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1. SUMARIO EXECUTIVO

Este documento tem por objetivo analisar a viabilidade financeira da centralizacéo da
operacdo de Consumer Care da Electrolux Colémbia em um local que traga beneficios e
rentabilidade a empresa, atualmente a estrutura é composta por trés locais, um CD de pegas
em Cali, um CD de pecas e produto acabado em Bogota e um escritorio administrativo em
Bogota. A estrutura sera remodelada para apenas um CD, em uma regido estratégica de facil

acesso a transportadoras, serd exclusivo para pegas e abrigara toda a area administrativa.

A estratégia escolhida é focada na satisfacdo do cliente, que com uma melhor
disponibilidade de pecas, sera prontamente atendido e com seu problema solucionado, esse
fato impacta diretamente na reducdo de custo de garantia, pois havera reducéo na troca de
produtos. Outro pilar desse negocio serd o avango de vendas de acessorios e consumiveis,
uma das diretrizes globais da Electrolux.

Serdo apresentados os planos de custos, investimentos, faturamento, projec6es para 0s
préximos anos, compara¢des de ganhos com a realizacdo do projeto. Com a andlise dos
indicadores, considerando o investimento de USD 191.922,00 para a mudanca de toda a
estrutura e o lucro esperado para o primeiro ano de USD 358.000,00, o payback seréa de 0,5
anos. Considerando todos os investimentos aplicados, toda a analise comparativa com o atual

cenario e projecOes futuras, o resultado € satisfatorio e o negécio é recomendado.
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2. A EMPRESA

A Electrolux, lider global em eletrodomeésticos e aparelhos para uso profissional, desde
sua fundacdo tem como filosofia desenvolver produtos, inovagdes e solugdes baseadas nas
reais necessidades de seus consumidores. A companhia estd presente em 150 paises e, por

ano, vende mais de 60 milhdes de produtos anualmente.

Fundada na Suécia, em 1919, a empresa tem hoje 55.400 funcionarios em todas as suas
operacdes pelo mundo e, em 2016, vendeu o equivalente a 121 bilhdes de Coronas Suecas.
Seu portfélio global apresenta refrigeradores, eletro portéateis, lavadoras, lava-loucas,
secadoras, aspiradores de po, freezers, adegas, frigobares, micro-ondas, cooktops, fornos,
fogdes, coifas, depuradores, ar condicionado, climatizadores, purificadores de ar e de agua,
aquecedores de &gua, acessorios e utensilios de cozinha das marcas Electrolux, AEG-
Electrolux, Eureka e Frigidaire.

Na América Latina, a marca possui sete plantas de producao distribuidas entre Brasil,
Argentina e Chile, somando cerca de 11 mil empregados. O Brasil representa 60% nos
resultados de vendas da America Latina e é a terceira maior operacdo no grupo, representando
12% da receita liquida nas vendas globais. Outros grandes mercados para a marca incluem
Chile, México e Argentina. Em 2014, inaugurou um centro de atendimento em Bogota,

Coldmbia.

No Brasil, a empresa chegou em 1926 e escolheu a cidade de Curitiba (PR) para sediar
sua primeira fabrica ap6s adquirir a marca local Prosdécimo. Hoje, conta com duas plantas

fabris em Curitiba, uma em S&o Carlos (SP) e uma em Manaus (AM).

2.1 Identificac@o do negdcio

A Electrolux Colémbia, diferentemente entre os demais paises, hoje encontra-se como
quinta poténcia no ramo de eletrodomeéstico quando falamos de marketshare do pais. De

acordo com as novas diretrizes da sua matriz situada na Suécia, a grande oportunidade de
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negdcio para 0s proximos anos seréd a expansdo em Aftermarket Sales (vendas de pos-venda).
Proposto isso, todas as empresas do grupo Electrolux deverdo atingir nimeros expressivos de
vendas em acessorios, consumiveis e pecas para reposi¢éo de produtos fora de garantia. Outro
fator que consideramos importante e decisivo para a realizacdo do projeto € o impacto direto
nos principais indicadores de pos-venda da empresa, a estrutura existente hoje ndo permite
que o abastecimento de pecas de reposi¢do para os produtos em garantia seja eficaz, essa falta
de abastecimento pecas impacta negativamente nos KPIs de atendimento ao consumidor,
aumentando custo de garantia devido ao alto volume de troca de produtos recorrente da

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

Analisando o atual cenério, a Electrolux Colémbia S/A dispde de um centro de
distribuicéo localizado na cidade de Cali, o qual divide espaco com produto acabado, onde
envia pecas para todas as cidades da Colémbia, possui um pequeno centro de distribui¢do na
cidade de Bogoté e um escritério administrativo também na cidade de Bogoté. Devido ao seu
espaco reduzido e sua localizacdo estar afastada do seu principal volume de consumo que é a
cidade de Bogota, a proposta para essa oportunidade sera centralizar toda a operacdo em um
unico centro de distribuicdo, o novo local sera na cidade de Bogota, onde a demanda é de
aproximadamente 70% do volume de envio de pecas, 0 novo armazém terd uma capacidade
25% maior e sera exclusivo para pecas, com essa nova estrutura a disponibilidade de
atendimento de pedidos de pecas saird de 67% atual para uma meta estimada de 90%.

Com maior disponibilidade de pecas tanto para atendimento de reparo em garantia
quanto para venda de pecas de reposicdo fora de garantia, alcancaremos uma melhora em
todos os indicadores, tais como aumento vendas Aftermarket Sales (vendas de pds-venda),
tempo de reparo de produto menor que trés dias, resolucdo do problema na primeira visita e

reducdo de troca de produto por falta de disponibilidade de peca de reposicéo.

2.2 Visdo, missao, objetivos e valores

e Missdo: Transformar a vida para melhor.

¢ Visdo: Reinventar experiéncias de sabor, cuidado e bem-estar para uma vida mais

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

melhorar sempre.

2.3 Vantagens competitivas

e Localizacdo

e Produtos genuino Electrolux
e Equipe qualificada e treinada
e Maior portfélio de produtos
e Disponibilidade imediata

e 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

expedicéo.

Um WMS tem como objetivos principais reduzir o tempo de todos 0s movimentos do
armazém, estabelecer a ordem, planejar 0s recursos, evitar perdas de lotes de materiais,
eliminar o ruido de comunicacao, reduzir o custo operacional e dar ao cliente final maior

confiabilidade no servico prestado.

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

dados estatisticos sobre a operagdo do armazém e a falta de conhecimento sobre as vantagens
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de uso do WMS. Quanto mais cedo se mede 0s nimeros da operagdo mais cedo se chega a
concluséo de necessidade da mudanca.

Cabe entdo a todos os envolvidos com 0 armazem colaborar para que as informacoes
cheguem o quanto antes aos gestores, e 0 mais importante, integras e confiaveis, evitando

assim a inseguranga no momento da decis&o.
2.5 Marca

Lider mundial em eletrodomésticos e aparelhos de uso profissional, a Electrolux esta
presente em mais de 150 paises. A trajetoria em quase 100 anos de existéncia se traduz em

desenvolvimento, inovacdo, design moderno e funcionalidade.

Entre os produtos da marca, hd 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 tendéncias e tecnologia,
para atender as aspiracOes e desejos de cada um de seus clientes. Com uma aprovacao de
cerca de 75% dos consumidores, a Electrolux esta sempre a frente quando falamos de
inovacado, 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 paises do mundo, sendo conhecida
por atuar no mercado de linha branca (White Goods) e linha marrom (Small Appliances), em
cada pais atua de uma forma diferente de constituicdo de empresa, muitas vezes trabalhando

com CNPJ diferentes, tendo assim administracdo distinta.

2.7 Fornecedores / consumidores

A Electrolux é uma empresa de fabricagdo propria e importada, cerca de 70% dos
produtos sdo feitos em suas préprias plantas, os demais 30% séo produtos importados da
China, porém com todo o design e engenharia desenvolvido por especialistas locais. O mesmo
n&o ocorre com as pegas de reposicédo, todas séo de fornecedores externos, ndo existe



manufatura de pecas nas plantas, 70% sdo importadas da China e os outros 30% séo de
fornecedores locais.

15



16

3. ANALISE DE MERCADO

A Anédlise de mercado é uma parte do plano de negdcio que esta relacionado com toda
a area de inteligéncia e estratégia de marketing da organizacao, ela apresenta o entendimento
do mercado em que a empresa esta inserida, assim como seus clientes, concorrentes, as

principais inovagdes, dados e informagdes gerais do mercado que atua.

3.1 Anélise Setorial

e Visdo Geral

A Electrolux Colémbia S/A hoje esté inserida no mercado de eletrodomésticos da
linha branca (White Goods) e linha marrom (Small Appliances), a empresa tem como
principal objetivo de negdcio transformar a vida para o melhor, agindo de forma

sustentdvel, criando melhores experiéncias e melhorando sempre.

Além de produtos acabados, o grande potencial de receita esta no pos-venda, a
area atua com vendas de pecas para reparo de produtos e também com uma linha de
acessorios e consumiveis, entrando de vez dentro da casa do consumidor com suas

utilidades domésticas.

Conforme estudos realizados pela area de inteligéncia de mercado, a demanda
gerada para esse setor esta relacionada diretamente com o parque instalados de
produtos acabado, a Tabela 1 abaixo representa a metodologia de calculo sob o parque
instalado, onde aplicamos um percentual sobre a venda de produto dos anos anteriores
para chegar na projecéo, lembrando que o ano atual ndo entra no calculo devido as

pecas serem aplicadas ainda em garantia.

Ano atual -8 | Ano atual -7 | Ano atval -6 | Ano atual -5 | Ano atual -4 | Ano atual -3 | Ano atual -2 | Ano atual -1

35% 45% 55% 70% 75% 85% 90% 95%

Tabela 1 — indices de projecdo de demanda.

Com isso podemos projetar um mercado potencial para nosso pos-venda,
lembrando também que o potencial de vendas de acessorios e consumiveis também é
baseado no parque instalado, pois na maioria das vezes eles sdo uma extensdo dos

produtos, nesse caso 0 estudo apontado pela equipe de inteligéncia 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 ilustrard o potencial do mercado.

Volume venda produto acabado 69.950 62.457 121.906 145.250 159.651 180.434 143.217 187.092 1.070.657

Potencial de vendas de pegas 31.478  34.351 85.334 108.938 135.703 162.391 136.721 694,916

Potencial de vendas Acessorios e Consumiveis 0 0 0 0 0 0 1.367 3.742 5.109
Tabela 2 — Projecdo de demanda setorial.

e Fornecedores

CHINA
A . AMS 53,39%
\ . LT 67 days
. AMS: 9,38% T
- LT 24 days .
i CHILE
External
BRASIL . AMS 12,20%
» LT 137 days
. AMS: 9.86% |

LT 52 days -

_______ « AMS 5,17%

» LT 47 days ‘

Figura 1 — Cadeia de fornecimento de pecas Electrolux Coldmbia.

A Figural acima ilustra a cadeia de fornecimento de pecas para a Coldmbia, cerca

de 53% dos itens hoje sdo importados da China, considerando um lead-time médio de
67 dias para cada importacao.
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e Clientes

Clientes potenciais sdo os adoradores da marca, Assisténcias técnicas, técnicos

independentes, consumidores que utilizam pegas genuinas.

e Ameacas
Ameacas identificadas sdo blackmarket, produtos genéricos, fornecedores

Chineses.

3.2 Anélise da Demanda

e Mercado Potencial

Lojas, distribuidores, servicos autorizados e habitantes da Colémbia, adoradores

da marca Electrolux.

e Mercado Disponivel

Lojas, distribuidores, servicos autorizados, habitantes da Colémbia que possuam
eletrodomésticos da marca Electrolux, habitantes que possuam outras marcas de

eletrodomésticos e habitantes fazem aquisi¢cdes de utilidades domésticas.

e Mercado Alvo

Através de um novo portfélio de acessérios que sera 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 sera o
de pecas que se aplicam a demais fabricantes, hoje existe um mercado para essas pecas

0 qual devemos atuar.
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3.3 Analise da Concorréncia

e Samsung Electronics
o Localizada em Bogota.
o Grande variedade de produtos inclusive em eletrénicos.
o Clientes reconhecem a qualidade dos produtos, lider do mercado da Colémbia.

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

melhores precos.

e LG Electronics
o Localizada em Bogota.
o Grande variedade de produtos inclusive em eletronicos.

o Clientes reconhecem a qualidade dos produtos, atualmente ocupa a

segunda posicéo do mercado da Coldmbia.

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

melhores precos.

e Empresas Chinesas
o Localizada em Bogoté e regido.

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

produtos genericos.

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 Descricdo

O novo CD de pecas da Electrolux Colémbia estara localizado no complexo de
armazens San Cayetano, localizado na Cidade de Bogota no bairro de Alamo, local
estrategicamente selecionado devido a sua localizagéo estar na regido 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 centralizacdo trara ganhos de tempo de disponibilidade de pecas e 0
maior espaco destinado trara uma maior disponibilidade de pecas e maior variedade de
acessorios, podendo assim ampliar o portfélio 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

Diferenciacéo.

A Electrolux Colémbia trabalhard com duas frentes de negécios, primeiramente
todo o investimento em um novo local, uma melhor distribui¢cdo, uma maior
disponibilidade de produtos, isso trara um diferencial no atendimento dos clientes em
relacdo ao reparo do seu produto, a pronta disponibilidade evitara aborrecimentos dos
consumidores, o nivel de servi¢o técnico sera elevado e isso trara a satisfacdo do

consumidor em relagédo a seu produto e a marca.

Outra frente de negocio é a venda de utilidades domésticas para os clientes e
possiveis novos clientes da marca, utilizando novamente a estratégia de Diferenciagéo,
a Electrolux possui uma equipe de desenvolvimento de produto que esta 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 Estrategia de Marketing (4 P’s)

e Preco

O preco a ser aplicado nos produtos vai de encontro com a politica de
lucratividade da empresa, a margem aplicada sera de 60% de lucro bruto em cima dos

produtos.

Os grandes varejistas e distribuidores terdo precos diferenciados para que

possam aumentar suas vendas, politicas comercias serdo aplicadas nesses casos.

e Praca

Os produtos serdo distribuidos atraves de técnicos préprios, grandes
distribuidores, pequenos distribuidores, varejo, servi¢o técnico autorizado e loja

virtual.

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

informacgdes necessarias.

e Produto

Quando falamos de uma marca multinacional de produtos como a Electrolux,
podemos considerar que todos os produtos sdo desenvolvidos e pensados para
satisfazer as necessidades do consumidor. Por se tratar de produtos com programacéo
eletrdnica, softwares, as pecas de reposicdes genéricas ndo sdo aplicaveis aos produtos
acabados.

Com isso entra o grande diferencial do nosso produto, as pecas genuinas vao

fazer com que o produto ndo perca as funcionalidades e durabilidade da fabrica.

Além disso, uma grande variedade de utilidades domesticas com tecnologias
avancadas serdo um atrativo no portfélio, tais como Panelas de Ceramica, kit potes,

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

As promoc6es dos produtos serdo feitas diretamente nos pontos de vendas e nos
atendimentos dos servicos autorizados quando falamos em cliente final, acordos
comerciais serédo feitos para incentivar distribuidores e varejistas a aumentar seu

volume de compras.

4.4 Analise Swot

e Oportunidades
o Crescimento de ventas de utilidades domésticas
o Fidelizacdo da marca devido a melhores niveis de servigo
o Utilizag&o de pecas genuinas
e Ameacas
o Pecas genéricas
o Fornecedores Chineses
o Crise financeira
e Forcas
o Nome e marca forte no mercado
o Grande quantidade de distribuidores
o Inovagéo dos produtos
e Fraquezas
o Posicionamento de mercado

o Baixa disponibilidade de estoque
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5. PLANO OPERACIONAL

O plano operacional tracado passa pelo desenvolvimento e adequacédo de pessoas,

infraestrutura e logistica.

O investimento a ser aplicado estd na sua maior parte na estrutura de armazenamento
do CD, numa area de data center com sistemas modernos de informatica e também no sistema

de gerenciamento de armazenamento, 0 WMS.

A nova estrutura de pessoas passara por uma avaliacdo de requisitos nas quais seréo
escolhidas pessoas qualificadas e engajadas para a execugédo tanto no processo de mudanca do
CD quanto no seguimento da operacao, 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 possuli
928m?2, sendo o primeiro piso com 737m?2 de area destinada a0 armazenamento de pecas e 0
segundo piso com 191mz2 de area destinada ao escritério administrativo. O Armazém possui
facil acesso, estacionamento, subestacao elétrica, armazenamento de agua subterranea,
sistema de protecao conta incéndio, processo de reciclagem de residuos, controle de concierge

e sistema de monitoramento de cameras.
Para a execucdo da mudanga sera necessario:

e Servigos:
o Desmontagem de Racks em Cali
o Desmontagem de Estantes em Cali
o Montagem de Racks em Bogota
o Montagem de Estantes em Bogota

o Frete:
o Frete de 3.000 SKUs de Cali para Bogota

e Aluguel:

o Aluguel de Estantes em Bogota
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o Aluguel de Empilhadeiras em Bogota

o Aluguel de Empilhadeiras de Picking em Bogota
e Compra:

o Palleteira manual em Bogota

o Compra de Pallets

5.2 Logistica

Para uma melhor organizacéo e atendimento aos clientes, 0 novo CD passara por
aperfeicoamento da logistica 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 sinalizagdes visuais,
standworks (padrdes de trabalho), aplicacdes dos 7 desperdicios, utilizacdo do 5S, PDCA,
todos os procedimentos visando melhorar a produtividade no recebimento e preparo da
mercadoria. J& no processo de outbound, a melhor localizagdo 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 Colémbia hoje é da seguinte maneira, 1
gerente de Consumer Care, 1 Secretaria do gerente, 1 vendedor externo de pecas, 1 supervisor
de logistica, 3 auxiliares de logistica, 1 supervisor técnico, 3 supervisores de servicos, 1

supervisor de campo e 8 atendentes de Call Center.

Todos os salérios estdo de acordo com a média de mercado.



5.4 Geréncia

Johana Altamirano é formada em administracdo de empresas, possui uma
especializacdo em Estratégia de Marketing, hoje ela é responsavel por toda a area de

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

e [nvestimentos Fixos

Ap0s realizada a escolha do local, serdo necessarios investimentos para a adequacao do
local conforme politicas de riscos e infraestrutura determinado pela Electrolux, a Tabela 3
temos a visdo macro dos gastos e a tabela dois especificamos detalhadamente os
investimentos:

INVESTMENT kUSD

PATRIMONIAL SAFETY $ 1,661
LOGISTIC INFRASTRUCTURE  $ 34,607
IT INFRASTRUCTURE $ 35,000
CIVIL CONSTRUCTION $ 21,096
WMS $ 40,000

TOTAL ASSETS $ 142,364
LOGISTIC EXPENSES $ 36,358
PROJECT EXPENSES $ 13,200

$ 49,558

$ 191,922

Tabela 3 — Visdo geral dos investimentos e gastos.



A Tabela 4 abaixo, apresenta todos os valores gastos em detalhe cada investimento:

INVESTIMENTOS Total (USD)

PATRIMONIAL SAFETY $ 11.661

Melhoria no sistema de incéndio $ 1.661
LOGISTIC INFRASTRUCTURE $ 34.607

Container de 1000l com rodas $ 1.490
Compra de Pallets $ 60
Compra de racks $ 31.070
Container de 120l $ 1987
CIVIL CONSTRUCTION $ 21.096

Sala de reunides $ 106
Eletricidade $ 2127
Sala de treinamento $ 1595
Desmontagem de mobilia $ 266
Embaralamento e transporte de mobilia $ 479
Instalagé@o dos méveis $ 372
Desmontagem da sala de Ti $ 160
Desmontagem de estantes $ 266
Transporte equipamentos TI $ 6.794
Acabamentos gerais $ 8.932
DATA CENTER $ 35.000

Montagem equipamentos $ 2.490
Sistema de controle de acessos $ 1155
Porta blindada $ 866
Ar condicionado $ 784
Cosntrugdes na area $ 2887
Cabeamento estruturado $ 5.128
Cabeamento eletrico $ 10.272
Configuragéo do PBX $ ns
Linhas E1l $ 866
Pacote dados internacional $ 866
Pacote de internet $ 385
Linhas 20 canais - Novo PBX $ 577
PBX $ 2.698
WIFI CD de pegas $ 3.649
Cameras IP $ 1.400
UPS $ 271
Camera Portaria $ 189
Video conferéncia $ 401
WMS $ 40.000

Sistema de controle de estoque $ 40.000
LOGISTIC EXPENSES $ 36.358

Frete transferencia de estoque Cali para Bogota $ 31.084
Transporte das estantes $ 5.274
PROJECT EXPENSES $ 13.200

Registro na camara do comercio $ 10.000
Despesas de desocupagdo do antigo escritorio $ 3200

TOTAL 191.922

Tabela 4 — Visdo detalhada dos investimentos e gastos.

©»
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e Estimativa de estoque

De acordo com a projecao de crescimento de vendas de pecas e acessorios, abaixo
apresento duas tabelas, a Tabela 5 demonstra qual é a projecédo de estoque com o atual cenario

e a Tabela 6 demonstra qual sera a projecéo de estoque com a incluséo do projeto.

UsD
Estoque Sem Projete | 2018 | 209 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 |

$ 372000 | $ 568889 | $ 689.881| $ 794640 | $ onava| $ 1163305

Quantidade (unidade) 63.966 97.821 118.626 136.639 156.732 200.031

Tabela 5 — Valor e quantidade de estoque sem a execucao do projeto.

uUsD
[TEsteque Comprojete | 208 | 209 | 2020 | 202 | 2022 | 2023
$ 372000 |$ mm2| $ 862351 $ 993300 | $ 1139367 | $ 1454132
63966 122276 148.282 170.799 195915 250039

Tabela 6 — Valor e quantidade de estoque com a inclusdo do projeto.

Analisando os dois cenarios, podemos fazer um comparativo e notar que o resultado
esperado com o novo projeto trara uma melhor disponibilidade de pecas, o que impactara

positivamente nos KPIs da empresa.

e Estimativa de faturamento

De acordo com as metas de vendas estabelecidas globalmente, abaixo apresento qual a
estimativa de faturamento para os proximos anos, a Tabela 7 representa valores do cenario

atual e a Tabela 8 como sera a expectativa com 0 novo projeto.

AmMsusp | 208 ] 209 | 2020 | 2021 | 202 | 2023 |

Pecas $ 503.869 | $ 770553 | $ 934434 | $ 1076329 | $ 1234606 | $ 1575682
Acessodrios $ 14747 | $ 22553 | $ 27349 | $ 31502 | $ 36135 | $ 46.118
Consumiveis $ 94629 | $ a4 | $ 175491 | $ 202140 | $ 231865 | $ 295.921
Servicos $ 9832 | $ 15035 | $ 18233 | $ 21002 | $ 24090 | $ 30.745
Total AMS $ 620000 $ 948149 | $ 1149801 | $ 1324400 | $ 1519.156 | $ 1.938.842

Tabela 7 — Expectativa de faturamento para os proximos 5 anos sem a execuc¢édo do projeto.



29

Amsusp | 208 | 209 ] 2020 | 2oz | 202 | 2023 |

$ 503869 |$ 963191|$ 1168043 | $ 1345412 | $ 1543258 | $ 1969.602
$ w747 |$  28091|$  34187|$ 39378 |$ 45169 | $ 57647
$ 94629 $ 180892 | $ 219364 | $ 252675 | $ 289.831| $  369.901
$ $ $ $ $ $
$ $ $

9.832 18.794 22791 26.252 30.112 38.431
1.655.500 1.898.945 2.423.553

Total AMS $ 620000 | $ 1185186 | $ 1437.251

Tabela 8 — Expectativa de faturamento para os proximos 5 anos com a execucao do projeto.

Com a execucdo, iremos atingir um crescimento medio de 25% em cada ano,

comparando com a projecdo de faturamento sem a execucao do projeto.

e Estimativa de custo unitério e preco de venda

O portfélio que sera disponibilizado é de aproximadamente 3 mil SKUs, o custo
unitario serd o custo FOB de cada item e o preco de vendas sera o custo FOB com a margem

estipulada para a entrega de resultados que é 60%.

e Estimativa de custo de médo de obra

Os valores dos salérios praticados atualmente séo elaborados através de um

comparativo de mercado, de acordo com a Tabela 9.

Cargo/Fungéo N° func. Salario %* Encargos Total
Gerente Consumer Care 1 3.000,00 32,00% 960,00 3.960,00
Secretaria Gerente 1 400,00 32,00% 128,00 528,00
Vendedor de pecas 1 600,00 32,00% 192,00 792,00
Supervisor de logistica 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 Servigos 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

Comissoes (vide aba Comissées)
TOTAL 20 15.900,00 3.008,00 20.988,00

Tabela 9 — Demonstracdo de custos de méo de obra.
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e Depreciacédo

A Tabela 10 abaixo indica a projecao de depreciacdo prevista para 0s proximos anos.

usbD
Depreciagdio 208 [ 200 | 2020 | 2021 ] 202 | 2023
Depreciagdo de méveis e utensilios 2.234 12.436 8.936 8.936 8.936 8.936

Depreciagdo de instalagdes e informdtica 2917 1.667 1.667 8.750 0 0
Depreciagdo de software 3.333 13.333 13.333 10.000 o 1]
8.484 37.436 33936 | 27.686 8.936 8.936

Tabela 10 — Depreciacéo prevista para 0s proximos 5 anos.

e Estimativa de custo fixo

O maior custo fixo séo os salérios, 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.

Discriminagao Valor USD
Mé&o-de-Obra + Encargos 20.988,00
Retirada dos Sdcios (Pr6-Labore)

Agua 89,42
Luz 1.084,13
Telefone 1.163,50
Contador 167,87
Despesas com Veiculos 332,31

Material de Expediente e Consumo

Aluguel 10.648,70
Seguros 1.565,89
Propaganda e Publicidade

Deprecia¢do Mensal

Manutencao 140,17
Condominio

Despesas de Viagem

Servigos de Terceiros 73,88
Onibus, Taxis e Selos

Outros

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

A estrutura gerencial da Tabela 12 abaixo representa 0 P&L construido para a
execucao do projeto, € possivel analisar o comparativo entre o cenério atual e o cenédrio com a
execucgdo do projeto, teremos um LAJIR de 210 mil dolares, cerca de 39,2% maior do que o

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

ACS & SP Sem Projecto Com Projecto

COLOMBIA Dif %
USD k

Net sales externo 948 1.185 237 25,09
Custo de Material (427) -45,09 (533) -45,09 (107) 25,09
WEEE cost - 0,0% - 0,0% - 0,0%
Garantia Legal (186) -19,69 (203) 0,0% (17) 9,1%
Transporte (112) -1,29 (12) -1,0% (1) 7,5%
Custos Variaveis do depdsito - 0,0% - 0,0% - 0,0%
Variagédo cambial 8 0,9% 11 0,9% 2 25,09
Margem de contribui¢cdo - Produto acabado - 0,0% - 0,0% - 0,0%
Custo de servico, pecas, etc. - 0,0% - 0,0% - 0,0%
Margem de contribuicdo - Aftermarket 332 0,0% 448 0,0% 116 34,9%
Margem de contribui¢édo - Total 332 35,0% 448 37,8% 116 34,9%
Custo fixo do depdsito (63) -6,69 (89) -7,5% (26) 41,69
Lucro Bruto 3 [ 270 28,59 358 30,29 88  32,5%
Construgdo da marca (0) i 0,0% (0) i 0,0% - 0,0%
Custo de comunicag&o com vendas (37) -3,99 (47) -3,9% (9) 25,09
Custo de vendas e marketing (46) -4,99 (58) -4,9% (12) 25,09
Custos administrativos (36) -3,89 (45) -3,8% 9) 25,09
Custo de estrutura de centro de custo (119 T 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 inocacdo em marketing (37)' -3,9% 47) -3,9% ) 25,0%
EBIT 151 15,9%' 210 17,7% 59 39,2%

Tabela 12 — Demonstrativo de Resultados — P&L

6.1. Andlise de Viabilidade

e Indicadores de viabilidade econdmico-financeiro.

Considerando as estimativas de vendas e reducédo de custos, 0 payback do projeto sera
de 0,5 anos.

A Tabela 13 abaixo indica as principais receitas e custos, comparando o cenario com o
novo projeto e sem projeto, o balanco ao final do primeiro ano é um ganho de 59 mil dolares

em EBIT, uma reducéo de custo de estrutura de 71 mil délares e uma reducéo de custo de
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garantia de 145 mil dolares, sendo assim o balanco final uma economia de 275 mil délares

para a empresa.

2019
- g - : IMPROVEMENT
W/O Project With Project

kusD |3 948 $ 1185 $ 237
AMS(PPACS) |  Epbit | kusD [ 151 $ 210 $ 59
% 2,6% 3,3% 0,7%
Pl _E_ kusb 3 55 $ 39 $ -15
kusD I3 1086 $ 9oum $ -145
Care
3,0% 26%  -04%
$ 998 $ 945 $ -53
$ 275 $ 272 % -2
$ 59
$ 7

Redugdo de Custo de KUSD $ 145
Garantia
$ 275
Tabela 13 — Balanco final do projeto.

e Andlise de sensibilidade

Devido ao plano de negdcio apresentado se tratar de um negocio ja existente, onde a
proposta a ser avaliada é de uma mudanca de estrutura a qual trard maiores resultados para a
empresa, estaremos apresentando quais os impactos nos KPIs da empresa para 0s proximos 5

anos com a execucdo 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 previsao para 0s préximos 5 anos.

- 2019 - : IMPROVEMENT
W/O Project With Project

15% 21% +6%
Sevicos 30% 50% +20%

30% 40% +10%

| OoFR 0 [ % [ 90% +23%
Logistica | ©OCT | dis | 3 1 -2

9 6 -3

$ 34300 $ 24000 $ -102,90

Tabela 14 — Principais KPIs impactados com o projeto.
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e NPS — Net Promoter Score (Avaliagdo do Consumidor)

O NPS é o principal indicador quando falamos em Servicos, através dele podemos
mensurar o nivel de satisfagdo do cliente com o atendimento da Electrolux quando seu
produto apresenta alguma falha e necessita reparo. Seu célculo é baseado em uma enquete
respondida pelo consumidor logo apos ter recebido um atendimento dos nossos servigos
autorizados, a classificacao para o atendimento é através de uma nota de 0 a 10, o resultado de
0 a 6 sdo considerados Detratores, resultado 7 e 8 sdo considerados Neutros e 9 e 10 s&o
considerados Promotores, o calculo consiste em pegar os promotores menos os detratores e

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

Abaixo mostraremos a evolu¢cdo com um comparativo em duas tabelas, a Tabela 15

mostra o cendrio atual e na Tabela 16 temos o resultado ap6s a execu¢do do projeto.

SEM PROJETO

15 16 18 20 22

Promoters

Detractors

Surveys answered

Tabela 15 — Resultado NPS sem a execucdo do projeto.

Sem a execucao do projeto ndo teremos evolucdo em relagdo a satisfacdo do

consumidor.

COM PROJETO

Promoters

Detractors

Surveys answered
Total

Tabela 16 — Resultado NPS com a execucéo do projeto.
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12

13

10
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9
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n

28

40
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53
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13%

28%

34%

42%

45%

4L6%

O atual cenario que se encontra a Electrolux Colémbia 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 s0
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chegaremos no resultado global em 2022. A defini¢&o global desse indicador para 2019 é de
40% e para 2022 é de 45%.

e SCT — Service Cycle Time (Tempo do ciclo do servico)

O SCT é um dos mais indicadores da area de Servicos, ele calcula o tempo que leva
um atendimento desde o chamado do cliente até a finalizacdo 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 cenério somente cerca de 30% dos atendimentos sdo realizados com menos
de 3 dias, isso afeta muito a marca, com a execucdo do projeto temos a projecao de ja para
2019 atingir 50% e em 2020 alcancar a meta global, ja para os proximos anos superaremos a
meta onde cerca de 70% dos atendimentos serdo realizados com menos de 3 dias. Para
completar, demonstramos também a pequena melhora que teremos em relacdo ao SCT menor

que 5 dias e 0 SCT maior que 5 dias.

SCT < 3 dias 30% 50% 55% 60% 65% 70%
SCT < 5 dias 40% 30% 30% 25% 25% 20%
SCT > 5 dias 30% 20% 15% 15% 10% 10%

Tabela 17 — Evolugdo KPI SCT — Service Cycle Time.

Lembrando que a Tabela 17 acima representa o cenario apds a execucao do projeto,
para o cenario atual, ndo temos melhora no KPI, o SCT continuara de 30% e a marca

continuara sendo afetada.

e FVR —First Visit Resolution (Resolugéo na primeira visita)

O FVR, assim como o SCT, é um dos mais importantes indicadores da area de
Servicos, nele medimos a quantidade de atendimentos que séo solucionados na primeira visita

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

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

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

residéncia 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 referéncia entre os demais paises, hoje a média dos paises para esse indicador é de

40%, numero que atingiremos ja em 20109.

e WC/NS — Warranty Cost/Net sales (Custo de garantia/venda liquida total)

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

muito dos processos de viabilidade de langamentos de produtos tem como base de decisao

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

para um reparo de produto, sendo elas custo de pecas, mao 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 evoluc¢édo de reducdo desse

custo com a execucéo do projeto, a grande falta de disponibilidade de pecas de reposicao

ocasiona a troca do produto, pois 0 consumidor na maioria das vezes ndo pode com seu

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

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

projeto trara muitos beneficios em relacdo ao custo de garantia também.

As Tabela 19 abaixo demonstra o cenério atual e a Tabela 20 como ficara com a

execucdo do projeto

SEM PROJETO

37.386.172

36.186.681

39.773.327

44.638.569

49.727.010

55.395.493

Warranty Cost

1.031.941

1.085.600

1.073.880

1115.964

1.093.994

1.218.701

Tabela 19 — Resultado do KPI WC/NS sem a execucdo do projeto.

COM PROJETO

WC / NS

2,64%

2,60%

2,30%

2,10%

2,00%

1,95%

37.386.172

36.186.681

39.773.327

44.638.569

49.727.010

55.395.493

Warranty Cost

987.774

940.854

914.787

937.410

994.540

1.080.212

Tabela 20 — Resultado do KPI WC/NS com a execucéo do projeto.
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Comparando a Tabela 19 e a Tabela 20, notamos a evolucao do projeto com uma
reducdo 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 execu¢do do projeto so atingiremos essa
meta em 2022, porém isso é devido ao nivel de qualidade de produto, situacdo que é tratada
dentro da Engenharia de Servi¢os como prioridade, porém ainda temos um impacto devido

aos lotes ja fabricados e também aos produtos j& estarem em campo.

e AMS/NS - Aftermarket Sales/Net sales (Vendas de pds-venda/venda liquida total)

O AMS/NS hoje é o principal foco da Electrolux global, a venda de pecas, acessorios e
consumiveis em alguns paises chega a representar 10% do faturamento da empresa, sendo a
segunda maior linha de produtos que traz rentabilidade para a companhia. Devido a essa
importancia, a necessidade de um crescimento em AMS na Colémbia foi o principal pilar para

o planejamento e implementacdo desse projeto.

Aa Tabelas abaixo nos trazem os numeros de AMS para 0s préximos 5 anos, a Tabela

21 nos traz o cenério atual e a Tabela 22 nos mostra o resultado com a execugéo do projeto.

SEM PROJETO

mmmmmﬂ

1,94% 2,62% 2,89% 2,97% 3,05% 3,50%

31.978.022 36.186.681 39.773.327 44.638.569 49.727.010 55.395.493

620.000 948.149 1149.801 1.324.400 1.519.156 1.938.842

Amsusp | 208 ] 209 | 2020 | 2021 | zoz2 ] 2023
$ 503.869 | $ 770553 | $ 934434 | $ 1076329 | $ 1234606 | $ 1575.682
Acessodrios $ 14747 | $ 22553 | $ 27349 | $ 31502 | $ 36135 | $ 46.118
Consumiveis $ 94629 | $ a4 | $ 175.491 | $ 202140 | $ 231865 | $ 295.921
$ 9832 | $ 15035 | $ 18233 | $ 21002 | $ 24090 | $ 30.745

Total AMS $ 620000 $ 948149 | $ 1149801 | $ 1324400 | $ 1519.156 | $ 1.938.842

GtyVenda | 20 | 209 | 2020 ] 202 | 202 | 2025

107.206 154.1M 176.308 191.586 207.320 249.618

Acessodrios 2269 3222 3.686 4.005 4,334 5218
Consumiveis 32.631 48.238 55.186 59.968 64.893 78.132
492 752 860 935 1omn 1218

Total AMS 142.597 206.322 236.040 256.494 277.558 334.186

Tabela 21 — NUmeros de AMS sem a execucao do projeto.
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COM PROJETO

AMS / NS 1,94% 3,28% 3,61% 3,7% 3,82% 4,38%
31.978.022 36.186.681 39.773.327 44.638.569 49.727.010 55.395.493
620.000 1185.186 1.437.251 1.655.500 1.898.945 2.423.553
Amsusp | 208 | 2o ] 2020 | 2oz | 202 | 2023 |
$ 503869 | $ 963191 | $ 1168.043 | $ 1345412 | $ 1543258 | $ 1.969.602
Acessorios $ 14747 | $ 28.191 | $ 34187 | $ 39378 | $ 45169 | $ 57.647
Consumiveis $ 94629 | $ 180892 | $ 219364 | $ 252675 | $ 289831 | $ 369.901
$ 9832 | $ 18794 | $ 22791 | $ 26252 | $ 30n2 | $ 38.431
Total AMS $ 620000 $ 1185186 | $ 1437251 | $ 1655500 | $ 1898.945 | $ 2.423.553

Qty Venda

Acessorios

Consumiveis

Total AMS

mmmmmﬁ

107.206 192.638 220.385 239.482 259.150 312.022
2269 4,027 4.607 5.007 5.418 6.523
32.631 60.297 68.982 74960 8116 97.665
492 940 1075 1168 1264 1522
142.597 257.903 295.050 320.617 346.948 417.732

Tabela 22 — Ndmeros de AMS com a execucéo do projeto.

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

comparamos um ano com o outro entre 0s cenarios. Outro fator que também seréa relevante

para o crescimento em vendas € a participacao da equipe de desenvolvimento de portfolio,

onde serdo desenvolvidos novos acessorios para que haja mais op¢des 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 portfolio fard com que o novo projeto alcance esses objetivos.
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7. CONCLUSAO

O plano de negdcio apresentado foi baseado nas seguintes premissas, oportunidade de
incremento de vendas de pegas, acessorios e consumiveis, e a oportunidade de redugéo de

custo de garantia, garantindo uma maior disponibilidade de pecas.

Considerando todas as comparagdes apresentadas, podemos observar tanto uma grande
evolucdo imediata quanto a evolugdo para os anos seguintes, atendendo assim a expectativa
de crescimento global da Electrolux para os proximos 5 anos. A op¢do por uma centralizacéo
tanto do centro de distribuicdo quanto da area administrativa foi definida através de escolhas
sensatas, onde foram apresentadas diversas opcOes de alugueis de centro de distribuicéo, a
escolha pelo Complexo de San Cayetano foi a escolhida devido a 6tima localizacédo e

infraestrutura adequada.

Com a andlise dos indicadores, da comparacdo entre o cenario atual e os cenarios
futuros, considerando o investimento de USD 191.922,00 para a mudanca de toda a estrutura
e 0 lucro esperado para o primeiro ano de USD 358.000,00, o payback sera de 0,5 anos,

devemos considerar o projeto viavel e recomenda-se dar continuidade a execu¢do do mesmo.
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