Dicas para melhorar sua empresa.

Invista em novos formatos Pags. 02 e 03

Loja organizada atrai mais Pags. 04 e 05

Atencao aos detalhes

Tecnologia e sustentabilidade P4gs. 07 e 08

Fale com o Sebrae-SP!

Essa é uma publicagdo do Sebrae-SP para ajudar vocé a melhorar cada vez mais o seu negécio. Nossa missdo é
estar sempre ao lado do empreendedor. Por isso, além dessas informagdes, também estamos a sua disposi¢do nos
nossos pontos de atendimento, no 0800, no site e nas redes sociais. Sempre que precisar de alguma orientagao,
ajuda ou apoio procure o Sebrae-SP. O Sebrae é o seu parceiro.

Alencar Burti Bruno Caetano
Presidente Superintendente
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O mercado brasileiro e a
concorréncia internacional

Tendéncias para o segmento de lavanderias

¢ As redes de lavanderias estrangeiras ja chegaram ao
Brasil e as americanas e francesas ja estdo ha algum
tempo operando no pais.

e Até 2016, contudo, foi previsto um crescimento do
mercado brasileiro de lavanderias de 25% ao ano.
Entre os fatores para impulsionar tal crescimento estao:

1. Ocorréncia de eventos como a Copa do Mundo

e os Jogos Olimpicos.

. Crescente eixo de turismo de negdcios para feiras
e conferéncias por todo o Brasil.

. Tendéncia de crescimento da lavanderia domésti-
ca por comodidade e economia em equipamentos,
energia elétrica e agua da populacgao.

. Terceirizagdo dos servigos de lavanderia de empre-
sas que buscam focar em suas atividades-fim.
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e Em 2013, um fato novo que animou ainda mais o setor
foi a recente aprovacdo da Emenda Constitucional n® 77,
que estendeu aos trabalhadores domésticos os mesmos
direitos trabalhistas ja concedidos as demais categorias
do mercado, implicando na mudanca de habito do con-
sumidor pelos servicos de lavagem.

Soma-se a tudo isso novos padrées de gastos, mais
educacdo, envelhecimento da populagdo, aumento de
domicilios com um Unico morador, e principalmente, o
novo papel das mulheres no mercado de trabalho (50%
do total), tirando-as das tarefas rotineiras domésticas.

O que era um simples servi¢o de lavar e passar de for-
ma massificada, hoje estd se tornando uma solucdo
especializada e customizada por tipo de cliente, que
nos dias de hoje, quer conveniéncia, solu¢des e atendi-
mento personalizados, comodidade, instantaneidade,
além de tecnologias mais modernas, ambientalmente
sustentaveis, que deixem suas roupas mais limpas, pas-
sadas e com melhor aparéncia.




®

Acoes para fidelizar e criar vinculos com o seu consumidor

Clientes fiéis sdo mais lucrativos

para a lavanderia porque tendem a
gastar mais & medida que a relacdo daconcorréncia g

se desenvolve. Custam menos para
serem prospectados, recomendam

Estimula clientela
Y constante e fidelidade

Satisfacdo
do cliente

0s seus servicos a amigos (agem ’
como vendedores n3o pagos) e S (qualidade

criam uma relagcdo de confianca
que os leva a disposi¢cdo de pagar

; P _ Reduz os SR
pregcos malores, ao Iinves de procu custos de falhas

rar por descontos em concorrentes.

do’servico)
_

Reduz custos de atragao
de novos clientes

Concorréncia: a evolugao dos servicos de lavanderia

A correria da vida atual, a quase extin¢do da profissdo de
lavadeira, o aumento dos domicilios com um Unico mo-
rador e as dreas residenciais cada vez menores tém feito
com que o habito de lavar roupas em lavanderias comece

a se tornar comum no Brasil. Esse fato gera oportunida-
des de investimento em novos formatos de lavanderias,
gue associem conveniéncia, flexibilidade e conforto. Veja
alguns exemplos:

. _—

0Sservicos
[

*y g1
|
1|
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O
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Lavanderia + Cafeteria + Conserto de Roupas Lavanderia + Cafeteria + Banca de Revistas
[ ﬁ " = =
5+ @+ Wl

Lavanderia + limpeza, higiene e

v )
o+t
° oY

=
g+ =

Quanto

impermeabilizacao de tecidos em geral

1 Tais como: estofados, colchdes,
[ ) ﬁ bancos de automoveis, divisérias

\I revestidas, carrinhos de bebé,
cadeiras, tapetes, carpetes, puffs,
E poltronas, peltcias, além de
tratamentos em couros.

Segundo estimativas da Anel — Associa¢do Nacional das Empresas de Lavanderias — o
investimento inicial médio em uma nova lavanderia de aproximadamente 50m?de

(o] § Sta uma drea util é de RS 200 mil. Entre os custos estdo obras gerais, comunicaco visual, sis-

lavanderia ™
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tema de lavagem, sistema de informatica (hardware e software), casulo e balcdo, ar
condicionado, cabides e embalagens, cabideiros e acessorios, insumos e capacho.
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Visual merchandising:
a frente do palco

Para uma lavanderia doméstica ou domiciliar,
a escolha do ponto comercial é fundamental
para o sucesso do negdcio. Por isso, leve em
consideragdo as necessidades do seu cliente fi-
nal, como: estacionamento, ambiente acolhe-
dor, facilidade de acesso, entre outros. Pense
nas instalagdes como um “palco” ou “panora-
ma de servico” e projete todo o processo em
torno do cliente, criando uma aparéncia agra-
davel, sem ruidos e cheiros indesejaveis.

A frente do palco é o local em que os insumos
sdo processados e onde ocorre a “montagem
final” dos elementos dos servigos que serdo en-
tregues ao cliente. Trata-se, também, da drea em
que é realizado o chamado marketing de relacio-
namento, ou seja, onde s3o feitos os atendimen-
tos ao publico, bem como, identificados

os atributos da sua experiéncia do

consumo ou satisfagdo do

servico utilizado.

O espago fisico de uma lavanderia

Fachada: é toda a area frontal da loja onde é gerada a percepgdo visual ao
cliente. Qualquer negdcio que busca diferenciar-se da concorréncia deve co-
mecar cuidando para que o 12 IMPACTO seja eficaz.

Vitrine: é o local utilizado para comunicar os servicos da lavanderia. Deve des-
pertar o interesse do cliente em 30 segundos e induzir sua entrada na empresa.

Entrada: deve facilitar ao maximo o acesso dos clientes no interior da empresa
e comportar a passagem de cadeiras de rodas. A porta de vidro do tipo “em-
purrar/puxar” bem visivel é o tipo recomendado para a maioria das empresas.

Balcdo de recepgao e entrega: é o cartdo de visitas da empresa e o local onde
o cliente é recepcionado. Deve estar organizado, em estado de limpeza e
conservacdo impecavel, oferecendo conforto e bem-estar.

Sala de espera: faz parte do projeto de humaniza¢do do atendimento.
Enquanto aguarda, o cliente fica acomodado num local confortavel.

O que os clientes
avaliarao na sua lavanderia?

e Qualidade técnica e Pontualidade e prazo
do servigo final. de entrega rapido.
¢ Educagdo, cortesia e Empatia e interesse
e simpatia. no atendimento.
e Tratamento ¢ Disposicdo para resolver
personalizado. seu problema.
¢ Confianga, lealdade e A atuagdo como
e respeito. parceiro/amigo.
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O fluxo operacional da lavanderia Equipamentos

Recepcdo da mercadoria: ao receber a mercadoria, o
gerente deve cadastrar os dados do cliente e as infor-
macGes do pedido no sistema. Em seguida, as pecas
sdo etiquetadas com numeros e transportadas aos
cestos separadores.

Lavagem: o conjunto de equipamentos recomendado
é composto por uma lavadora a seco, uma secadora e
uma lavadora extratora, ambas a Umido (wetcleaning).

Passagem e dobragem: o conjunto minimo recomen-
dado é composto por uma prateleira para armazenar
pecas dobradas e edredons, uma mesa de passar com
ferro a vapor e um manequim.

Embalagem: as roupas penduradas no manequim sdo
posteriormente dobradas e colocadas em embalagens
especificas por tipo de pega.

Entrega: as pegas sdo transportadas para o suporte de
roupas para devolucdo, até serem entregues ao cliente.
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Lavadora extratora convencional
e/ou com sensor de umidade

Secadora convencional e/ou
com sensor de umidade

Lavadora a seco

Transportador de
roupas/conveyor

@ Suporte para roupas na entrega

Computador para
controle de atendimento

@ Balanca

()@l Balc3o de recepgdo de roupas

Carrinhos de apoio para roupas

Prateleiras para roupas
prontas e dobradas

Mesa de passar e ferro a vapor
Embaladora

Mesa tira-mancha

Prateleira para armazenar
pegas dobradas e edredons

Layout e
bastidores

As tarefas interrelacionadas de-
vem estar o mais proximo possi-
vel uma das outras, para reduzir
o tempo e a quantidade de mo-
vimentacdo de pessoas e coisas.
Defina os fluxos destas tarefas
e disponha mdquinas, equipa-
mentos e insumos de acordo
com este fluxo. Lembre-se: “Um
lugar para cada coisa e cada coi-
sa em seu lugar”.

Tenha prateleiras para arma-
zenar produtos quimicos e ou-
tros insumos de alta periculosi-
dade, usados no seu processo.
Os produtos quimicos utiliza-
dos devem ser armazenados
no chamado Depdsito de Ma-
teriais de Limpeza (DML), iden-
tificados e separados de acor-
do com suas caracteristicas
quimicas (alcalinos, neutros,
oxidantes, tira-manchas, etc) e
riscos ocupacionais.

Mantenha as pegas a serem
processadas em cestos identi-
ficados, de acordo com a etapa
em que estao.

O local de trabalho deve pos-
suir areas de circulagdo para
as pessoas e coisas, as quais
devem, prioritariamente, ser
mantidas livres.

Os pisos devem estar limpos e
secos, além de ndo possuirem
irregularidades, evitando aci-
dentes. Da mesma maneira,
as instalagdes elétricas devem
possuir disjuntores e estarem
embutidas em conduites.

Providencie uma iluminagdo
adequada, que produza um
ambiente claro e utilize sinali-
zagao visual para identificacao
de produtos, maquinas, areas
de trabalho, saidas, extintores,
escadas, quadros de forga, rotas
de fuga, etc.
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¢ As implementagbes do PPRA e do PCMSO devem ser
feitas por Técnicos ou Engenheiros de Seguranga do
Trabalho, que desenvolverdo a¢ées em conjunto com o
empresario.

e Lembre-se, contudo, que n3do basta que os programas
sejam implementados na sua empresa. Para ndo cair no
esquecimento, eles devem ser acompanhados periodi-
camente, durante todo o ciclo de vida do trabalho e da
empresa.

e Existem muitas empresas especializadas no mercado
que oferecem servicos de assessoria em PPRA e PCM-
SO. Pesquise nos sites de busca da internet e escolha a
empresa de sua preferéncia.

Equipamentos,

maquinas e ferramentas

e Cuide da saude de suas maquinas e equipamentos:
escreva procedimentos e defina responsabilidades para
limpeza, conservacdo e manutencdo preventiva. Lem-
bre-se que sua produgdo e faturamento dependem do
bom funcionamento dos seus equipamentos.

e Evite desastres: equipamentos que trabalham com
dgua ndo podem conter vazamentos, devem ter suas
partes elétricas protegidas e as partes méveis de ma-
quinas (polias, correias, cestos de lavadoras e centrifu-
gas) ndo podem estar expostas, permitindo o contato
de pessoas, quando em funcionamento.
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Cuidados com

Matérias primas
e insumos basicos

e Identifique a periculosidade dos produtos quimicos e
treine sua equipe no manuseio destes insumos.

e Mantenha a embalagem do fabricante com as reco-
mendacdes de seguranca destes produtos e as instru-
¢Oes de uso em cartazes ou fichas colocados no local
de trabalho.

e Tenha atencao aos produtos toxicos, eles devem ser
armazenados de acordo com a instrucdo do fabricante.

Saude e

seguranc¢a no trabalho

e Normas Regulamentadoras (NR) de “Saude e Segu-
ranca no Trabalho” sdo obrigatdrias, independente do
porte de sua empresa.

1. NR 9/1978 do MTE - Programa de Prevencdo de
Riscos Ambientais (PPRA): tem por objetivo a pre-
servacao da saude e qualidade de sua vida e a dos
seus funcionarios;

2. NR 7/ 1978 do MET - Programa de Controle Médi-
co de Saude Ocupacional (PCMSO): tem por obje-
tivo a execugdo e acompanhamento dos resultados
dos exames médicos obrigatérios, de acordo com a
sua atividade.

e A empresa deve aplicar todas as medidas possiveis
para eliminar ou minimizar riscos de acidentes e forne-
cer os chamados Equipamentos de Proteg¢ao Individu-
al (EPIs), de acordo com o tipo de risco. Entre os EPIs
destacam-se: luvas, calcados e aventais impermedveis,
magotes e luvas com protegdo térmica, dculos ou mas-
caras para produtos quimicos, etc.

e N3o se esqueca de treinar os funciondrios no uso dos
EPIs e de registrar a entrega destes materiais, evitando
inconvenientes.

e Funciondrios e visitantes ndo podem permanecer
sem protetores auriculares em ambientes com rui-
dos continuos ou intermitentes. Além dos proteto-
res auriculares, procure solugbes permanentes para
abafa-los ou, quando possivel, o confinamento das
maquinas mais barulhentas.




e Limpeza das roupas: as lavanderias costumam utilizar
a lavagem a dgua como veiculo para remogdo da suji-
dade. Ja na limpeza a seco, as opgdes disponiveis no
mercado atual sdo os solventes percloroetileno e os hi-
drocarbonetos. O processo mais recente, contudo, é a
chamada limpeza a umido (wetcleaning), alternativa a
limpeza a seco, que utiliza uma tecnologia sustentavel
sendo somente executada com equipamentos e produ-
tos especificos. A limpeza a Umido combina a eficacia
dos solventes na protecao dos tecidos com uma maior
eficiéncia no uso da dgua.

Servicos de acabamento: o acabamento das pegas lim-
pas é um dos principais atrativos dos servicos de uma
boa lavanderia. Para oferecé-lo, os equipamentos uti-
lizados sdo a mesa de passar com ferro a vapor ou a
prensa e manequins, mas neste Ultimo caso, os equipa-
mentos s6 devem ser adquiridos quando o volume de
pecas processado por dia for alto e justificar o investi-
mento, que écerca de cinco vezes o valor de uma mesa
de passar completa.

Remocao de manchas: os servicos de lavanderia sdo
procurados por muitos clientes interessados em elimi-
nar manchas dificeis de serem removidas. Para isso, a
lavanderia profissional deve possuir uma mesa ou cabi-
ne “tira-manchas” especifica para esse procedimento.
Além do equipamento, o uso de uma linha de produtos
profissionais para remog¢dao de manchas e pré-lavagem
€ importante para garantir melhor eficiéncia nesse
procedimento.

Equipes de atendimento: o treinamento sistemdtico
dos colaboradores é fundamental para garantia da
qualidade dos servigos. Por isso, a ANEL — Associagado
Nacional das Empresas de Lavanderia — oferece, para
auxilid-los, uma agenda de eventos durante todo o
ano. Além de treinamentos, a associa¢cdo também dis-
poe de apostilas, videos e outros materiais de apoio,
como o Mostrudrio de Tecidos, que é muito util na ca-
pacitacao para conhecimento dos artigos com os quais
as pegas sao confeccionadas. Consulte a programagao
em www.anel.com.br.

Transforme a sua lavanderia em uma empresa sustentavel

e Adote os 3Rs (Reduzir, Reutilizar e Reciclar) como
caminho inicial para tornar sua lavanderia sustentavel:

1. Reduzir: adotar habitos de consumo conscientes, ad-
quirir apenas o que é realmente necessario e evitar
desperdicios (de produtos, embalagens, agua, ener-
gia, tempo, etc.).

2. Reutilizar: reaproveitar algo, utilizando para outras
finalidades, antes do descarte final. Este recurso pro-
longa o ciclo de vida de produtos e recursos, além de
minimizar custos de substituicdo.

3. Reciclar: ndo por acaso, o ultimo “R” deve ser a ulti-

ma opc¢ao apos feitas a “reducdo” e a “reutilizacdao”.
O descarte correto garante que residuos, antes con-
siderados inuteis, possam virar matéria-prima.

e Nao deixe de realizar o tratamento dos efluentes: a dgua
tem uma participagao fundamental nos seus processos. O
seu reaproveitamento pode ser uma fonte de economia
e aumento dos lucros para a sua lavanderia. Lavagens de
luvas, uniformes e panos contaminados com éleo, graxa,

@
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produtos quimicos, tintas, entre outros, geram efluentes
contaminados que possuem legislagdo prépria para trata-
mento e descarte, assim como itens hospitalares e bene-
ficiados. Informe-se nos drgdaos competentes.

Procure descartar as embalagens corretamente: as em-
balagens que sdao consumidas em lavanderias também
exigem cuidado, tanto os plasticos para embalagem das
roupas limpas, como as bombonas de produtos quimi-
cos (detergentes, alvejantes e amaciantes). Realize o
descarte correto desses materiais, pois alguns fornece-
dores ja fazem o processo de coleta reversa, apesar des-
sa pratica ainda ser pouco difundida.

Faca da eficiéncia energética uma pratica didria: substitua
motores convencionais pelos de alto rendimento e desli-
gue-os sempre que for possivel. Se isto ndo for possivel
procure manter os motores limpos e a manutengao peri-
6dica. Assim, vocé evitard um possivel superaquecimento
do sistema e ndo comprometera seus componentes.

7
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@ Dicas de marketing para sua

Divulgue seus pontos fortes: muitas empresas nao per-
cebem que ja tém em mados um material eficiente para
melhorar o seu marketing. Elas possuem caracteristicas
gue as diferenciam no mercado, mas ndo as ressaltam em
sua comunicagao. Divulgue aquilo que vocé faz de melhor.
Por exemplo: “o nosso indice de reclamacdo de clientes é
praticamente ZERO”.

Utilize as redes sociais: as comunidades, sites, blogs e
fotologs permitem que as empresas interajam com os
consumidores. Sem gastar um tostdo, vocé pode saber
quais dos seus servicos fazem mais sucesso e divulga-los
na rede. Lembre-se de que o Brasil tem a maior média de
usuarios da internet no mundo, com mais de 60 milhdes
de pessoas conectadas.

Recorra a blindagem: a expressdo pode parecer estranha,
mas é um termo comum em marketing. A tatica consiste
em aproveitar o contato com porteiros, segurangas e recep-
cionistas de prédios comerciais ou de condominios onde a
empresa faz entregas, para se informar sobre as preferén-
cias dos consumidores que frequentam o local. O segredo
esta em saber ser simpatico e comunicativo.

Pegue carona nas grandes marcas: fornecedores de la-
vadoras, calandras, cabideiros, prateleiras e embalagens
costumam oferecer apoio para que os estabelecimentos
comerciais adquiram uniformes e outros equipamentos em
troca de estampar suas marcas nesses produtos. E uma for-
ma de baratear o investimento no ponto comercial e veicu-
lar o nome do negécio ao lado de uma grande marca.

@ 0800570 0800 @ www.sebraesp.com.br

@ twitter.com/sebraesp fr flickr.com/sebraesp

You

@ facebook.com/sebraesp

youtube.com/sebraesaopaulo
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lavanderia

Anuncie em midias alternativas: ao invés dos tradicionais
jornais, revistas, radios e TV é possivel colocar um anun-
cio publicitario em veiculos como vans e taxis. Folhetos em
escolas, faculdades, clinicas médicas, odontoldgicas, vete-
rindrias, escritérios e bancos sdo formas de divulgar sua
marca e conquistar mais clientes.

Aproveite as datas comemorativas: existem quase cem
datas que servem de pretexto para ampliar as vendas.
Promova outras datas, além daquelas tradicionais como:
Dia dos Médicos, Dia do Engenheiro, Dia do Administra-
dor, entre tantas outras.

Facilite a vida dos clientes: quanto mais servigos para
agradar seus clientes, maiores sdo as chances de fideliza-
lo. Por exemplo: retirada e entrega programada, cartdo
fidelidade, etc.

Ouca os clientes antigos: ao ouvir a opinido de quem ja
compra e usa seus servicos, vocé obtém informacgdes que
ajudardo no aprimoramento do negdcio, além de mostrar
que estd atento ao que o consumidor tem a dizer. Mas
ndo se esqueca de manté-lo informado sobre as suges-
tdes implementadas.

Estimule o boca-a-boca: a maioria dos consumidores con-
fia mais na recomendacdo de um conhecido do que em um
anuncio. Oferecer servigos de qualidade a pregos competi-
tivos é indispensavel para que a fama da sua empresa corra
solta. Além disso, vocé pode dar descontos a clientes anti-
gos que indicarem outros clientes.

Crie um ambiente agradavel: uma boa combinagdo de aro-
mas estimula os clientes a fixar na memaria o ambiente da
sua lavanderia. Por isso, muitos estabelecimentos comer-
ciais mandam fazer seus préprios aromas. Hoje, é possivel
encomendar uma fragrancia especifica para seu negécio.

Mime o cliente: chocolates, café, cha, biscoitos e a dispo-
nibilidade de agua fazem toda a diferenca para fidelizar
clientes. Mesmo que muitas vezes seu pre¢o seja um pouco
superior ao da concorréncia, o consumidor tera vontade de
voltar por conta de um mimo oferecido.

Aniversario do estabelecimento e do cliente: ofereca pre-
cos ou condicdes especiais por ocasido do aniversdrio do
seu estabelecimento ou do cliente. Promova a semana, a
guinzena ou o més. Facga isso somente uma vez por ano.
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