada país atua de uma forma diferente de constituição de empresa, muitas vezes trabalhando 

com CNPJ diferentes, tendo assim administração distinta. 

 

2.7 Fornecedores / consumidores 

A Electrolux é uma empresa de fabricação própria e importada, cerca de 70% dos 

produtos são feitos em suas próprias plantas, os demais 30% são produtos importados da 

China, porém com todo o design e engenharia desenvolvido por especialistas locais. O mesmo 

não ocorre com as peças de reposição, todas são de fornecedores externos, não existe 
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manufatura de peças nas plantas, 70% são importadas da China e os outros 30% são de 

fornecedores locais. 
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3. ANÁLISE DE MERCADO 

A Análise de mercado é uma parte do plano de negócio que está relacionado com toda 

a área de inteligência e estratégia de marketing da organização, ela apresenta o entendimento 

do mercado em que a empresa está inserida, assim como seus clientes, concorrentes, as 

principais inovações, dados e informações gerais do mercado que atua. 

 

3.1 Análise Setorial 

 Visão Geral  

A Electrolux Colômbia S/A hoje está inserida no mercado de eletrodomésticos da 

linha branca (White Goods) e linha marrom (Small Appliances), a empresa tem como 

principal objetivo de negócio transformar a vida para o melhor, agindo de forma 

sustentável, criando melhores experiências e melhorando sempre. 

Além de produtos acabados, o grande potencial de receita está no pós-venda, a 

área atua com vendas de peças para reparo de produtos e também com uma linha de 

acessórios e consumíveis, entrando de vez dentro da casa do consumidor com suas 

utilidades domésticas. 

Conforme estudos realizados pela área de inteligência de mercado, a demanda 

gerada para esse setor está relacionada diretamente com o parque instalados de 

produtos acabado, a Tabela 1 abaixo representa a metodologia de cálculo sob o parque 

instalado, onde aplicamos um percentual sobre a venda de produto dos anos anteriores 

para chegar na projeção, lembrando que o ano atual não entra no cálculo devido as 

peças serem aplicadas ainda em garantia. 

 

Tabela 1 – Índices de projeção de demanda. 

 

Com isso podemos projetar um mercado potencial para nosso pós-venda, 

lembrando também que o potencial de vendas de acessórios e consumíveis também é 

baseado no parque instalado, pois na maioria das vezes eles são uma extensão dos 

produtos, nesse caso o estudo apontado pela equipe de inteligência de mercado nos 
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indica que podemos aplicar 2% sobre o parque instalado do ano atual e 1% sobre o 

parque instalado do ano anterior. A Tabela 2 abaixo ilustrará o potencial do mercado. 

 

Tabela 2 – Projeção de demanda setorial. 

 

 

 Fornecedores  

 

Figura 1 – Cadeia de fornecimento de peças Electrolux Colômbia. 

A Figura1 acima ilustra a cadeia de fornecimento de peças para a Colômbia, cerca 

de 53% dos itens hoje são importados da China, considerando um lead-time médio de 

67 dias para cada importação. 
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 Clientes 

Clientes potenciais são os adoradores da marca, Assistências técnicas, técnicos 

independentes, consumidores que utilizam peças genuínas. 

 

 Ameaças 

Ameaças identificadas são blackmarket, produtos genéricos, fornecedores 

Chineses.  

3.2 Análise da Demanda 

 Mercado Potencial  

Lojas, distribuidores, serviços autorizados e habitantes da Colômbia, adoradores 

da marca Electrolux. 

 

 Mercado Disponível   

Lojas, distribuidores, serviços autorizados, habitantes da Colômbia que possuam 

eletrodomésticos da marca Electrolux, habitantes que possuam outras marcas de 

eletrodomésticos e habitantes fazem aquisições de utilidades domésticas. 

 

 Mercado Alvo   

Através de um novo portfólio de acessórios que será desenvolvido, além de entrar 

dentro da casa do consumidor com os produtos acabados, também entraremos com 

utilidades domésticas essenciais para o dia a dia. Outro alvo que devemos atingir será o 

de peças que se aplicam a demais fabricantes, hoje existe um mercado para essas peças 

o qual devemos atuar. 
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3.3 Análise da Concorrência 

 Samsung Electronics 

o Localizada em Bogotá. 

o Grande variedade de produtos inclusive em eletrônicos. 

o Clientes reconhecem a qualidade dos produtos, líder do mercado da Colômbia. 

o Por se tratar de uma empresa, seus produtos são 100% importados e com 

melhores preços. 

 

 

 LG Electronics 

o Localizada em Bogotá. 

o Grande variedade de produtos inclusive em eletrônicos. 

o Clientes reconhecem a qualidade dos produtos, atualmente ocupa a 

segunda posição do mercado da Colômbia. 

o Por se tratar de uma empresa, seus produtos são 100% importados e com 

melhores preços. 

 

 Empresas Chinesas 

o Localizada em Bogotá e região. 

o Grande variedade de produtos, grande variedade em utilidades domésticas, 

produtos genéricos. 

o Clientes optam por produtos mais baratos, sem se importar com a 

qualidade e funcionamento correto. 
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4. OFERTA DA EMPRESA 

 4.1 Descrição 

O novo CD de peças da Electrolux Colômbia estará localizado no complexo de 

armazéns San Cayetano, localizado na Cidade de Bogotá no bairro de Alamo, local 

estrategicamente selecionado devido a sua localização estar na região onde 

compreende cerca de 70% do volume da demanda e também devido ao fato de possuir 

melhor acesso para as transportadoras, tanto para o recebimento quanto para o envio de 

mercadorias. Essa centralização trará ganhos de tempo de disponibilidade de peças e o 

maior espaço destinado trará uma maior disponibilidade de peças e maior variedade de 

acessórios, podendo assim ampliar o portfólio de vendas e maximizar os lucros e a 

fidelidade do cliente.  

 

 4.2 Posicionamento e Estratégia competitiva – Porter 

Dentro das 3 estratégias competitivas de Porter, optamos por utilizar a da 

Diferenciação. 

A Electrolux Colômbia trabalhará com duas frentes de negócios, primeiramente 

todo o investimento em um novo local, uma melhor distribuição, uma maior 

disponibilidade de produtos, isso trará um diferencial no atendimento dos clientes em 

relação ao reparo do seu produto, a pronta disponibilidade evitará aborrecimentos dos 

consumidores, o nível de serviço técnico será elevado e isso trará a satisfação do 

consumidor em relação a seu produto e a marca. 

Outra frente de negócio é a venda de utilidades domésticas para os clientes e 

possíveis novos clientes da marca, utilizando novamente a estratégia de Diferenciação, 

a Electrolux possui uma equipe de desenvolvimento de produto que está focada em 

atender as necessidades do cliente, efetuando uma ampla pesquisa de mercado, e 

fazendo que com esse conhecimento das necessidades junto com a qualidade dos 

produtos seja um grande diferencial no mercado. 
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 4.3 Estratégia de Marketing (4 P’s) 

 Preço 

O preço a ser aplicado nos produtos vai de encontro com a política de 

lucratividade da empresa, a margem aplicada será de 60% de lucro bruto em cima dos 

produtos. 

 Os grandes varejistas e distribuidores terão preços diferenciados para que 

possam aumentar suas vendas, políticas comercias serão aplicadas nesses casos. 

 

 Praça 

Os produtos serão distribuídos através de técnicos próprios, grandes 

distribuidores, pequenos distribuidores, varejo, serviço técnico autorizado e loja 

virtual. 

Cada ponto de venda contará com display do produto contendo todas as 

informações necessárias. 

 

 Produto 

Quando falamos de uma marca multinacional de produtos como a Electrolux, 

podemos considerar que todos os produtos são desenvolvidos e pensados para 

satisfazer as necessidades do consumidor. Por se tratar de produtos com programação 

eletrônica, softwares, as peças de reposições genéricas não são aplicáveis aos produtos 

acabados. 

Com isso entra o grande diferencial do nosso produto, as peças genuínas vão 

fazer com que o produto não perca as funcionalidades e durabilidade da fábrica. 

Além disso, uma grande variedade de utilidades domésticas com tecnologias 

avançadas serão um atrativo no portfólio, tais como Panelas de Cerâmica, kit potes, 

jogo de facas, limpa inox, filtros de agua, lunch box, etc. 
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 Promoção 

As promoções dos produtos serão feitas diretamente nos pontos de vendas e nos 

atendimentos dos serviços autorizados quando falamos em cliente final, acordos 

comerciais serão feitos para incentivar distribuidores e varejistas a aumentar seu 

volume de compras. 

 

4.4 Análise Swot 

 Oportunidades 

o Crescimento de ventas de utilidades domésticas 

o Fidelização da marca devido a melhores níveis de serviço 

o Utilização de peças genuínas 

 Ameaças 

o Peças genéricas 

o Fornecedores Chineses 

o Crise financeira 

 Forças 

o Nome e marca forte no mercado 

o Grande quantidade de distribuidores 

o Inovação dos produtos 

 Fraquezas 

o Posicionamento de mercado 

o Baixa disponibilidade de estoque 
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5. PLANO OPERACIONAL 

O plano operacional traçado passa pelo desenvolvimento e adequação de pessoas, 

infraestrutura e logística. 

O investimento a ser aplicado está na sua maior parte na estrutura de armazenamento 

do CD, numa área de data center com sistemas modernos de informática e também no sistema 

de gerenciamento de armazenamento, o WMS. 

A nova estrutura de pessoas passará por uma avaliação de requisitos nas quais serão 

escolhidas pessoas qualificadas e engajadas para a execução tanto no processo de mudança do 

CD quanto no seguimento da operação, construindo assim uma equipe de alta performance 

capaz de atingir todos os objetivos e metas esperadas pela empresa com esse novo projeto.  

5.1 Infraestrutura 

A estrutura selecionada dentro do complexo de armazéns de San Cayetano possui 

928m², sendo o primeiro piso com 737m² de área destinada ao armazenamento de peças e o 

segundo piso com 191m² de área destinada ao escritório administrativo. O Armazém possui 

fácil acesso, estacionamento, subestação elétrica, armazenamento de agua subterrânea, 

sistema de proteção conta incêndio, processo de reciclagem de resíduos, controle de concierge 

e sistema de monitoramento de câmeras. 

Para a execução da mudança será necessário: 

 Serviços: 

o Desmontagem de Racks em Cali 

o Desmontagem de Estantes em Cali 

o Montagem de Racks em Bogotá 

o Montagem de Estantes em Bogotá 

 Frete: 

o Frete de 3.000 SKUs de Cali para Bogotá 

 Aluguel: 

o Aluguel de Estantes em Bogotá 
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o Aluguel de Empilhadeiras em Bogotá 

o Aluguel de Empilhadeiras de Picking em Bogotá 

 Compra: 

o Palleteira manual em Bogotá 

o Compra de Pallets 

 

5.2 Logística 

Para uma melhor organização e atendimento aos clientes, o novo CD passará por 

aperfeiçoamento da logística inboud e outbound. De acordo com um procedimento global da 

Electrolux, o Sistema de Manufatura Electrolux - EMS (Electrolux Manufacturing System), 

todo processo inboud deve ser perfeitamente detalhado, utilizando sinalizações visuais, 

standworks (padrões de trabalho), aplicações dos 7 desperdícios, utilização do 5S, PDCA, 

todos os procedimentos visando melhorar a produtividade no recebimento e preparo da 

mercadoria. Já no processo de outbound, a melhor localização do CD, maior quantidade de 

docas, isso gera uma melhoria no tempo de espera de carregamento das mercadorias, podendo 

assim diminuir o lead time de entrega. 

 

5.3 Recursos Humanos  

A estrutura organizacional da Electrolux Colômbia hoje é da seguinte maneira, 1 

gerente de Consumer Care, 1 Secretária do gerente, 1 vendedor externo de peças, 1 supervisor 

de logística, 3 auxiliares de logística, 1 supervisor técnico, 3 supervisores de serviços, 1 

supervisor de campo e 8 atendentes de Call Center. 

Todos os salários estão de acordo com a média de mercado. 

 



25 

 

5.4 Gerência 

Johana Altamirano é formada em administração de empresas, possui uma 

especialização em Estratégia de Marketing, hoje ela é responsável por toda a área de 

Consumer Care da Colômbia, Peru e Equador. 
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6. PLANO FINANCEIRO 

 

 Investimentos Fixos 

Após realizada a escolha do local, serão necessários investimentos para a adequação do 

local conforme políticas de riscos e infraestrutura determinado pela Electrolux, a Tabela 3 

temos a visão macro dos gastos e a tabela dois especificamos detalhadamente os 

investimentos: 

 
Tabela 3 – Visão geral dos investimentos e gastos. 
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A Tabela 4 abaixo, apresenta todos os valores gastos em detalhe cada investimento: 

 
Tabela 4 – Visão detalhada dos investimentos e gastos. 
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 Estimativa de estoque 

De acordo com a projeção de crescimento de vendas de peças e acessórios, abaixo 

apresento duas tabelas, a Tabela 5 demonstra qual é a projeção de estoque com o atual cenário 

e a Tabela 6 demonstra qual será a projeção de estoque com a inclusão do projeto. 

 

Tabela 5 – Valor e quantidade de estoque sem a execução do projeto. 

 

Tabela 6 – Valor e quantidade de estoque com a inclusão do projeto. 

 Analisando os dois cenários, podemos fazer um comparativo e notar que o resultado 

esperado com o novo projeto trará uma melhor disponibilidade de peças, o que impactará 

positivamente nos KPIs da empresa. 

 

 Estimativa de faturamento 

De acordo com as metas de vendas estabelecidas globalmente, abaixo apresento qual a 

estimativa de faturamento para os próximos anos, a Tabela 7 representa valores do cenário 

atual e a Tabela 8 como será a expectativa com o novo projeto. 

 

Tabela 7 – Expectativa de faturamento para os próximos 5 anos sem a execução do projeto. 
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Tabela 8 – Expectativa de faturamento para os próximos 5 anos com a execução do projeto. 

Com a execução, iremos atingir um crescimento médio de 25% em cada ano, 

comparando com a projeção de faturamento sem a execução do projeto. 

 

 Estimativa de custo unitário e preço de venda 

O portfólio que será disponibilizado é de aproximadamente 3 mil SKUs, o custo 

unitário será o custo FOB de cada item e o preço de vendas será o custo FOB com a margem 

estipulada para a entrega de resultados que é 60%. 

 

 Estimativa de custo de mão de obra 

Os valores dos salários praticados atualmente são elaborados através de um 

comparativo de mercado, de acordo com a Tabela 9. 

Cargo/Função Nº func. Salário %* Encargos Total

Gerente Consumer Care 1 3.000,00 32,00% 960,00       3.960,00     

Secretária Gerente 1 400,00 32,00% 128,00       528,00        

Vendedor de peças 1 600,00 32,00% 192,00       792,00        

Supervisor de logística 1 1.200,00 32,00% 384,00       1.584,00     

Auxiliar de logistica 3 500,00 32,00% 160,00       1.980,00     

Supervisor tecnico 1 1.000,00 32,00% 320,00       1.320,00     

Supervisor de Serviços 3 1.000,00 32,00% 320,00       3.960,00     

Supervisor de Campo 1 1.200,00 32,00% 384,00       1.584,00     

Call Center 8 500,00 32,00% 160,00       5.280,00     

Comissões (vide aba Comissões) -                   -            -             

TOTAL 20 15.900,00       3.008,00  20.988,00  

Tabela 9 – Demonstração de custos de mão de obra. 
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 Depreciação 

A Tabela 10 abaixo indica a projeção de depreciação prevista para os próximos anos. 

USD

 

Tabela 10 – Depreciação prevista para os próximos 5 anos. 

 

 Estimativa de custo fixo 

O maior custo fixo são os salários, a equipe formada por 20 pessoas tem a 

responsabilidade administrativa do processo assim como a parte operacional. 

A Tabela 11 abaixo demonstra os valores estimados de custos. 

 

Discriminação Valor USD

Mão-de-Obra + Encargos 20.988,00                        

Retirada dos Sócios (Pró-Labore) -                                  

Água 89,42                              

Luz 1.084,13                          

Telefone 1.163,50                          

Contador 167,87                             

Despesas com Veículos 332,31                             

Material de Expediente e Consumo

Aluguel 10.648,70                        

Seguros 1.565,89                          

Propaganda e Publicidade

Depreciação Mensal -                                  

Manutenção 140,17                             

Condomínio

Despesas de Viagem

Serviços de Terceiros 73,88                              

Ônibus, Táxis e Selos

Outros -                                   

Tabela 11 – Estimativa de custos fixos. 
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 P&L do projeto 

A estrutura gerencial da Tabela 12 abaixo representa o P&L construído para a 

execução do projeto, é possível analisar o comparativo entre o cenário atual e o cenário com a 

execução do projeto, teremos um LAJIR de 210 mil dólares, cerca de 39,2% maior do que o 

cenário atual, o crescimento de 25% em net sales favorece o novo cenário. 

ACS & SP Sem Projecto Com Projecto

COLOMBIA 2019 SP 2019 SP

USD k % sobre vendas % sobre vendas

Net sales externo  948  1.185  237 25,0%

Custo de Material  (427) -45,0%  (533) -45,0%  (107) 25,0%

WEEE cost  - 0,0%  - 0,0%  - 0,0%

Garantia Legal  (186) -19,6%  (203) 0,0%  (17) 9,1%

Transporte  (11) -1,2%  (12) -1,0%  (1) 7,5%

Custos Variáveis do depósito  - 0,0%  - 0,0%  - 0,0%

Variação cambial  8 0,9%  11 0,9%  2 25,0%

Margem de contribuição - Produto acabado  - 0,0%  - 0,0%  - 0,0%

Custo de serviço, peças, etc.  - 0,0%  - 0,0%  - 0,0%

Margem de contribuição - Aftermarket  332 0,0%  448 0,0%  116 34,9%

Margem de contribuição - Total  332 35,0%  448 37,8%  116 34,9%

Custo fixo do depósito  (63) -6,6%  (89) -7,5%  (26) 41,6%

Lucro Bruto 3  270 28,5%  358 30,2%  88 32,5%

Construção da marca  (0) 0,0%  (0) 0,0%  - 0,0%

Custo de comunicação com vendas  (37) -3,9%  (47) -3,9%  (9) 25,0%

Custo de vendas e marketing  (46) -4,9%  (58) -4,9%  (12) 25,0%

Custos administrativos  (36) -3,8%  (45) -3,8%  (9) 25,0%

Custo de estrutura de centro de custo  (119) -12,6%  (149) -12,6%  (30) 25,0%

Outros  - 0,0%  - 0,0%  - 0,0%

Custo de estrutura operacional  (145) -15,2%  (191) -16,1%  (47) 32,2%

Custo de estrutura e inocação em marketing  (37) -3,9%  (47) -3,9%  (9) 25,0%

EBIT  151 15,9%  210 17,7%  59 39,2%

Dif %

 

Tabela 12 – Demonstrativo de Resultados – P&L 

 

6.1. Análise de Viabilidade 

 Indicadores de viabilidade econômico-financeiro. 

Considerando as estimativas de vendas e redução de custos, o payback do projeto será 

de 0,5 anos. 

A Tabela 13 abaixo indica as principais receitas e custos, comparando o cenário com o 

novo projeto e sem projeto, o balanço ao final do primeiro ano é um ganho de 59 mil dólares 

em EBIT, uma redução de custo de estrutura de 71 mil dólares e uma redução de custo de 
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garantia de 145 mil dólares, sendo assim o balanço final uma economia de 275 mil dólares 

para a empresa. 

 

 

Tabela 13 – Balanço final do projeto. 

 

 Análise de sensibilidade 

Devido ao plano de negócio apresentado se tratar de um negócio já existente, onde a 

proposta a ser avaliada é de uma mudança de estrutura a qual trará maiores resultados para a 

empresa, estaremos apresentando quais os impactos nos KPIs da empresa para os próximos 5 

anos com a execução do projeto. 

Abaixo a Tabela 14 com os principais KPIs da empresa e seu resultado no primeiro 

ano, logo em seguida o detalhamento de cada um e a previsão para os próximos 5 anos. 

 

 

Tabela 14 – Principais KPIs impactados com o projeto. 
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 NPS – Net Promoter Score (Avaliação do Consumidor) 

O NPS é o principal indicador quando falamos em Serviços, através dele podemos 

mensurar o nível de satisfação do cliente com o atendimento da Electrolux quando seu 

produto apresenta alguma falha e necessita reparo. Seu cálculo é baseado em uma enquete 

respondida pelo consumidor logo após ter recebido um atendimento dos nossos serviços 

autorizados, a classificação para o atendimento é através de uma nota de 0 a 10, o resultado de 

0 a 6 são considerados Detratores, resultado 7 e 8 são considerados Neutros e 9 e 10 são 

considerados Promotores, o cálculo consiste em pegar os promotores menos os detratores e 

dividir pela quantidade de pesquisas recebidas, então teremos o percentual de NPS. 

Abaixo mostraremos a evolução com um comparativo em duas tabelas, a Tabela 15 

mostra o cenário atual e na Tabela 16 temos o resultado após a execução do projeto. 

 

 

Tabela 15 – Resultado NPS sem a execução do projeto. 

 Sem a execução do projeto não teremos evolução em relação a satisfação do 

consumidor. 

 

 

Tabela 16 – Resultado NPS com a execução do projeto. 

 O atual cenário que se encontra a Electrolux Colômbia nos traz uma certa dificuldade 

para atingir a meta desse indicador, pois se trata de algo muito sensitivo onde temos que 

reconquistar o consumidor e fazer com que eles acreditem novamente na marca, com isso só 
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chegaremos no resultado global em 2022. A definição global desse indicador para 2019 é de 

40% e para 2022 é de 45%. 

 

 SCT – Service Cycle Time (Tempo do ciclo do serviço) 

O SCT é um dos mais indicadores da área de Serviços, ele calcula o tempo que leva 

um atendimento desde o chamado do cliente até a finalização do chamado. Esse KPI faz parte 

da diretriz global, onde a meta de um SCT menor que 3 dias é de 55% dos atendimentos, ou 

seja, com o atual cenário somente cerca de 30% dos atendimentos são realizados com menos 

de 3 dias, isso afeta muito a marca, com a execução do projeto temos a projeção de já para 

2019 atingir 50% e em 2020 alcançar a meta global, já para os próximos anos superaremos a 

meta onde cerca de 70% dos atendimentos serão realizados com menos de 3 dias. Para 

completar, demonstramos também a pequena melhora que teremos em relação ao SCT menor 

que 5 dias e o SCT maior que 5 dias. 

 

Tabela 17 – Evolução KPI SCT – Service Cycle Time. 

 Lembrando que a Tabela 17 acima representa o cenário após a execução do projeto, 

para o cenário atual, não temos melhora no KPI, o SCT continuará de 30% e a marca 

continuará sendo afetada. 

 

 FVR – First Visit Resolution (Resolução na primeira visita) 

O FVR, assim como o SCT, é um dos mais importantes indicadores da área de 

Serviços, nele medimos a quantidade de atendimentos que são solucionados na primeira visita 

do técnico, sem precisar de um retorno para solucionar o problema. 

 

 

Tabela 18 – Resultado do FVR com a execução do projeto. 
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 Assim como com o SCT, o crescimento em FVR impacta diretamente no NPS, pois o 

consumidor terá seu produto reparado no momento em que o técnico comparecer a sua 

residência ou estabelecimento. A meta global hoje é de que 60% dos chamados sejam 

solucionados na primeira visita. Conforme a Tabela 18, atingiremos esse patamar em 2021, 

tornando referência entre os demais países, hoje a média dos países para esse indicador é de 

40%, número que atingiremos já em 2019. 

 

 WC/NS – Warranty Cost/Net sales (Custo de garantia/venda líquida total) 

O WC/NS é considerado o principal indicador quando falamos de custo de garantia, 

muito dos processos de viabilidade de lançamentos de produtos tem como base de decisão 

esse indicador.  O WC, ou custo de garantia, contempla todas as despesas que são envolvidas 

para um reparo de produto, sendo elas custo de peças, mão de obra, troca de produto, 

cortesias, quilometragem quando é um cliente muito distante, todos esses custos impactam 

negativamente no faturamento da empresa. Abaixo mostraremos a evolução de redução desse 

custo com a execução do projeto, a grande falta de disponibilidade de peças de reposição 

ocasiona a troca do produto, pois o consumidor na maioria das vezes não pode com seu 

produto parado, pois depende do mesmo, também muitos casos de danos morais e outras 

ações judiciais devido a falta do atendimento elevam muito o custo de garantia, sendo assim o 

projeto trará muitos benefícios em relação ao custo de garantia também. 

As Tabela 19 abaixo demonstra o cenário atual e a Tabela 20 como ficará com a 

execução do projeto 

SEM PROJETO

  

Tabela 19 – Resultado do KPI WC/NS sem a execução do projeto. 

 

COM PROJETO

 

Tabela 20 – Resultado do KPI WC/NS com a execução do projeto. 
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Comparando a Tabela 19 e a Tabela 20, notamos a evolução do projeto com uma 

redução de custo de garantia e consequentemente uma melhora no indicador de WC/NS.  A 

meta global hoje de WC/NS é de 2%, mesmo com a execução do projeto só atingiremos essa 

meta em 2022, porém isso é devido ao nível de qualidade de produto, situação que é tratada 

dentro da Engenharia de Serviços como prioridade, porém ainda temos um impacto devido 

aos lotes já fabricados e também aos produtos já estarem em campo. 

 

 AMS/NS – Aftermarket Sales/Net sales (Vendas de pós-venda/venda liquida total) 

O AMS/NS hoje é o principal foco da Electrolux global, a venda de peças, acessórios e 

consumíveis em alguns países chega a representar 10% do faturamento da empresa, sendo a 

segunda maior linha de produtos que traz rentabilidade para a companhia. Devido a essa 

importância, a necessidade de um crescimento em AMS na Colômbia foi o principal pilar para 

o planejamento e implementação desse projeto. 

Aa Tabelas abaixo nos trazem os números de AMS para os próximos 5 anos, a Tabela 

21 nos traz o cenário atual e a Tabela 22 nos mostra o resultado com a execução do projeto. 

 

Tabela 21 – Números de AMS sem a execução do projeto. 

 



37 

 

1,25 1,25 1,25 1,25 1,25

 

Tabela 22 – Números de AMS com a execução do projeto. 

Analisando os cenários podemos notar um crescimento de cerca de 25% quando 

comparamos um ano com o outro entre os cenários. Outro fator que também será relevante 

para o crescimento em vendas é a participação da equipe de desenvolvimento de portfólio, 

onde serão desenvolvidos novos acessórios para que haja mais opções no mercado. A meta 

global para esse KPI é de 3,2% para 2019 e 4% para 2023, tanto a melhoria de disponibilidade 

quanto a de portfólio fará com que o novo projeto alcance esses objetivos. 
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7. CONCLUSÃO 

 

O plano de negócio apresentado foi baseado nas seguintes premissas, oportunidade de 

incremento de vendas de peças, acessórios e consumíveis, e a oportunidade de redução de 

custo de garantia, garantindo uma maior disponibilidade de peças. 

Considerando todas as comparações apresentadas, podemos observar tanto uma grande 

evolução imediata quanto a evolução para os anos seguintes, atendendo assim a expectativa 

de crescimento global da Electrolux para os próximos 5 anos. A opção por uma centralização 

tanto do centro de distribuição quanto da área administrativa foi definida através de escolhas 

sensatas, onde foram apresentadas diversas opções de alugueis de centro de distribuição, a 

escolha pelo Complexo de San Cayetano foi a escolhida devido a ótima localização e 

infraestrutura adequada. 

Com a análise dos indicadores, da comparação entre o cenário atual e os cenários 

futuros, considerando o investimento de USD 191.922,00 para a mudança de toda a estrutura 

e o lucro esperado para o primeiro ano de USD 358.000,00, o payback será de 0,5 anos, 

devemos considerar o projeto viável e recomenda-se dar continuidade a execução do mesmo. 
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9. ANEXOS 

 

 

 


