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Resumo

Tendo em conta a crise econémica e financeira atual de Angola, o
empreendedorismo torna-se numa oportunidade crucial para se ultrapassar esta fase e
ajudar no desenvolvimento do pais. Neste sentido o presente trabalho tem como tema:
O Plano de negdécios- criagcdo de uma empresa prestadora de servicos de lavandaria
self-service no municipio de Belas, Luanda — Angola. O plano de neg6cios é um documento
orientador do projeto que descreve a estratégia do negdcio e o financiamento necessario para o
implementar (Carvalho et al., 2014). Tem como objetivo geral: analisar a viabilidade
econdmico-financeira da criacdo de uma empresa prestadora de servigos de lavandaria
self-service no municipio de Belas, Luanda-Angola. E como objetivos especificos os
seguintes: (1) Identificar as reais necessidades existentes no municipio de Belas através do
método de recolha de dado (realizagdo de entrevistas e analise dos resultados) para criacdo de
servicos de acordo com as necessidades; (2) Estudar o mercado existente e adequar o servico ao
publico alvo de modo a conceber uma estratégia que ao alocar os diferentes recursos (capital
financeiro, capital humano e outros) permita que a empresa atinja 0s seus objetivos, tendo
presente o controlo dos diversos riscos; (3) Calcular o investimento necessario para a criagdo da
empresa. A metodologia de investigacdo utilizada foi do tipo qualitativo (projeto aplicado), o
método de recolha de dados foi a entrevista semiestruturadas a diferentes grupos de enqueridos
(empreendedores, instituices financeiras, lavandaria, potencias clientes empresariais, potenciais

clientes individuais).

As principais conclusfes do estudo focaram-se nos resultados da viabilidade econémico-
financeiro do plano de negdcios construido, que consistiu no seguinte: através da andlise dos
distintos indicadores financeiros constatou-se que o projeto é viavel. No balanco verifica-se que o
projeto tem equilibrio financeiro, pois os capitais de medio/longo prazo s&do suficientes para
financiar as aplicagfes do ativo. Ao longo dos seis anos, prevé-se um resultado liquido de periodo
positivo, em 2023 sera no valor de 57.803,00€. O valor a investir para a fase inicial do negécio é
22.000,00€ e o volume de negdcio que se espera conseguir no primeiro ano é 93.312,00€, o VAL
do projeto é de 196.705 e a rentabilidade (TIR) de 120,06%, o retorno do investimento (pay back)

esta previsto no primeiro ano ap6s o inicio da atividade.

Palavras-chave: empreendedorismo, plano de negdcios, lavandaria self-service.

viii



Abstrat

Given the current economic and financial crisis in Angola, entrepreneurship
becomes a crucial opportunity to overcome this phase and help in the country's
development. In this sense, the present work has as its theme: The Business Plan -
creation of a company providing self-service laundry services in the municipality of Belas,
Luanda - Angola. The business plan is a guiding document of the project that describes
the business strategy and the financing needed to implement it (Carvalho et al., 2014). Its
main objective is to analyze the economic and financial viability of the creation of a
company providing self-service laundry services in the municipality of Belas, Luanda-
Angola. The specific objectives are as follows: (1) To identify the real needs existing in
the municipality of Belas through the method of data collection (conducting interviews
and analyzing the results) to create services according to the needs; (2) To study the
existing market and adapt the service to the target public in order to devise a strategy
that, in allocating the different resources (financial capital, human capital and others)
allows the company to achieve its objectives, keeping in mind the control of the various
scratchs; (3) Calculate the investment needed to create the company. The research
methodology used was qualitative (project applied), the method of data collection was the
semi-structured interview to different groups of respondents (entrepreneurs, financial

institutions, laundry, potential business customers, potential individual customers).

The main conclusions of the study focused on the results of the economic-
financial feasibility of the business plan, which consisted of the following: through the
analysis of the different financial indicators, it was verified that the project is viable. The
balance sheet shows that the project has financial equilibrium, since the medium / long-
term capital is sufficient to finance the asset's investments. Over the six years, a net
result of a positive period is predicted, in 2023 it will be worth 57.803.00€. The amount to
invest for the initial phase of the business is 22,000.00€ and the expected business
volume in the first year is 93,312.00€, the project VAL is 196.705 and the profitability
(TIR) of 120.06%, The payback is expected in the first year after the start of the activity.

Keywords: entrepreneurship, business plan, self-service laundry.



Introducao

Este estudo é realizado no ambito da unidade curricular Trabalho de projeto final
do curso do Mestrado em Ciéncias Empresarias no ramo de pequenas e médias
empresas, e tem como tema: O Plano de negécios - Criacdo de uma empresa
prestadora de servicos de lavandaria self-service no municipio de Belas, Luanda —
Angola.

Em empreendedorismo, mais importante que ideias, é saber detetar as oportunidades,
pois sdo as ideias que podem ser transformadas em produtos ou servicos para um mercado
potencial interessado em comprar o produto ou servi¢co decorrente da ideia (Dornelas, 2014b). O
empreendedor é o individuo que identifica a oportunidade, agrupa os meios necessarios, cria € é 0
autor pelo desempenho da organizacdo (Carton, Horfer e Meeks, 1998, citados por Sarkar, 2010).
O processo empreendedor envolve um conjunto de funcdes e atividades e a¢gbes associadas com
as oportunidades detetadas e com a criagdo de empresas para aproveitar esses mesmas
oportunidades (Sarkar, 2010).

O plano negdcios é parte fundamental do processo empreendedor, pois ele mostra ao
empreendedor a viabilidade do negécio que pretende criar antes de colocd-lo em prética
(Dornelas, 2014b). Quando se trata de criacdo de empresas, o0 empreendedor pode identificar uma
oportunidade ou ter uma ideia, depois devera fazer uma avaliacdo dessa oportunidade ou ideia,
caso seja viavel podera transformar a ideia em conceito de negdcio, podera desenvolver um plano
de negdcios que permitira analisar de forma mais detalhada os recursos necessarios e também ira
servir de suporte para atracdo de novas fontes de financiamento para o negécio (Carvalho et al.,
2014). Portanto, a principal utilizacéo do plano de negdcios é prover uma ferramenta de gestéo

para o planeamento e desenvolvimento inicial de uma empresa (Dornelas,2014b).

O empreendedorismo atualmente é visto por varios autores como um meio para solugéo
de vérios problemas e como forma de varios paises obterem o crescimento econdmico (Carvalho
e Costa, 2015). Nos anos 90 o governo Angolano criou varios programas para promog¢do do
empreendedorismo (Jodo, 2014). Com o passar do tempo foram surgindo outras iniciativas
publicas e privadas. Tendo em conta a situagcdo econdémica e social atual do pais o
empreendedorismo tornou-se uma das prioridades do governo angolano e o empreendedorismo
também €& uma oportunidade para os cidaddos criarem o seu auto emprego com abertura de
novas empresas que atendem as reais necessidades do mercado e neste sentido ajuda no

desenvolvimento econdémico e no combate ao desemprego em Angola.

No caso deste projeto aplicado a pergunta de partida é: sera viavel uma empresa
prestadora de servicos de lavandaria self-service no municipio de Belas, Luanda-

Angola?

Como tal, para servir de linha orientadora para a concretizacéo deste estudo, foi

criado o objetivo geral que consiste em: analisar a viabilidade econdmico-financeira da cria¢do



de uma empresa prestadora de servicos de lavandaria self-service no municipio de Belas, Luanda-
Angola. E para servir de suporte a elaboracdo do estudo, foram igualmente elaborados os

objetivos especificos que consistem no seguinte:

Identificar as reais necessidades existentes no municipio de Belas através do método de recolha

de dados (realizacdo de entrevistas e andlise dos resultados);

Estudar o mercado existente e adequar o servico ao publico-alvo de modo a conceber uma
estratégia que ao alocar os diferentes recursos (capital financeiro, capital humano e outros)
permita que a empresa atinja 0s seus objetivos, tendo presente o controlo dos diversos riscos;

Calcular o investimento necessario para a criacdo da empresa.

Deste modo a metodologia escolhida para estudo consistiu na metodologia qualitativa. Neste
ambito, realizou-se estudo de caso em Angola (Luanda — municipio de Belas) a cinco distintos
grupos de entrevistados nomeadamente: (1) empreendedores angolanos, (2) instituicbes
financeiras, (3) responsavel de lavandaria, (4) potenciais clientes empresarias e (5) potenciais

clientes individuais, com o objetivo de obter informacdes fundamentais para a criagéo do projeto.

Portanto, este projeto encontra-se dividido em trés capitulos diferentes. (1)
Enquadramento tedrico, onde consta toda a revisao da literatura do estudo empirico. (2)
Apresenta a metodologia de estudo utilizada na realizagcdo do projeto bem como os
objetivos gerais e especificos. (3) Apresentacdo do estudo de criacdo de uma empresa
de Lavandaria self-service e andlise da viabilidade (construcéo do plano de negdécios).

Por ultimo, as conclus®es do projeto, as limitagdes e sugestdes do estudo.

Estdo em apéndice os guides das entrevistas, as sinopses das entrevistas e analise
categorial dos distintos grupos de entrevistados. Também encontram-se em apéndice os
pressupostos utilizados no modelo financeiro do projeto, investimentos e o0s

Fornecimento de Servigcos Externos.



1. Enquadramento tedrico

Nesta seccdo, a abordagem centra-se numa breve conceptualizagcdo teérica sobre
empreendedorismo (conceitos e abordagens, formas de empreendedorismo, a cultura e ambientes
que favorecem o empreendedorismo, o empreendedor e o processo empreendedor); o plano de
negoécios (objetivos, importancia e estrutura do plano de negécios: sumario executivo, analise da
envolvente, plano de marketing, plano de recursos humanos, plano operacional e o plano
econdémico — financeiro, apéndice); e por Ultimo, apresenta-se um breve enquadramento sobre o
empreendedorismo em Angola. Efetua-se ainda a discussdo teérica entre as diferentes
abordagens relevantes para o tema em estudo, prosseguindo-se a descricdo das principais
convergéncias e divergéncias entre elas.

1.1. Empreendedorismo: conceitos e abordagens

O empreendedorismo existe desde a primeira agdo humana inovadora, com o objetivo de
melhorar as relagbes do homem com o0s outros e com a natureza (Dolabela, 2006). Para este
autor, todos nés nascemos empreendedores, pois a espécie humana é empreendedora por
natureza. Segundo Sarkar, (2010) a palavra empreendedorismo tem origem francesa “entre” e
“prende” que tém como significado estar no mercado entre o fornecedor e o consumidor. Segundo
0 mesmo autor, o economista francés Richard Cantillon entre o seculo XVII e XVIII tera sido o
pioneiro deste conceito, definiu 0 empreendedor como um individuo com decisdes racionais que
assume risco e gere a empresa a fim de obter o lucro. No século XIX o economista francés Jean
Baptiste Say, definiu 0 empreendedor como o individuo que movimenta recursos econémicos de
um local de baixa produtividade para outro de maior produtividade e rendimento (Dees, 1998). No
século XX surgiram diversos contributos para definicho do termo empreendedorismo, o
economista Joseph Schumpeter descreveu os empreendedores como o0s inovadores que

conduzem o processo “criativo/destrutivo” do capitalismo (Dees,1998).

Algumas mudangas que ocorrem no mundo ou num pais em particular, criam
necessidades por produtos de substituicdo ou por novos servicos e produtos (Stoner e Freeman,
1994). O empreendedorismo atualmente € visto por varios autores como um meio para solugéo de
varios problemas e como forma de varios paises conseguirem e consolidarem o crescimento
econdémico (Carvalho e Costa, 2015). No entanto, ao longo do tempo alguns autores apresentam

algumas definicdes de empreendedorismo um tanto ou quanto diferentes:

e McClelland (1961), no estudo que realizou para analisar o perfil do empreendedor
guando este inicia um novo negdécio ou desenvolve um negacio ja existente, distinguiu os
empreendedores através das suas caracteristicas e relatou que estes descobrem a
necessidade ou a motivagdo de realizagdo; cita também o empreendedor como um
individuo que antes de aceitar uma oportunidade mede o risco que pode vir a correr e

tem como meta a autorrealizagéo.



e Kirzner (1973), para este autor o que potencia o aparecimento de empreendedores sdo
0s mudancas que ocorrem no mercado, pois, estes sdo impulsionados para o caminho
da inovacéo e invencdo. Segundo o mesmo autor, 0 empreendedor é um individuo com
capacidades para identificar novas oportunidades de negdcios e utiliza a informacéo que

contém para gerir os recursos eficientemente.

e Drucker (1985), o empreendedorismo esta ligado a exploracdo de mudangas como uma
oportunidade para a criar um produto ou servico novo, a inovacdo é a ferramenta
especifica dos empreendedores, e estes precisam de procurar propositadamente as
fontes de inovacgéo, as mudancas e os sintomas que indicam oportunidades de inovacao
bem-sucedida. Para este autor, as novas pequenas empresas tém muitos fatores em
comum mas, para serem consideradas empreendedoras devem ter caracteristicas

especiais além de ser nova e pequena tem de criar um novo mercado e um novo cliente.

e  Gartner (1989), o empreendedorismo consiste na criacdo de novas empresas. Para este
autor, o empreendedor desempenha varios papéis nomeadamente: gestor, agente
inovador, proprietario do negdcio, entre outros, estas mesmas fungdes interligam-se no
processo de criagdo de empresa. Para Gartner, o empreendedorismo acaba assim que o

processo de criacdo da empresa termina.

e Stevenson e Jarillo (1990), o empreendedorismo é um processo pelo qual os individuos
guerem por conta prépria ou dentro das organizacdes buscam oportunidades sem
considerar os recursos que atualmente controlam. Estes autores realizaram um estudo
sobre a expressdo organizacional ao empreendedorismo com o objetivo tentar
compreender o processo empreendedor na empresa, 0 nivel de empreendedorismo
dentro da empresa (a busca de oportunidades) é criticamente dependente da atitude dos
individuos dentro da empresa.

e Stoner e Freeman (1994), o empreendedorismo € um fenémeno descontinuo que
combina recursos para produzir novos produtos e servicos.

z

No entanto, empreendedorismo atualmente é visto por diversos paises como uma
ferramenta para o desenvolvimento econdmico e social. Para Dolabela (2006), o conceito de
empreendedorismo implica sustentabilidade e trata ndo apenas de individuos, mas também de
comunidades, cidades, regides, paises. Empreender significa modificar a realidade para obter dela

a autorrealizacdo e oferecer para a sociedade valores positivos (Bucha, 2009).



1.1.1. Formas de empreendedorismo
O empreendedorismo € qualquer tentativa de criagdo de um novo negdcio, extensdo de
um negoécio que ja existe ou de negdécios estabelecidos (GEM, 2012). E pode ser desenvolvido em

diversos contextos, neste caso definem-se aqui trés diferentes formas de empreendedorismo:

e Empreendedorismo corporativo ou intra- empreendedorismo

Stoner e Freeman (1994), definem empreendedorismo corporativo como 0 processo
através do qual uma empresa procura explorar novas oportunidades por meio da combinacgéo de
recursos existentes. O empreendedorismo corporativo agrega valores para a empresa, estimula a
criacdo de novos projetos nos diversos niveis da empresa, incentiva a inovacdo e aumenta a

capacidade competitiva da empresa (Rodrigues, Maccari e Pereira, 2009).

Ao empreendedor que esteja dentro da organizagdo atribui-se o nome de intra-
empreendedor que é o individuo que cria ou desenvolve projetos empreendedores dentro da
organizacdo (Pinchot IIl, 1985). Para este autor, os intra-empreendedores apesar de serem
criativos e inventores, serdo sempre sonhadores que transformam ideias em algo criativo e
lucrativo. Para que as empresas continuem a ser empreendedoras, € preciso que introduzam
oportunidades de negécios que criem valor para os seus clientes, no processo e para si mesmas
(Bucha,2009).

e Empreendedorismo social

Consiste na criacdo de projetos, produtos/ servi¢cos para o beneficio da comunidade em
geral, ndo tendo como objetivo o lucro mas sim o bem-estar de todos, os empreendedores sociais
focam-se na inovacgéo social (AIRO, 2012). Um empreendedor social combina a paixdo de uma
missao social com uma imagem de linha, disciplina empresarial e inovagédo (Dees,1998). Segundo
0 mesmo autor, para os empreendedores sociais a missdo social é o critério central e ndo a
criacdo de riqueza, pois, para eles a riqueza é apenas um meio para atingir um objetivo, enquanto
para os empreendedores tradicionais a criagdo de riqueza € uma forma de medir a criagdo de
valor. Para Seelos e Mair, (2005) o empreendedorismo social cria novos modelos para a
comunidade em geral produtos e servicos que atendem diretamente as necessidades humanas
basicas que permanecem insatisfeitas com as atuais organizagbes econdmicas ou sociais. De
acordo com 0s mesmos autores, o0 empreendedorismo social cria novos modelos de negécios,
estruturas e estratégias de intermediacdo entre recursos muito limitados e procura criar valor
social, e para isso, baseia-se em individuos que s@o capazes de reunir e mobilizar recursos

humanos, financeiros e politicos.

e Empreendedorismo Startup

O empreendedorismo Startup consiste na criacdo de novas empresas, na procura de
financiamentos junto de investidores e na criacdo de estratégias e culturas organizacionais

(Dornelas, 2003). Uma Startup € uma entidade que requer um novo tipo de gestéo, tendo como



finalidade criar novos produtos e servicos sob condicBes de extrema incerteza (Ries, 2012). O
termo Startup esta ligado ao empreendedorismo e inovacao, € o caso de empresas como: Apple,
Google, Facebook, Yahoo, e outras, que cresceram de maneira positiva no mercado em que
atuam e que atualmente estdo em posicdo de lideranca, este tipo de empreendedorismo tornou-se
popular na década de 90 nos Estados Unidos, sendo que, “Start” significa “iniciar”, e “Up”, significa
“para cima” (Moraes, Oliveira, Pontes, Santos e Tavares, 2013). De acordo com 0S mesmos
autores, o empreendedorismo Startup é responsavel pelas inovacdes tecnolédgicas que acontecem
no mercado e por impulsionar o I&D (investigacdo e desenvolvimento). As Startups utilizam
diversas formas de inovacao desde descobertas cientificas; uma nova forma de utilizar tecnologia
existente; criacdo de um novo modelo de negdcios que acrescenta valor; ou desenvolve um
produto ou servico num novo local ou para um grupo de clientes anteriormente mal atendidos
(Ries, 2012).

Recentemente os autores Anne de Bruin e Ann Dupuis (2003, citado por Sarkar,2010),
descreveram nas suas diferentes obras varias formas de empreendedorismo nomeadamente:
empreendedorismo por necessidade; empreendedorismo ético; empreendedorismo de capital,
empreendedorismo eletronico; empreendedorismo familiar; empreendedorismo comunitério;
empreendedorismo  municipal; empreendedorismo  estatal; empreendedorismo local;

empreendedorismo na terceira idade; e o empreendedorismo em jovens.

Entretanto, o empreendedorismo pode surgir em diversos contextos, sendo que, a criacdo
de ambientes empreendedores e uma cultura favoravel ao empreendedorismo podem estimular a
criacdo de empresas, a criagdo de valores e a inovacdo com o objetivo de promover impactos
positivos sobre o crescimento econdmico, neste sentido é importante que se criem politicas,
condicdes e infra estruturas que incentivem a promo¢do e o desenvolvimento do
empreendedorismo, ou seja, 0 desenvolvimento da atividade empreendedora (Carvalho e Costa,

2015).

Em suma, os estudos tém revelado que existem varias formas de empreender, mas as
mais usuais sdo: o empreendedorismo corporativo que consiste na criagdo de um produto ou
servico dentro de uma empresa; o empreendedorismo social que consiste em desenvolver um
produto ou servigo para a sociedade em geral e sem fins lucrativos; e o empreendedorismo startup
que consiste na criacdo de novos produtos ou servicos dentro de incubadoras (empresas que
apoiam os empreendedores no processo de criacdo de novos produtos/servicos) que por sua vez

dao origem a novas empresas.
1.1.2. A cultura empreendedora e ambientes que influenciam o empreendedorismo

A cultura consiste num conjunto de valores e padrdes de conhecimento comuns a um
determinado grupo de pessoas (Carvalho, Bernardo, Sousa e Negas, 2014). O empreendedorismo
€ um fendmeno cultural, ou seja, provém de habitos, costumes e valores das pessoas de uma

determinada comunidade, pois, existem familias, paises, cidades ou regides mais



empreendedoras do que outras (Filion,1991). Para este autor, o individuo aprende a ser
empreendedor na convivéncia com outras pessoas que sao empreendedoras, num local em que
possuir um negdcio é considerado algo muito positivo. O empreendedorismo ¢é influenciado pelas
condicdes locais, regionais, econdmicas, sociais e institucionais do pais ou regido (Simdes e
Dominguinhos, 2006; Carvalho e Costa, 2015). Na perspetiva do empreendedorismo, as
competéncias empreendedoras sédo o resultado do processo de aprendizagem numa possibilidade
de construcdo permanente, integrada e dindmica que estd sempre a decorrer (Bucha,2009).
Assim, as condigGes ambientais favoraveis ao desenvolvimento de uma sociedade que necessita
de empreendedores que as aproveitem, e que, por meio da sua lideranca, competéncias e do seu
perfil, dispare e coordene o processo de desenvolvimento do qual a origem esta especialmente

nos valores culturais, na forma de ver o mundo (Dolabela, 2008).

A cultura empreendedora permite o desenvolvimento do empreendedorismo e este deve
ser promovido onde os tracos de empreendedores podem prosperar (Sarkar,2010). Segundo o
mesmo autor a educacdo e a cultura podem influenciar as pessoas a se tornarem
empreendedoras. Muitas pessoas podem ser influenciadas por fatores extrinsecos, embora
existam pessoas que nhascem com capacidades empreendedoras inatas ou intrinsecas mas
também h& pessoas que ndo nascem com essas capacidades e a cultura, a educagdo podem
influenciar essas pessoas para o empreendedorismo. Neste sentido, é cada vez mais reconhecido
a importancia da existéncia de ambientes externos para promocdo do empreendedorismo, 0s
governos devem criar condicdes e infraestruturas que possibilitem a atividade empreendedora
(Carvalho e Costa, 2015). Segundo as mestas autoras, podem ser criados mecanismos para
promoc¢do do empreendedorismo através da proximidade entre empresas privadas e outros atores
que favorecem o processo empreendedor, tais como: universidades, institutos politécnicos,
entidades publicas de suporte ao empreendedorismo, homeadamente, gabinetes de apoio ao

empreendedorismo, oficinas de transferéncia de inovagéo e conhecimento, etc.

A cultura empreendedora é muito importante para as sociedades pois ajuda no
desenvolvimento e crescimento econdmico, neste sentido deve ser promovida pelos governos e
por outras entidades (Sarkar, 2010). A criagdo de ambientes empreendedores e de uma cultura
que favorece o empreendedorismo, pode ser influenciada por politicas publicas que estimulam a
criacdo de novas empresas, criagdo de valor e a inovagdo com objetivo de obter crescimento
econdmico (Bucha, 2009; Carvalho e Costa, 2015). Atualmente, varias sociedades dedicam-se a
promoc¢do do empreendedorismo nas universidades (Sarkar,2010). Tendo em conta 0 que 0S
autores acima referiram podemos concluir que, a promoc¢do da cultura empreendedora numa
sociedade é fundamental para motivar as pessoas a criarem novos produtos e servigos, neste
sentido, o governo em conjunto com empresas privadas podem adotar politicas publicas que
estimulam o empreendedorismo (através das escolas/ a educagdo empreendedora, palestras,

incentivos financeiros). O empreendedorismo oferece diversos beneficios a sociedade, tais como:



desenvolvimento econdémico e social, proporciona novos postos de trabalho, novos servigos e

produtos, aumenta a produtividade e combate a pobreza.

Num estudo realizado por Hofstede et al. (2004) sobre o papel da cultura no
empreendedorismo e o autoemprego por insatisfacdo, examinam em profundidade a influéncia de
variaveis culturais, econémicas e psicolégicas sobre as diferencas no nivel de empreendedorismo
em mais de 20 paises ocidentais e no Japao, para o periodo 1974-1994. Ap0s a integragdo de
dados sobre variaveis empresariais e economicas com dados sobre variaveis culturais, os
resultados mostraram que, entre as nacdes, a insatisfacdo com a sociedade e com a vida em geral
sdo os principais determinantes do nivel de empreendedorismo. Especificamente, os paises onde
as pessoas estdo menos satisfeitas tém mais trabalhadores por conta prépria. Além disso, esses
sd0 0s mesmos paises que tém uma distancia de poder maior, mais burocracia e corrupgdo e que
sao relativamente pobres. Em seguida, os mesmos autores testam um modelo que prediz o nivel
de empreendedorismo usando varidveis econdmicas e de insatisfagdo. Eles demonstram que a
cultura parece servir como uma variavel moderadora importante nas relagdes entre fatores

econdmicos e o nivel de empreendedorismo.

Para o desenvolvimento do empreendedorismo numa sociedade ou empresa em
particular é fundamental que haja um ambiente favordvel, com democracia, cooperacao e relacdes
estruturadas em rede, e ndo deve existir ditadura, competicdo e hierarquias (Dolabela, 2006).

Portanto, além da cultura empreendedora e de ambientes que favorecem o
empreendedorismo é também importante referir o empreendedor, pois, 0 empreendedor é o
responsavel pelo crescimento econémico e pelo desenvolvimento social através da inovacao, e de
alguma forma dinamiza a economia (Dolabela, 2006). O papel do governo deve evidentemente ser
desempenhado na relagé@o entre o empreendedor e o sistema politico-social (Brown e Ulijn, 2004).
Neste sentido, pode dizer-se que a cultura, os fatores externos (ambientes) e o perfil
empreendedor, sdo determinantes podendo impedir ou estimular o empreendedorismo.

1.1.3. O empreendedor

“O conceito empreendedor, numa 6tica econdmica, tem mudado ao longo dos tempos: no
século XVII, empreendedor significava firme resolucéo de fazer qualquer coisa; no Século XIX e
inicio do Século XX, empreender entendia-se como 0 ato de criar grandes impérios econémicos e
hoje significa a atividade de toda a pessoa que esta na base de uma empresa ou organizagao”
(Bucha, 2015, p. 151).

O empreendedor é o individuo com habilidades para explorar e selecionar uma
oportunidade de negécio num determinado mercado e que procura recursos necessarios para
desenvolver um projeto empresarial (Kizner,1973; Bucha,2009). Para Stoner e Freeman, (1994), o
empreendedor é o criador de uma nova empresa ou o gestor que tenta melhorar um departamento
da empresa pela introducao de mudancas produtivas. O empreendedor € o individuo que introduz

inovagdo, corre riscos e toma decisdes, gere recursos limitados para o langamento de novos



negocios e agrega novos valores (Dolabela,2006;Sarkar,2010; Duarte e Esperanca, 2014). Tendo
em conta abordagem dos autores acima referidos, percebe-se que o perfil do empreendedor
corresponde ao individuo com capacidades para criar um negdcio ou desenvolver um projeto
dentro ou fora de uma organizacéo, para alcancar os seus objetivos; o empreendedor corre risco e

gere recursos limitados.

No estudo realizagdo por Dornelas (2007), sobre os diferentes tipos de empreendedores,

classificou oito tipos de empreendedores, nomeadamente:

e O empreendedor nato (Mitolégico): séo aqueles individuos que comeg¢am do nada e criam

grandes impérios, estes comecam a trabalhar muito jovens e adquirem capacidade de
negociacéo e de vendas.

e O empreendedor gue aprende (inesperado): sdo individuos que, quando menos esperava,

se deparou com uma oportunidade de negdcio e decide mudar de vida, para se dedicar ao
negécio préprio. Este tipo de empreendedor tem sido muito comum.

e O empreendedor serial (cria_novos negécios): € aquele individuo que gosta do ato de

empreender e de criar empresas, é dinamico e gosta de desafios. Esta sempre atento a
tudo que ocorre ao seu redor, tem habilidades para criar equipas e motiva-las, captar
recursos para iniciar um negdécio e colocar a empresa em funcionamento. Ao concluir um
desafio, procura outros para manter-se motivado.

e O empreendedor corporativo: s8o empreendedores executivos competentes com

capacidade e conhecimentos de ferramentas administrativas, sdo pessoas que trabalham
muito e esforcam-se para crescer no mundo corporativo. Assumem risco e desenvolvem
estratégias avancadas de negociagéao.

e O empreendedor social: séo individuos que tém como missao de vida construir um mundo

melhor para as pessoas. Este envolve-se em causas humanitérias, criam oportunidades
para agueles que ndo tém acesso a elas. As caracteristicas do empreendedor social séo
semelhantes aos demais empreendedores, a diferenca € que os empreendedores sociais
criam projetos para oferecem beneficios para os outros e ndo para si proprios.

e O empreendedor por necessidade: sdo aqueles que criam um negécio porque ja nao tem

alternativa de subsisténcia, em geral sdo pessoas que estdo desempregadas que nao

conseguem emprego e decidem desenvolver negocios simples e pouco inovador.

e O empreendedor herdeiro (sucessao familiar): é um individuo que recebe a missédo de

gerir o patrimonio de sua familia e tem como desafio multiplicar o patriménio que recebeu.
Este tipo de empreendedor aprende a arte de empreender com exemplos da familia e em
geral segue seus passos. Embora exista alguns que preferem néo ser conservadores,
alguns tém senso de independéncia e buscam inovar.

e O empreendedor Normal (planeado): € aquele que procura minimizar 0s riscos, que se

preocupa com os proximos passos do negdécio, que tem uma visdo de futuro clara e que

trabalha em fungéo de metas.



Segundo o autor Dolabela (2008), o empreendedor cria e oferece valores para individuos
e para a sociedade, ou seja, é responsavel pela inovacéo tecnoldgica e crescimento econémico.
Para Stoner e Freeman (1994), os empreendedores tem como funcédo especifica a capacidade de
transformar fatores producédo como a terra, trabalho e capital e utiliza-los para producao de novos
produtos e servicos. Podemos encontrar nos empreendedores algumas competéncias pessoais,
nomeadamente: maior autonomia, flexibilidade, polivaléncia, criatividade, capacidade de
participacdo, de comunicacdo e de trabalho em equipa (Bucha,2009). Alguns empreendedores
utilizam informacgfes que ja estdo disponiveis a qualquer individuo para produzir algo novo, e

outros empreendedores veem novas oportunidades de negdcios (Stoner e Freeman, 1994).

Stoner e Freeman (1994), os empreendedores veem a mudangca COmo uma norma e como
algo saudavel, eles procuram sempre mudangas e reagem a elas, e as exploram como se fossem
oportunidades. Para estes autores, existe uma grande diferenca entre ter o desejo de criar um
negécio (mesmo com uma ideia viavel) e possuir capacidades para realizar ou competir de
maneira eficaz. Além do desejo de criar um negécio, o empreendedor deve ter habilidade ou
experiéncia para fazer uma andlise perspicaz do mercado e competir com eficdcia quando a
empresa estiver no mercado. De acordo com estudo feito por Dolabela (2006), os
empreendedores aprendem mais com a préatica do que com a teoria, sdo as dificuldades que
ajudam a superar e a ter dominio 0s conhecimentos necessarios para o sucesso na vida real, e é
com base em exemplos de um parente, um amigo da familia, que eles modelam comportamentos

e objetivos.
1.1.4. O processo empreendedor

Os fatores externos, ambientais e sociais, as capacidades pessoais ou até mesmo a
juncdo desses elementos sdo fundamentais para o crescimento de uma nova empresa. Neste
sentido, o processo empreendedor inicia-se quando um evento gerador desses fatores possibilita
0 inicio de um novo negécio (Dornelas, 2014b). O processo empreendedor envolve um conjunto
de funcdes, atividades e acbes associadas com as oportunidades detetadas e com a criacdo de
empresas para aproveitar essas mesmas oportunidades (Sarkar, 2010). Este processo é

constituido por varias etapas que sustentam a atividade empreendedora, nomeadamente:

(1)-1dentificar e avaliar a oportunidade — o desenvolvimento de oportunidades através da
criacdo de um plano de negdcios permite que uma potencial ideia seja adaptada, transformada, ou
aperfeicoada em uma oportunidade de negécio (Botha e Robertson, 2014). A identificacdo de uma
oportunidade s6 faz sentido quando € possivel explora-la e ter um reflexo econémico (Simdes e
Dominguinhos, 2006). Ao identificar e avaliar uma oportunidade, o empreendedor deve ter em
mente o tipo de negdécio que deseja criar (Dornelas, 2014b). Nesta primeira etapa, o grande
desafio consiste na identificacdo e avaliagdo da oportunidade, tendo em conta a existéncia de
alguns fatores que podem ajudar a identificar potenciais oportunidade, nomeadamente: o0s

clientes, os produtos e servigos existentes, a investigacdo e desenvolvimento (1&D), os canais de
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distribuicdo e o governo (Carvalho e Costa, 2015). E fundamental que o empreendedor teste sua
ideia ou conceito de negdcio junto de potenciais clientes, empreendedores mais experientes,
amigos préximos para obter uma visdo analitica do negdcio, pois uma ideia “sozinha” nado vale
nada (Dornelas, 2014a).

Deve identificar-se uma oportunidade e avaliar a sua potencialidade, atendendo a
necessidade de mercado, concorréncia, mercado e ciclo de vida do produto ou servi¢o (Carvalho,
et al., 2014). Segundo 0os mesmos autores, a pesquisa de mercado ajuda dando informactes
acerca da dimensdo do mercado e concorrentes e dados sobre os pontos fracos e fortes, ameacas
e oportunidades. Nesta etapa, o perfil do empreendedor, a sua experiéncia, conhecimento e
percecao sao importantes (Carvalho, et al., 2014). Para aumentar a possibilidade de sucesso os
empreendedores devem avaliar as oportunidades, considerando o0s riscos associados, 0s
possiveis retornos e os custos ao investir em determinado produto ou negdcio (Costa e Ribeiro,
2004). Pois, as oportunidades sao Unicas e o empreendedor pode ficar varios anos a observar e
aproveitar uma oportunidade de desenvolver um produto ou servico novo, ganhar um novo

mercado e estabelecer uma parceria que o diferencie dos concorrentes (Dornelas, 2014b).

(2)- Desenvolver o plano de negdcio — o plano de negécios € a parte crucial do processo
empreendedor, pois os empreendedores precisam saber planear as suas acdes e tracar as
estratégias da empresa a ser criada ou em crescimento (Dornelas, 2014a). O plano de negdcios
poderé ser feito para a criagdo de um novo negécio ou para o desenvolvimento de um negécio ja
existente (Carvalho e Costa, 2015). Este plano deve ter um resumo do projeto, dar indicacfes
sobre a estratégia do negdécio, mercado e concorrentes (Carvalho et al.,, 2014). Deve também
mostrar como serdo geradas as receitas, a evolu¢do das vendas, os indicadores financeiros e
contabilisticos que viabilizam o neg6cio com previsdes para um minimo de trés anos (Carvalho et
al., 2014). Portanto, o plano de negécios é uma ferramenta muito importante para o empreendedor
e deve respeitar um conjunto de regras importantes: deve integrar informacdes reais sobre os
mercados e o0s potenciais clientes (Carvalho e Costa, 2015). As mesmas autoras acrescentam
gue, para evitar erros frequentes caso o empreendedor ndo tenha formacao nas areas de gestéo,
deve recorrer a especialistas de diversas areas, tais como: advogados, consultores de marketing,
contabilistas, engenheiros, entre outros, pois estes podem acrescentar mais-valia para o plano de

negocios.

(3)- Identificar os recursos e formas de os captar para o projeto — as necessidades financeiras
devem ser bem estabelecidas a partida, para aproveitar as oportunidades (Sarkar, 2010). Nesta
etapa, o empreendedor necessita de varios tipos de capitais, ndo apenas de capital financeiro mas
também de capital humano e social, pois é o capital humano e social que lhe vai permitir a
obtencdo do capital financeiro (Carvalho e Costa, 2015). Segundo as mesmas autoras, 0S
recursos financeiros sao relevantes e determinantes para o arranque do negécio, neste sentido, o
empreendedor deve analisar as suas necessidades financeiras, devendo comecar por avaliar os

recursos proprios, identificar os recursos que ira necessitar e é fundamental que o mesmo
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conheca as varias fontes disponiveis e opte por aquelas que serdo mais vantajosas em termos de
custo. Segundo Carvalho et al. (2014), a captacéo de recursos pode ser feita de varias formas e
junto a diferentes fontes de recursos desde amigos, familiares, bancos, business angels, etc. Os
bancos, investidores, empresa de capitais de risco e outras entidades precisam de informacdes
que lhes permitam avaliar o risco envolvido no negécio onde véo investir, por isso é fundamental
gue sejam prestados dados relativos aos capitais préprios do empreendedor que devera cobrir

uma parte do investimento (Carvalho e Costa, 2015).

(4)- Gestao e crescimento do negécio — a gestdo de uma empresa constitui uma fase
crucial e que exige ao empreendedor um conjunto de competéncias (Carvalho e Costa, 2015).
Segundo as mesmas autoras, a gestdo € fundamental para o seguimento do negécio e
manutencéo da empresa no mercado, sobretudo nos anos iniciais em que acontece a morte de
varias empresas. O empreendedor deve estar preparado para gerir 0 seu negocio e ser capaz de
identificar as suas limitagbes em termos de competéncias e assim recrutar colaboradores e gerir
equipas que suportam a gestdo da empresa (Carvalho et al., 2014). Pois é fundamental que esteja
rodeado de pessoas que acrescentam valor para o negdécio e que possam ajudar na gestao da
empresa, na implementacdo de a¢bes que maximizem o lucro e minimizem os problemas, com
uma excelente utilizacdo dos recursos de maneira a garantir o desempenho sustentavel que
promova a eficiéncia e a eficacia (Carvalho e Costa, 2015). O empreendedor nesta fase também
deve estar preparado para eventuais problemas que possam surgir e que néo foram identificados
no plano de negdcios e a empresa tera de ser capaz de ultrapassa-los de forma eficaz (Carvalho
etal., 2014).

Estas quatro etapas estao interligadas, ndo sendo algumas vezes facil de isola-las entre si
uma vez que estas interagem e complementam-se (Carvalho e Costa, 2015). Cada etapa do
processo tem seus desafios e aprendizagem (Dornelas, 2014a). Segundo o mesmo autor, as
vezes, o empreendedor identifica uma boa oportunidade, elabora um bom plano de negdcios e
vende a sua ideia para investidores que acreditam nela e concordam em financiar o novo

empreendimento.

O processo empreendedor apresenta trés fatores criticos (Timmons, 1994, citado por
Dornelas, 2014b):

e a oportunidade: deve ser avaliada para que se tome a decisdo de continuar ou ndo com o

projeto;

e a equipa empreendedora: a identificagdo da equipa para o negocio € muito importante, pois

deve contemplar as competéncias necessarias ao sucesso do projeto;
e 0s recursos: identificando como e onde a equipa ir4 conseguir obté-los.

Quando se trata de criacdo de empresas, o empreendedor pode identificar uma

oportunidade ou ter uma ideia, depois devera fazer uma avaliagdo dessa oportunidade ou ideia,
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caso seja viavel podera transformar a ideia em conceito de negdcio, podera desenvolver um plano
de negdcios que permitira analisar de forma mais detalhada os recursos necessarios e também ira
servir de suporte para atracdo de novas fontes de financiamento para o negécio (Carvalho et al.,
2014).

1.2. O plano de negd6cios

O plano de negécios € um documento orientador do projeto que descreve a estratégia do
negocio e o financiamento necessario para o implementar (Carvalho et al., 2014). E importante
para obtencdo de recursos junto de bancos, investidores, empresas de capital de risco ou
programas de financiamento nacionais e internacionais (Carvalho e Costa, 2015). Neste sentido, o
plano de negdcios deve convencer os investidores que a ideia de determinado negécio ira
satisfazer uma necessidade de mercado (Bucha, 2015). Os planos de negdcios para empresas de
servigos sao idénticos aos planos de negdécios para empresas de produtos, mas difere no fato de
numa empresa de servicos ndo existe producédo (de produtos) e sim a realizacdo de servicgo, esta
diferenca obriga a existéncia de uma abordagem diferente no marketing da empresa. Na medida
em que 0s servigos séo intangiveis, a analise do mercado e da concorréncia e as estratégias

comunicacao, tém algumas condi¢des especificas (Duarte e Esperanga, 2014).

Carvalho e Costa, (2015) identificam alguns motivos relevantes para elaborac¢éo do plano
de negdcios, a saber: permite entender as diretrizes do negécio; torna a gestdo mais eficaz; auxilia
0 processo de tomada de deciséo; e facilita a monitorizacdo do desempenho da organizagdo. O
formato do plano de negdcios pode variar de acordo com o uso pretendido e leitores (Haag, 2013).
N&o existe um numero de paginas ideal, pois, varia de acordo com o tipo de negdcio, depende da
complexidade do negdcio, deve — se analisar a dimens&o que se torne necessaria ilustrar todos os
pontos chaves do plano de negécios (Duarte e Esperanca, 2014). A maioria dos planos de
negécios tém em média 25 a 35 paginas que sao suficientes para descrever informagdes concisas
sobre todos os aspetos mais importantes do novo negécio (Barringer e Ireland, 2011). Um plano
mal concebido pode resultar em falha de negodcios, por isso é fundamental reservar tempo
suficiente para formular o plano, varios especialistas recomendam iniciar o processo de
planeamento pelo menos 6 meses antes de iniciar um novo negécio (Haag, 2013). De acordo com
a mesma autora, um plano de negécios eficaz pode levar de 50 a 100 horas para pesquisa,

documento, analise e revisao.

O plano de negdcios eficaz serve como uma ferramenta para decisfes financeiras e
orcamento que estdo em sintonia com seus objetivos (Simoneaux e Stroud, 2011). O plano de
negodcios também pode servir como um mapa de percurso para o empreendedor (Sarkar,2010).
Em geral, o empreendedor deve apresentar oralmente o plano de negdécios antes da audiéncia
com o0s possiveis investidores, esta apresentagdo pode ter cerca de 20 minutos de duragéo,
apresentacdo deve ser suave e bem ensaiada com apenas 12 slides, onde aborda as questdes

mais relevantes (Barringer e Ireland, 2011). Estas sessdes irdo permitir que os empreendedores
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vendam o seu conceito de negécio a uma audiéncia que redne investidores privados e empresas

de capital de risco (Carvalho e Costa, 2015).

Muitos empreendedores de sucesso criaram planos de negdcios, mas antes de escrever
um plano de negécios os empreendedores devem ter em conta a cultura empreendedora do local
em que pretendam iniciar o negécio, das barreiras de entrada existentes no mercado em que
pretende entrar, para isso devem planear estratégias, para enfrentar essas barreiras (Stoner e

Freeman, 1994). Um plano de negdcios detalhado é uma ferramenta que permite que os

potenciais empreendedores avaliem as oportunidades (Botha e Roberrtson, 2014).

1.2.1. Objetivos do plano de negécios

O principal objetivo do plano de negécios é fornecer uma ferramenta de gestdo para o
planeamento e desenvolvimento inicial da empresa (Dornelas, 2014b). Para que um negécio seja
bem-sucedido deve corresponder as necessidades do mercado (necessidades nédo satisfeitas), ou
deve ser capaz de satisfazer melhor as necessidades para as quais ja exista oferta de produtos e
servicos (Carvalho et al., 2014).

Para os autores Duarte e Esperanca (2014) o plano de negécios tem trés objetivos:

e Fornecer instrucdes de como o negdcio deve ser desenvolvido e conduzido;

e Ajudar o empreendedor a avaliar o desempenho esperado de uma empresa ao longo
do tempo;

e Servir como base para um planeamento estratégico para obter financiamento e como

ferramenta de negociacao.
Para os autores Costa e Ribeiro (2004) o plano de neg6cios serve os seguintes objetivos:

e Ajudar o empreendedor a avaliar a sua eficAcia em ultrapassar as diversas
dificuldades que possa vir a encontrar no processo de criacdo da empresa;

e Ajudar a identificar a informagdo que o empreendedor podera necessitar para
convencer possiveis investidores para a sua empresa ou negocio;

e Serve de suporte para o desenvolvimento de um plano de operac¢fes detalhado.

Portanto, o plano negécios € muito importante para quem deseja criar um negdcio ou
restruturar o modelo de negécio da empresa, na medida em que ajuda a diminuir a morte precoce
das empresas através das previsdes dos riscos e situagcdes que possam vir ocorrer futuramente
(Ferreira, 2011).

1.2.2. Importancia do plano de negocios

Estamos a viver e a trabalhar em um mundo com rdpidas mudancas e as empresas sao
afetadas diretamente por essas mudangas que ocorrem a nivel da economia, legislacao,
regulamentacdo e mudancas tecnoldgicas, por isso € extremamente importante ter um plano de

negocios para medir o sucesso (Simoneaux e Stroud, 2011). De acordo com as mesmas autoras,
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um plano de negécios forca o empreendedor a olhar para dentro com um olhar critico e identificar
seus pontos fortes e fracos e também ajuda a fazer uma avaliacdo do meio envolvente geral e

especifico e identificar potenciais oportunidades e ameacas.

Um plano de negdcios bem elaborado é importante visto que permite (Barringer e Ireland,
2006):

e Justificar se o negécio faz sentido (analise de viabilidade);

e Avaliar a forma como todas as partes do negécio funcionam em conjunto;

e Descrever como funcionam atividades integradas da rede de participantes necessarios a
continuagéo do negocio;

e Articular a estratégia geral da empresa aos stakeholders (desde investidores até aos

funcionérios).

Muitos empreendedores estabelecem seus negécios sem planos de negécios, no entanto,
isso pode levar mais tempo e ndo gerar valor acrescentado para recuperar o investimento, pois,
sem um plano de negécios, o empreendedor ndo tem um caminho ou dire¢do concreta para
manter o negécio focado (Haag, 2013). Segundo a mesma autora, o empreendedor pode nédo
saber quando é que o0 negdlcio estd a ir na direcdo errada. No entanto, € fundamental os
empreendedores antes de criarem uma empresa construir um plano de negécios. Segundo Duarte
e Esperanca (2014), o plano de negocios ajuda os empreendedores a prever as dificuldades da
empresa, a médio ou longo prazo; mostra como reagir as dificuldades; permite estruturar e avaliar
a viabilidade do negdcio; na gestdo da empresa ajuda a garantir que exista uma defini¢cdo clara
dos objetivos, das responsabilidades, das tarefas a realizar e uma gestao de recursos e do tempo.
O Planos de negdcios ajuda o empreendedor a lidar com as mudangas que ocorrerem no meio
envolvente e também sdo essenciais para empresas novas, e é um elemento importante ao tentar

obter financiamento ou ao comprar ou vender um negdcio (Simoneaux e Stroud, 2011).

Num estudo realizado por Becherer e Helms (2009), sobre o valor dos planos de negdcios
para novas empresas e 0s resultados do empreendedor, com uma amostra de 1800
empreendedores de PME’s, revelou que os planos de negdcios tém sido mais utilizado nos ultimos
anos e que as empresas mais antigas eram menos suscetiveis de utilizar um plano de criacéo de
empresas. Os resultados também indicaram uma relagdo positiva entre a utilizacdo de um plano

de negécios na fase inicial e o forte sucesso da empresa e a metas de retorno financeiro.
1.2.3. Estruturado plano de negocios

“A estrutura de um plano de negécios tradicional ndo obedece a uma organizagao estética,
ou seja, ndo existem regras especificas para determinar o que deve ser ou ndo parte integrante do
plano. Cada empresa organiza o seu plano de negdcios consoante as especificidades do seu setor
e objetivos do plano, dando especial énfase aos aspetos mais relevantes do negécio” (Duarte e
Esperancga, 2014, p. 70). Tendo em conta a abordagem de diversos autores, apresenta-se em

seguida uma estrutura possivel de plano de negécios.
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1.2.3.1. Sumério executivo

O sumario executivo € o resumo do plano de negocios e deve aparecer no inicio do
documento, e deve ser a Ultima parte a ser feita, pois depende das demais para ser concluida e
deve ser escrito numa linguagem bastante acessivel e que possibilite uma leitura atrativa
(Simoneaux e Stroud, 2011; Dornelas 2014b; Duarte e Esperanca, 2014). Nesta secdo deve
conter a misséo, visdo e estratégia de consolidacéo da ideia e dos diferentes recursos necessarios
(Bucha, 2015). Deve ser apresentado de forma objetiva em uma ou duas péaginas e conter

informacdes mais relevantes de cada seccéo do plano de negécios (Dornelas, 2014b).

O sumario executivo € uma breve introducdo do plano de negdcios que tem como
objetivos permitir uma leitura rapida, seletiva e uma compreenséo clara do seu contetido, ajudar o
autor (empreendedor) a compreender o desenho criterioso de uma estrutura l6gica ou uma
sequéncia dos assuntos a apresentar antes de iniciar a escrita do plano (Costa e Ribeiro, 2004).
Um bom sumério executivo deve incluir resposta as seguintes questbes (Duarte e Esperanca,
2014):

e Qual 0 negdcio que sera desenvolvido?

e Que diferenca tem em relacdo a concorréncia?

e Qual o perfil dos futuros funcionarios do negécio?

¢ Qual o volume de negdcios que se espera conseguir num espago temporal de um ano?

e Qual é o valor de fundos necessarios para iniciar o negécio?

O Sumério executivo capta a esséncia do plano de negdcios. Esta sec¢ao € um resumo do
estado atual e direcdo futura da empresa, e € a se¢do mais importante do plano de negdcios,
aborda os seguintes pontos (Haag, 2013): resumo dos conceitos béasicos e destaca 0s pontos —
chave; identifica o conceito principal da empresa, seus objetivos e finalidade; identifica o publico-
alvo ou nicho e os mercados; descreve a estratégia de marketing e vendas; identifica
oportunidades de crescimento; destaca os indicadores financeiros; quantifica 0s recursos;
descreve o trabalho e a experiéncia de gestdo e sucesso da equipa de gestao.

1.2.3.2. Apresentacdo da empresa

Nesta se¢cdo deve ser apresentado um resumo da empresa com 0S seguintes pontos
(Simoneaux e Stroud, 2011; Bucha, 2015): evolugdo histérica da empresa até a atualidade; a
missdo, visdo e valores da empresa; 0s objetivos e metas; os pontos fortes da empresa; os
beneficios dos seus produtos e servicos; o tipo de empresa e forma juridica; estrutura
organizacional; capital humano descrever suas competéncias, responsabilidades, cargos e
atribuices. Deve-se abordar também nesta seccao, a localizacdo da empresa, 0s contactos, filiais
se houver, sua area de abrangéncia e as principais parcerias, 0s socios e as suas fungfes na
empresa (Dornelas, 2014b). A histéria da empresa deve ser breve, mas deve explicar como surgiu
a ideia de negécio e a forga motriz por tras de sua criagdo (Barringer e Ireland, 2011). Segundo

Duarte e Esperanca (2014) além informag6es acima referidas, esta seccado deve ainda incluir
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também o CAE (Cdédigo da Atividade Econdmica). Segundo os mesmos autores, a escolha da
forma juridica da empresa deve ter em conta as particularidades da empresa e do empreendedor

€ as expectativas quanto a forma como o negécio vai evoluir.

1.2.3.3. Andlise Estratégica

A andlise estratégica tem como finalidade a recolha de um conjunto informacdes sobre o
meio envolvente em que a empresa esta inserida e tem como duas grandes vertentes: analise do
meio envolvente geral e 0 meio envolvente especifico (Reis e Rodrigues,2014).

e Analise do meio envolvente geral: as empresas operam num ambiente vasto e a forma
como elas compreendem, interpretam e interagem com o meio envolvente afeta o seu
desempenho, por isso antes da criacdo do negdcio o empreendedor deve analisar o meio
envolvente, porque esta andlise ira permitir ao empreendedor uma melhor compreenséao e
interpretacdo do mercado em que ird atuar, permitindo-lhe assim uma melhor adequacéo
ao nivel de desempenho (Costa, 2013). Neste sentido, deve analisar-se o contexto
politico-legal, contexto econémico, contexto sociocultural, contexto tecnoldgico, contexto
demografico e o internacional/global do mercado em que se pretende criar o negécio, pois
estes contextos podem atuar como forcas restritivas ou impulsionadoras, gerando
mudancas que podem representar oportunidades ou ameacas para as empresas
(Bernardi, 2007).

e Analise do mercado (Meio envolvente especifico): a andlise de mercado € a primeira
condi¢cdo necessaria para obter sucesso, pois 0 empreendedor deve trabalhar do exterior
para o interior da empresa em vez de o fazer em sentido contrario (Costa e Ribeiro, 2004).
Na analise de mercado, o empreendedor deve explicar e fazer uma analise do setor na
qual a empresa vai atuar, analise do publico-alvo pretendido, dos fornecedores de bens ou
servigos, da comunidade a que a empresa ird pertencer (Simoneaux e Stroud, 2011).
Também deve fazer uma analise profunda de todos os concorrentes, procurar saber sobre
os pontos fortes e fracos de cada concorrente, as caracteristicas dos seus produtos/
servigos, pois estas informagdes irdo ajudar a empresa a definir melhor os fatores criticos
de sucesso (Bucha, 2015). Em geral, estas informacdes sédo obtidas através da internet,
em relatérios setoriais e documentos publicados por entidades representativas do setor no
qual a empresa atua, como associagcbes comercias e industriais, em administracdes

municipais e outros locais (Dornelas, 2014b).

Portanto, € fundamental que o empreendedor possua conhecimentos bdsicos para a
realizacdo do estudo de mercado estando assim habilitado a fazé-lo ele proprio. Neste caso,
sendo o empreendedor a realizar diretamente esses estudos, ira deparar-se com dados
importantes sobre a realidade do mercado a que pretende aceder que lhe sera de grande utilidade
para o futuro do seu negdcio, uma vez que contactara com potenciais clientes, individuais ou
empresariais que podem, a prazo, tornar-se nos seus primeiros clientes, fornecedores ou
distribuidores (Costa e Ribeiro, 2004).
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Estratégia da empresa: a estratégia define o caminho a trilhar pela empresa e fornece
orientacdes sobre como a empresa deve fazer para atingir seu mercado-alvo por meio de seus
produtos, precos, promocao e distribuicdo tatica (Barringer e Ireland, 2011). Esta analise
consiste em definir a estratégia de crescimento da empresa através da andlise dos seus
pontos fortes e fracos (informacgdes internas da empresa sobre as quais o empreendedor tem
controle) e das oportunidades e ameacgas do ambiente de negécio (informacdes externas a
empresa que estdo fora do controlo direto do empreendedor). Com esta andlise feita, o
empreendedor podera saber quais os caminhos ou estratégias que devem ser utilizadas para
alcancar os objetivos e metas definidos (Dornelas, 2014b). O mesmo autor sugere que, no
plano de negdcio ndo deve haver mais que dois ou trés grandes objetivos para ndo perder o
foco no que é mais importante fazer para o negdcio; e com a analise interna e externa da
empresa, 0s objetivos e metas estabelecidos, cabe ao empreendedor definir sua estratégia de
crescimento da empresa. A estratégia deve estar de acordo com a missdo e com 0s objetivos
da empresa e definir seu negdcio no mercado (Reis e Rodrigues, 2014). E na estratégia,
articulada ao plano de negécios, delineada de modo inovador e particular, que a empresa
define como sera diferenciada no mercado e sera melhor do que seus concorrentes (Bernardi,
2007).

Produtos e servi¢cos: nesta seccdo devem ser apresentados os produtos e servigos e suas
principais caracteristicas e beneficios para o publico-alvo, o porqué é que os produtos/servi¢cos
se diferenciam dos produtos/servicos da concorréncia, nomeadamente: algumas vantagens
como o preco, o prazo de entrega, a qualidade, as funcionalidades, a flexibilidade na
adequacdo as necessidades do cliente, entre outros (Costa e Ribeiro, 2004; Barringer e
Ireland, 2011; Haag, 2013; Dornelas, 2014b; Duarte e Esperanca, 2014). Também se deve
fazer referéncia de como eles sdo fornecidos e as caracteristicas da produgdo e quais 0s
fatores de diferenciacdo dos concorrentes, o ciclo de vida e o ciclo de desenvolvimento do
produto/servigo (Bucha, 2015). Se a futura empresa for detentora da tecnologia, deve destacar
isto no plano de negécios como um fator competitivo em relagdo aos potenciais concorrentes.
E importante também, descrever até que ponto a tecnologia pode influenciar de modo positivo

ou negativo a concec¢do do produto/servico (Duarte e Esperanca, 2014).

O empreendedor pode também preparar um plano de desenvolvimento de novos

servigcos/produtos, que respondam a procura futura do mercado e deve indicar, neste item, quais

suas perspetivas para o futuro (Simoneaux e Stroud, 2011). Para manter-se competitivo no

mercado €é fundamental que o empreendedor fica atento ao ciclo de vida dos seus

produtos/servicos e procurar atualizar-se sobre as novas tendéncias que possam vir ocorrer no

mercado, através de investigacdo prépria ou procurar estabelecer parcerias fortes (Duarte e

Esperanca, 2014).
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1.2.3.4. Plano de marketing

O marketing envolve pesquisa de mercado para as identificar necessidades dos potenciais
clientes, neste sentido os empreendedores devem colocar-se no lugar do cliente para determinar o
que as pessoas realmente querem comprar/consumir (Haag, 2013). O plano de marketing é
composto pelos seguintes pontos (Barringer e Ireland, 2011; Haag, 2013; Bucha, 2015): politica de
produto (caracteristicas do produto e mudancas futuras); politica de preco (estratégia de preco,
prazo e formas de pagamento); politica de distribuicdo (os canais de distribuicdo que serdo
utilizados, tipos de distribuicao, prazos e condigBes de entrega); politica de comunicagao (canais e
meios de comunicacéo que serdo utilizados). Nesta se¢éo deve ser apresentada com destaque, o
posicionamento da empresa no mercado e uma projecao das vendas estimada para os préximos
anos (Dornelas, 2014b).

A estratégia de marketing de uma empresa refere-se a sua abordagem global para
produtos e servigos (Barringer e Ireland, 2011). Segundo 0os mesmos autores, a melhor forma de
descrever o plano de marketing é definir primeiro a estratégia de marketing, o posicionamento e
pontos de diferenciacdo, e em seguida falar sobre como esses aspetos gerais do plano serdo
apoiados pelo preco, mix comunicagdo, o processo de vendas e estratégia de distribuicdo. No
plano de marketing, deve estabelecer objetivos quanto ao volume de vendas a alcancar, quanto ao
indice de satisfacdo dos clientes e quanto a quota de mercado, entre outros (Duarte e Esperanca,
2014).

De acordo com Bernardi, (2007) o planeamento de marketing deve abordar os seguintes
pontos: o0 que oferecer ao mercado; como atingir, atender e manter o mercado definido; como
comunicar-se com o mercado; como distribuir e fornecer ao mercado os bens e servigos; como
avaliar o desempenho da empresa no mercado: quanto ao cliente e suas necessidades; quanto as
tendéncias de aplicacdo, de tecnologia, de qualidade e outras; quanto aos concorrentes; como
acompanhar as tendéncias do mercado; como estruturar a funcdo de forma compativel e eficiente;
como acompanhar as variaveis criticas que tém impacto no mercado; quantificacdo e controle;
investimentos necessarios; gastos da estrutura, da estratégia e dos planos operacionais estrutura

de precos no mercado; progndstico dos volumes em fungéo dos objetivos e viabilizagao.

1.2.3.5. Plano de organizacéo e de recursos humanos

Com base no setor de atividade, objetivos, estratégias definidas e o plano de negdécios que
viabiliza os objetivos, ha uma clara definicdo do perfil de pessoas necessarias que se ajustam a
empresa pretendida (Bernardi, 2007). Como as empresas nesta fase inicial da sua atividade néo
tém uma segunda oportunidade para corrigir os erros, é fundamental conseguir funcionarios
competentes desde o inicio (Duarte e Esperanca, 2014). Para estes autores, o empreendedor
deve prestar especial atencdo as normas e procedimentos de contratacdo no plano de negocios e
manter o nivel de despesas 0 mais baixo possivel, uma vez que, nesta fase inicial, ainda nédo

existem fluxos financeiros operacionais.

19



O plano de recursos humanos deve incluir (Bernardi, 2007): definicdo adequada do perfil
das pessoas na organizacao; definicdo dos processos de recrutamento e selecdo; politica de
formacao e desenvolvimento pessoal e profissional; politica de desenvolvimento e manutencéo de
um ambiente de envolvimento e participacéo; processo de administracdo e gestdo dos recursos
humanos; cultura adaptativa e empreendedora; investimentos necessarios, etc. Nesta secao, deve
também incluir o mini — curriculum de cada membro da equipa a comecar pelos empreendedores
fundadores, investidores ativos, funcionarios — chaves e diretores ou consultores (Duarte e
Esperanga, 2014). Cada mini — curriculum deve incluir a seguinte informag&o (Barringer e Ireland,
2011): titulo do cargo; deveres e responsabilidades do cargo; experiéncias profissionais; sucessos
anteriores; formacao académica.

O empreendedor deve apresentar a necessidade de recursos humanos e a previsédo de
seu crescimento para os proximos anos (Dornelas, 2014b). E importante focar mais nos
funcionarios de nivel estratégico, os responsaveis de cada area e em seguida apresentar uma
projecdo da quantidade de funcionarios que a empresa pretende contratar ao longo dos primeiros
cincos anos para cada departamento da empresa (Simoneaux e Stroud, 2011). Um organograma
€ uma representacao grafica de como a autoridade e a responsabilidade séo distribuidas dentro
da empresa e deve ser apresentado em formato gréafico se possivel (Barringer e Ireland, 2011).0
empreendedor deve desenhar o organograma da empresa referindo os nomes das primeiras

linhas de chefia em cada area funcional da empresa (Costa e Ribeiro, 2004).

1.2.3.6. Plano de producéo e/ou operacdes

A secc¢édo do plano de operagdes do plano de negdécios contem informagfes de como o
negécio serd executado e como o produto ou servigo sera produzido (Barringer e Ireland, 2011).
Nesta secdo devem ser descritas a estrutura administrativa, comercial, de produgdo, a
infraestrutura, tecnologia, 0os equipamentos e maquinas necessérias, entre outros, (Dornelas,
2014b). Segundo o mesmo autor, o empreendedor pode criar um fluxograma do processo ou
descrever 0s processos mais relevantes para o funcionamento do negdcio. Independentemente da
dimensédo da empresa, do grau de formalizacdo do plano, do grau de simplicidade e objetivos
desejados, os planos operacionais incluem as seguintes funcbes e areas (Bernardi, 2007):
marketing; producdo; organizagdo; recursos humanos; finangas e controles. J& o plano de
producgdo deve incluir o seguinte (Bernardi, 2007): meios para produzir os bens ou servicos nos
volumes necessarios: 0 prazo, a quantidade e a qualidade certa; a forma mais econémica; com
flexibilidade; politica de estoques e compras. Neste sentido, o empreendedor podera definir a
politica de compras e niveis de existéncias de acordo o ciclo de produgéo e as vendas estimadas

(Duarte e Esperanca, 2014).

O plano de operacdes considera a previsdo de vendas, as encomendas e adequa as
exigéncias da procura do mercado & capacidade disponivel da empresa, indica também a
quantidade necesséria de cada produto acabado e quando disponibiliza-lo a clientes (Costa e

Ribeiro, 2004; Duarte e Esperanca, 2014). O planeamento operacional e as metas dependem da
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definicdo de éarea, equipamentos, tecnologia, processos produtivos, definicdo de padrBes de
qualidade, estrutura produtiva e das pessoas que estardo envolvidas no processo (Bernardi,
2007), nomeadamente: quantificacdo e controle: investimentos necessarios; gastos da estrutura,

da estratégia e dos planos operacionais; qualidade do ambiente de trabalho.

Um dos critérios a ter em consideracdo na elaboracdo do plano de operacdes é
minimizagdo dos custos, que implica o conhecimento das rubricas de custos mais relevantes
(Costa e Ribeiro, 2004). Deve ser feita a caracterizagdo técnica dos principais equipamentos e 0s
respetivos gastos tendo em conta 0s custos associados com o transporte e a montagem do
equipamento (Duarte e Esperanca, 2014). De acordo com os autores Costa e Ribeiro, (2004) a
maioria das empresas consideram nos planos de operacfes combinacdes das diferentes
alternativas e procuram conciliar, simultaneamente, o0s objetivos da empresa com as

circunstancias particulares do mercado.

1.2.3.7. Plano econdémico-financeiro

O plano de negécios fornece uma estrutura para criar e analisar projecdes financeiras, e
estas projecbes devem levar em conta o impacto financeiro de todas as metas e objetivos
identificados (Simoneaux e Stroud, 2011). O plano financeiro tem como base 3 documentos de

andlise de viabilidade do projeto e de controlo de gestdo (Costa e Ribeiro, 2004):

e Demonstracéo de resultados: traduz a forma como foram obtidos os resultados relativos
a um determinado periodo, ou seja, € uma peca financeira que nos permite apurar 0s
resultados gerados pelo negécio, calculados como a diferenca entre o0s proveitos
(principalmente vendas e prestacdo de servicos) e o0s custos (principalmente de
mercadorias vendidas, de pessoal e de fornecimentos e servicos externos), obtidos em
cada exercicio econdbmico. A demonstracdo de resultados evidencia a formacdo dos
resultados que a empresa ird ter em cada exercicio e é independente, quer dos
recebimentos quer dos pagamentos. Trata-se de uma peca fundamental na avaliacdo da

rentabilidade e viabilidade econémica de um novo negécio.

e Orcamento de tesouraria e financeiro: corresponde ao registo de todos os recebimentos
e pagamentos que vao ocorrer num determinado periodo (dia, semana, més, ano). Neste
tipo de orcamento sé inclui os gatos relacionados com a exploracdo da empresa. Para a
elaboracao do orcamento de tesouraria € necessario conhecer as previsdes de vendas, de
compras, de gastos com pessoal, de gastos de natureza comercial, fiscais, de
investimento, reembolso do empréstimo, pagamento de juros etc, s6 depois de conhecer
este dados (com indicagdo dos prazos de pagamento/recebimento) é possivel construir o

orcamento de tesouraria mensal.

e Balanco: é o documento que serve de base num conjunto de bens (equipamentos,
mercadorias, matérias — primas), direitos (obrigacbes que terceiros tém para com a

empresa) e obrigacdes da empresa (dividas da empresa a terceiros), ou seja, o balanco
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demonstra a situagéo patrimonial e financeira da empresa num determinado momento. Na
fase da criacdo da empresa, 0 balanco constitui um elemento de identificacdo do

patriménio futuro e permite avaliar o equilibrio da estrutura desse mesmo patriménio.

Para Bernardi, (2007) o plano financeiro e controle deve conter os seguintes itens:
definicdo dos investimentos fixos e de giro; definicdo dos gastos da estrutura; quantificacdo
econdémica; fluxo de desembolsos; necessidades de capital de giro; necessidades de
financiamento; vendas esperadas; resultados econémicos esperados; politicas de crédito; fluxo de
caixa esperado. O resultado final mais importante desta seccao é a conclusao sobre o potencial ou
viabilidade do negécio (Dornelas, 2014b). Segundo Bucha, (2015), o plano financeiro deve incluir
um conjunto de pressupostos de cada parte do plano de negdcios, os rendimentos de trés a cinco
ano, a folha de balangco e demonstracdo dos resultados, o volume de vendas e a projecdo do
cash-flows para os primeiros anos. Para Dornelas (2014a), o empreendedor deve mostrar em
nameros, qual sera o investimento, custos e resultados da empresa desde o inicio do negécio e o
retorno do investimento que normalmente ocorre entre trés e cinco anos, por iSso 0 mesmo autor
sugere o horizonte de tempo de planeamento financeiro no plano de negdcios que seja em média
cincos anos. Em suma, estas informagBes vao permitir ao empreendedor avaliar o risco do

negécio e a capacidade de retorno do investimento (Costa e Ribeiro, 2004).
1.2.3.8. Apéndice

O apéndice serve como uma ferramenta para o empreendedor colocar informacdes
importantes que nado pertencem a parte principal do plano de negdcios, itens comuns como por
exemplo; biografias de funcionario-chave, acreditagdo de empresas, lista de funcionarios
credenciados, comunicados da imprensa sobre a empresa, prémios de servicos comunitérios, etc.
(Simoneaux e Stroud, 2011). Os apéndices séo limitados de acordo com a dimensao do plano de
negécios, e pode servir de suporte caso os investidores estiverem interessados em ver mais

informacdes (Haag, 2013).

O plano de negécios deve ter uma estrutura flexivel para permitir fazer alteragbes caso
seja necessario no futuro; este plano deve ser transparente e conciso, construido de uma forma
equilibrada, dando relevancia a todos os capitulos (Bucha, 2015). O mesmo autor acrescenta que,
no desenvolvimento do plano de negécio é fundamental a andlise da viabilidade social (que
consiste em medir a contribuicdo do plano de negécios para aumentar a qualidade de vida das
pessoas) e a viabilidade ambiental (se o plano de negdcios pretende atender as necessidades
atuais e futuras das geracdes). O plano de negdcios € uma simulacdo teérica do que sera a
empresa, mas quando a empresa for criada na pratica é possivel que diversos aspetos
considerados no plano de negdécios sejam diferentes; entretanto, a estratégia de negocio tracada
no documento deve ajudar o empreendedor na concretizacdo de seus objetivos, pois definira

melhores caminhos a seguir e para alcangar os objetivos preconizados (Dornelas, 2014a).
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1.3. O empreendedorismo em Angola

Nos anos 90 o governo Angolano criou varios programas para promocao do
empreendedorismo, e um deles foi o0 Banco Caixa Agropecudria e Pescas que tinha como objetivo
apoiar os agricultores e empresarios, mas infelizmente acabou por falir e ndo foram reembolsadas
até agora os empréstimos concedidos (Jodo, 2014). Contudo, outras iniciativas foram surgindo e
muitas delas com sucesso, tendo em conta a situacdo econdmica e social atual do pais o
empreendedorismo tornou-se uma das principais prioridades do governo angolano. Em 2012, o
governo angolano criou o programa “Angola Investe” que tem como objetivo criar e apoiar as
micro, pequenas e médias empresas angolanas dando a estas oportunidade em obter
financiamento para o desenvolvimento das mesmas e consequentemente vai ajudar no aumento
da producéo nacional, no desenvolvimento econémico e na reducdo das importacdes (Banco BIC,
2012; Corte-Real, 2013). O Banco BIC (Banco Internacional de Crédito) e os outros bancos
publicos e privados existentes no mercado Angolano, aderiram a esta causa, concedem
financiamentos & micro, pequenas e medias empresas bem como a empreendedores desde que
estes estejam certificados pelo INAPEM (Instituto Nacional de Apoio as Pequenas e Médias
Empresas), (Banco BIC, 2012).

Num estudo realizado por Zinga em 2007, sobre os determinantes do empreendedorismo
no Contexto Angolano, chegou a conclusdo que as politicas adotadas e implementadas pelos
bancos comerciais em Angola em relagdo a concesséo de crédito ndo motivam a cultivagcao de
uma cultura empreendedora pois, muitos empreendedores criam empresas com capitais proprios
porque nao conseguem financiamento dos bancos. Em contrapartida, os fundos e as politicas
publicas do governo angolano exercem alguma influéncia na promocao da cultura empreendedora

e na criacdo de novas empresas (Zinga, 2007; Mendes, 2012).

Segundo o autor Bucha, (2011) é fundamental o ensino do empreendedorismo desde os
primeiros anos do sistema educativo e deve ser continuado nos programas de atualiza¢do. De
acordo com 0 mesmo autor, aos individuos que nunca tiveram contato com este tema na escola,
devem aprender a razao da sua importancia, através de cursos fomentados por varias entidades,
que deverdo constituir parcerias de modo a potenciar o know-how de cada. Ao abrigo do despacho
n® 214 — A/10 de 5 de novembro, foi implementado o empreendedorismo no sistema de ensino
Angolano a partir do ano 2010 no ensino secundario desde a 72 classe a 122 classe (Jodo, 2014).
Em 2016, cerca de 498 empreendedores angolanos receberam 18 a¢des de formacéo’ em gestédo
de pequenos negdcios na incubadora de empresa de Angola. A educac¢do ou formacéo inicial e
continua sdo condi¢cbes fundamentais para o desenvolvimento econdmico, social e cultural do
pais, devendo incluir o empreendedorismo como parte integrante do processo de aprendizagem

que decorre na escola e noutras organiza¢6es (Bucha,2009).

! https://www.pressreader.com/angola/jornal-de-economia-financas/20170113/281805693620919
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Na caraterizacdo do empreendedorismo, a GEM (2012), classificou a economia Angolana
como sendo uma economia orientada para fatores de producdo, ou seja, o desenvolvimento
econdmico de Angola esta associado a mudancas na quantidade e no caracter do valor
acrescentado. A GEM, realizou um estudo sobre a Dindmica Empreendedora Angolana em 2014,
teve como amostra de 2.137 individuos empreendedores (com idades entre 18 e 64 anos),
residentes em Angola e o estudo focou-se em trés aspetos, atitudes e percecdes sobre o

empreendedorismo, atividade empreendedora em Angola, e aspiracdes empreendedoras:
e Atitudes e percecdes sobre o empreendedorismo

De acordo com GEM no ano 2013 dos angolanos inqueridos 56,3% afirmaram ter
capacidades, conhecimentos e competéncias necessarias para criar e gerir o seu préprio negocio,
mas em 2014 houve uma subida de mais de cinco pontos percentuais, ou seja, 61,7% dos
angolanos afirmaram ter capacidades. Em relagdo a oportunidade, no ano 2013 dos angolanos
inqueridos 56,7% afirmam ter boas oportunidades para criar um negocio nha sua area de
residéncia, e em 2014 foram 69,7%. J& em relacdo ao receio de insucesso, em 2013 42,1% dos
angolanos admitiu que o receio ao insucesso é um fator que impede iniciar a atividade
empreendedora e em 2014 foram 37,5% que deram a mesma opinido. E no que toca a intencéo
empreendedora dos angolanos em criar um negdcio dentro do periodo de 3 anos subsequentes a
sondagem houve um decréscimo de 47,0% em 2013 para 44,7% em 2014, isso deve-se ao
elevado receio em relacdo ao insucesso que existe no Pais. Para GEM, (2014) em Angola a
atividade empreendedora € vista como opcao de carreira que maior parte dos cidadaos desejam,
os empreendedores que obtém sucesso gozam de um elevado estatuto social e € através dos
meios de comunicagdo social veem diversas histérias sobre novos negoécios bem-sucedidos

(atengdo mediatica).
e Atividade empreendedora em Angola

Com base no estudo feito pela GEM, no ano 2013 Angola registou uma taxa de atividade
Empreendedora Early-Stage (TEA) de 22,2% mas teve uma ligeira descida em 2014 para 21,5%.
Isto significa que para 100 individuos em idade adulta existem 22 empreendedores early-stage
(individuos envolvidos em startups ou na gestdo de novos negocios). Em relagcao taxa TEA de
negocios nascentes em 2013 houve 8% dos angolanos envolvidos em negdécios que oferecem um
salario por um periodo inferior a 3 meses. E em 2014 esta taxa atinge os 9,5%. Na taxa TEA
novos negocios em 2013, 14,7% dos angolanos envolveram-se em negodcios com idade superior a
3 meses e inferior a 3,5 anos mas, e em 2014 houve um decréscimo desta taxa para 12,4%.
Angola apresentou a taxa de TEA novos negocios superior em relagdo a taxa de negocios
nascente nos dois anos, 0 que significa que as novas empresas criadas neste pais tém
encontrado condi¢cdes de sustentabilidade superiores verificado em outros paises. A taxa de
negocios estabelecidos em Angola, foi de 8,5% em 2013 e 6,5% em 2014 de adultos envolvidos

na gestdo de negdcios com idade superior a 3,5 anos. Esta taxa € inferior a TEA de negécios
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nascentes e novos negoécios o que significa a mortalidade das empresas angolanas é um

fenémeno de importancia significativa.

De acordo com a GEM, em 2013, cerca de 70,9% dos angolanos criaram negécios por
motivos de oportunidade, e teve um aumento de dois pontos percentuais em 2014. O que significa
que a maioria dos angolanos criam negécios por motivos de oportunidades, mas a necessidade
ndo deixa de ser relevante pois, dos angolanos inqueridos em 2013, foram 26,1% e 24,4% em
2014 que afirmaram ter criado negdcios por motivos de necessidade. Em relacdo ao género dos
empreendedores angolanos, 22,8% de empreendedores early-stage do sexo masculino no ano
2014 e 20,4% de empreendedores early-stage do sexo feminino. Em comparagcédo com o ano de
2013, a taxa desceu ligeiramente no sexo masculino (1,5 pontos percentuais) e manteve-se igual
para o sexo feminino. A faixa etaria dos 25 aos 34 anos foi a mais empreendedora no ano de 2013
e 2014 (com 26, 4% e 27,0% dos angolanos nesta faixa etaria envolvidos em atividades de criagédo

de negécios nascentes ou Novos negocios);

De acordo com o GEM, o setor de atividade onde houve uma maior percentagem de
atividade empreendedora estabelecida foi o setor orientado para o consumidor final, que reuniu
cerca de 82,7% de empreendedores em 2014. E em seguida o setor da transformag&do, com
13,8% da atividade empreendedora estabelecida, o setor orientado para o cliente organizacional,
com 3,2% de empreendedores estabelecidos e, por Gltimo, o setor extrativo, com 0,4% de
atividade empreendedora estabelecida; Cerca de 39,5% dos empreendedores angolanos
encerraram 0S seus negocios tiveram como principal motivos a dificuldade financeira, ou seja,
21,1% dos empreendedores justificou que o negdcio nado era lucrativo e 18,4% as dificuldades em
conseguir financiamento. Por outro lado, 34,3% dos empreendedores consideraram que a

oportunidade de venda é uma das principais razdes para a desistirem do seu negécio.
e Aspiracdes empreendedoras

Em relacdo a aspiracbes dos empreendedores angolanos na criagdo de emprego, de
inovacdo e de internacionalizagdo dos seus negdcios, os resultados sdo os seguintes (GEM,
2014):

e No que toca a criagdo de emprego, em 2014, 6,3% dos empreendedores angolanos
desejavam criar 10 ou mais postos de trabalho nos préximos 5 anos;

e Na orientacdo para a inovacao, 40,9% dos empreendedores angolanos acreditam que os
produtos ou servigos que oferecem ao mercado sdo novos para todos ou alguns dos seus
clientes. Este valor baixou consideravelmente em 2013 (14,8 pontos percentuais), 0 que
indica um maior reconhecimento da existéncia de concorréncia no Pais;

e Verificou-se que os empreendedores angolanos tém grandes dificuldades na orientacao
para a internacionalizacdo. 55,4%, dos empreendedores angolanos ndo tém clientes fora
do Pais, e 30,6% dos empreendedores angolanos afirmou ter pelo menos 25% de clientes

fora do Pais.
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2. Metodologia de investigacao

Nesta seccdo, apresenta-se a abordagem tedrica sobre os objetivos do estudo (objetivo
geral e especificos) e a metodologia de investigacdo (metodologia qualitativa, método de

pesquisa, técnica de recolha de dados e técnica de tratamento dos dados).
2.1. Objetivos

Durante o processo de uma investigagdo, o investigador é conduzido por determinados
objetivos operacionais, que dependem da natureza dos fenémenos e das variaveis em presenga,
bem como as condi¢cdes de maior ou menor controlo em que a investigacio vai ocorrer e estes
mesmo objetivos devem ser apresentados de maneira descritiva ou mais explicativa (Almeida e
Freire, 2008). Segundo Hill e Hill (1998b), o objetivo geral de uma dada investigagdo tem como
proposito testar a hipétese geral da investigacdo, e os objetivos especificos tém por finalidade

testar hip6teses mais especificas ou seja, hipéteses mais particulares de um determinado estudo.

Este trabalho tem como objetivo geral analisar a viabilidade econdémica- financeira da
criacdo de uma empresa prestadora de servigos de lavandaria self-service no municipio de Belas,

Luanda — Angola.
Os objetivos especificos consistem no seguinte:

¢ Identificar as reais necessidades existentes no municipio de Belas através do método de
recolha de dados (realizacdo de entrevistas e analise dos resultados);

e Estudar o mercado existente e adequar o servico ao publico alvo de modo a conceber
uma estratégia que ao alocar os diferentes recursos (capital financeiro, capital humano e
outros) permita que a empresa atinja os seus objetivos, tendo presente o controlo dos
diversos riscos;

e Calcular o investimento necessario para a criagdo da empresa.

2.2. Metodologia

Os métodos de investigacdo consistem num conjunto de processos logicos da
investigacdo empirica, que envolve a selegcdo de técnica de recolha e tratamento da informagéo
adequados, bem como o controlo da sua utilizagdo (Oliveira e Ferreira, 2014).Tendo em conta a
natureza do estudo, a metodologia de investigacdo a ser utilizada sera qualitativa, porque esta
metodologia vai permitir chegar com maior profundidade ao estudo em questdo através da
realizacdo de entrevistas (semiestruturadas) que serd a técnica de recolha de dados a utilizar. O
meétodo de pesquisa a ser utilizado serd o projeto aplicado, e a técnica de tratamento de dados

serd andlise de contetdo, tendo-se utilizado o Plano de Negécios proposto pelo IAPMEL.

A metodologia qualitativa € muito importante para o estudo das relacdes sociais, tendo em
conta a multiplicidade dos universos da vida (Flick, 2005). A investigacdo qualitativa tem como

objetivo descobrir, explorar, descrever fendmenos e compreender a sua esséncia (Fortin,2009).
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Na andlise qualitativa procura-se fazer uma apreciacdo do conteldo e a forma de itens,
nomeadamente a sua clareza, compreensibilidade e adequacao dos objetivos do estudo (Almeida
e Freire, 2008). Os investigadores qualitativos preferem compreender as complexas inter-relacées
entre tudo o que existe (Stake, 2012).
Trés motivos principais que levaram a optar pela metodologia qualitativa (Yin,2003?):
1. Permite maior riqueza e detalhe da informacédo sobre o fendmeno estudado, sendo
especialmente (til quando os estudos sédo escassos;
2. Ajuda a identificar novos padrbes de associagdo entre conteddos ou desenvolver novas
tipologias e explicages;
3. A metodologia qualitativa oferece uma descricdo mais sélida e rica de fendmenos sociais
e da execucdo da acao;
Em suma, com base nos pontos abordados acima esta metodologia (abordagem
qualitativa) adequa-se com os objetivos do estudo, pois, € uma metodologia ideal para quem
pretende abrir um negdcio e deseja obter informagdes relevantes sobre o mercado em que podera

atuar futuramente por meio de uma amostra por conveniéncia.

2.3. Método de recolha de dados
O método de recolha de dados a utilizar consiste na realizagdo de entrevistas, pois € um
método de recolha de dados que permite ao investigador retirar informacdes importantes para um
dado estudo, através dos testemunhos e as interpretagbes dos entrevistados, respeitando os
préprios quadros de referéncia, a sua linguagem e as suas categorias mentais (Quivy e
Campenhoudt, 2008). Este método torna-se necessario quando se trata de recolha de dados
véalidos sobre crencas, as opinides e as ideias dos sujeitos observados (Hébert, Goyette e Boutin,
2012).
Os principais propésitos para utilizacdo de entrevista num estudo qualitativo (Stake,2011):
1. Para obter informagBes singulares ou interpretacbes sustentadas pela pessoa
entrevistada;
Para recolher informagfes de diversas pessoas;
3. Descobrir sobre algo que os pesquisadores ndo conseguiram observar por eles mesmos.
O tipo de entrevista utilizada para recolha de dados no estudo foi a entrevista
semiestruturada — neste tipo de entrevista, o entrevistado possui conhecimento sobre o assunto
estudado (Oliveira e Ferreira, 2014). O mesmo pode abordar espontaneamente, ao responder uma
pergunta aberta, hipoteses implicitas que as complementam (Flick, 2005). Segundo o mesmo
autor, a entrevista semiestruturada é constituida por alguns elementos, tais como: os contelidos
da teoria implicita que sdo reconstituidos durante a entrevista; o guido da entrevista que aborda

varias areas das tematicas; perguntas abertas e perguntas confrontativas.

2 Diefenbach, 2009; Doz, 2011; Yin,2003, citado por Gomes e Cesério, 2014
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2.4. Populacdo/Amostra alvo

“Uma investigacdo lida normalmente com um conjunto de casos. Os casos podem ser
pessoas, empresas, setores da indUstria, paises ou qualquer outra entidade que o investigador
queira considerar. Ao conjunto total dos casos da-se o nome de populacdo ou universo de casos”
(Hill e Hill, 1998a, pag.27). Numa investigacao é fundamental a definicdo da amostra ou grupos de
sujeitos a considerar, neste sentido as amostras escolhidas devem possuir determinadas
caracteristicas para constituirem boas representacdes das populagGes de onde foram retiradas
(Almeida e Freire, 2008). Para Quivy e Campenhoudt, (2008), a populagdo € um conjunto de
pessoas como de organiza¢des ou de objetos de qualquer natureza. A amostra € o conjunto de

situacdes (individuos, casos ou observacoes) retirado de uma populacdo (Almeida e Freire, 2008).

A amostra (populacédo-alvo) para o presente estudo foi por conveniéncia. Segundo
Almeida e Freire (2008), este tipo de amostra consiste na escolha prévia dos sujeitos a serem
observados porque representam bem determinado fendmeno, opinido ou comportamento. Para

este estudo foram selecionados cinco grupos, nomeadamente:

e Os empreendedores existentes ho municipio de Belas (s&o alguns individuos que criaram

empresas que atuam neste mercado): sdo fundamentais para o estudo pois, sendo
empreendedores antigos e ja estdo no mercado a mais tempo, podem fornecer opinides
sobre 0 mercado de Belas, as suas experiencias como empreendedor, 0S passos que

devem ser seguidos para criar empresa.

e Instituicdes Bancarias (séo instituicdes que poderdo ser 0s potenciais parceiros, empresas

que fornecem financiamento a empreendedores). Sao fundamentais para o estudo porque
€ necessario saber quais sdo os critérios que o empreendedor deve seguir caso necessite
de solicitar financiamento.

e Lavandaria (empresa concorrente que oferece 0s mesmos servigcos no mercado de Belas):
sendo uma empresa que oferece 0s mesmos servigos, € importante saber quais foram os
passos que deram na criacdo da empresa, as dificuldades que passaram e a adeséo das

pessoas nos servicos.

e Clientes empresariais: empresas que atuam no setor da hotelaria e turismo, saiude e bem-

estar entre outras, e que necessitam de servicos de lavandaria). Neste grupo de
entrevistados, procurou-se saber a viabilidade de uma lavandaria para clientes

empresariais.

e Clientes individuais: é o conjunto de pessoas que sao suscetiveis de aderir os servi¢cos de

lavandaria, ou seja, um grupo de consumidores com necessidades e caracteristicas
comuns como o estilo de vida, que precisam de servicos de lavandaria. O objetivo é

identificar as reais necessidades dos clientes individuais, como é feita o tratamento da
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roupa, e nivel de satisfacdo em relacdo aos servicos de lavandaria que ja tenham
utilizado.

Saliente-se que, as entrevistas foram dirigidas a estes cinco diferentes grupos de
enqueridos, com um conteldo de perguntas diferenciado, ou seja as perguntas sdo diferentes
tendo em conta as caracteristicas de cada grupo.

2.5. Técnica de tratamento de dados

Analise de contelido sera a técnica a ser utilizada para o tratamento dos dados porque é
um conjunto de técnicas de analise das comunicagfes, que visa obter através de procedimentos,
sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens, indicadores (quantitativos ou
qualitativos) que possibilitam a conclusdo de conhecimentos em relacdo as condicbes de
producé@o das variaveis inferidas destas mensagens (Bardin, 1977). Segundo o mesmo autor, 0
objetivo da andlise de conteldo é de apurar as mensagens, para mostrar os indicadores que

permitam inferir sobre uma outra realidade que ndo a da mensagem.

Os métodos de andlise de contelddo requerem a aplicacdo de processos téchicos
relativamente importantes, que permitem ao investigador elaborar uma interpretacdo que nao tome
como referéncia os seus préprios valores e representacfes (Quivy e Campenhoudt, 2008).
Segundo os mesmos autores, a analise de conteddo oferece aos investigadores a possibilidade de
tratar de forma metddica todas informacgfes e testemunhos recolhidos que apresentam um certo
grau de profundidade e de complexidade como por exemplo, os relatérios de entrevista pouco
diretivas. Fazem parte do dominio da andlise de conteldo, todas as iniciativas que consistam na
explicitacdo e sistematizacdo do conteddo das mensagens e da expressdo deste conteddo que
tem como objetivo efetuar deducgdes logicas (Bardin, 1977). O mesmo acrescenta que, analise do

contelido busca conhecer aquilo que esta por trds das palavras sobre as quais se debruca.

3. Apresentacdo do estudo de criacdo de uma empresa de Lavandaria self-service

e andlise da viabilidade

Neste capitulo apresentam-se a analise interpretativa dos dados e o plano negécios que

serve de suporte para analise da viabilidade econémico- financeira para a criagéo do projeto.
3.1. Analise interpretativa do discurso dos entrevistados

Analise interpretativa consiste em descrever o que 0s entrevistados disseram de uma
forma mais organizada (Guerra, 2006). Apds a realizacdo das entrevistas, tornou-se a ouvir todas
as entrevistas que foram gravadas em audio e em seguida fiz a transcricdo das mesmas e analisei
de forma cuidada todas de modo a construir as sinopses respetivas. Segundo a autora Guerra,
(2006) as sinopses3 séo resumos dos discursos onde consta a mensagem primordial da entrevista

e sao fieis até na linguagem que os entrevistados disseram. Em seguida foi feita uma analise

3 Os guiBes das entrevistas, as sinopses e andlise categorial encontram-se em anexos
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categorial, segundo a mesma autora, esta analise consiste na identificagcdo das varidveis das
quais a dindmica é potencialmente explicativa de um fendmeno que se quer explicar.

Foi feita uma relacdo das ideias/opinides que os entrevistados tém em comum e as
divergéncias sobre a tematica em estudo. “ Obtém-se um ideal — tipo acentuando unilateralmente
um ou varios pontos de vista e encadeando uma grande quantidade de fenémenos dados
isoladamente, difusos e discretos, que se encontram, ora em grande numero, ora em pequeno
ndmero e, por vezes, nem se encontram, os quais se ordenam segundo os precedentes pontos de
vista escolhidos unilateralmente, de modo a formar um quadro de pensamento homogéneo”
(Schnnapper,2000, pag.31).

Empreendedores Angolanos

e Caraterizagdo das empresas

Dos 4 empreendedores entrevistados, trés referiram que criaram a empresa para
satisfazer as necessidades do mercado. N&o existiam empresas que ofereciam o0s
servicos/produtos, ou seja, havia muita procura e pouca oferta. O entrevistado 2 foi o Unico que
referiu que ter criado a empresa porque identificou uma oportunidade de negécio. A maioria dos
entrevistados reportaram que abriram a empresa no municipio de Belas por ser o local onde

residem e pelas necessidades existentes naquela zona.

Quanto aos servigos/produtos, o entrevistado 1 oferece ao mercado servigos funerarios
(venda de urnas, aluguer de viatura para funerais) e tem como publico-alvo as pessoas em geral;
0 entrevistado 2 oferece servigos/produtos de pastelaria e padaria tendo como publico-alvo
clientes individuais e empresariais; 0 entrevistado 3 oferece ao mercado servigos/produtos gréaficos
tendo como publico-alvo empresas publicas e privadas; e o entrevistado 4 tem uma loja de

produtos alimenticios e tem como publico-alvo as pessoas em geral.
e Empreendedorismo em Angola

No que toca as caracteristicas que os entrevistados identificaram no empreendedor, o
entrevistado 1 citou a criatividade e determinacédo; o entrevistado 2 citou a capacidade de realizar;
0 entrevistado 3 citou o dinamismo, o olhar além das fronteiras e saber ultrapassar as dificuldades;
e por ultimo, o entrevistado 4 identificou a persisténcia, o que é para este empreendedor angolano,

muito importante pois um empreendedor persistente mesmo com as dificuldades vai a luta.

Os 4 empreendedores reportam que iniciaram as suas atividades empresariais com capital
proprio, a maioria ndo teve necessidade de solicitar apoio financeiro nas instituigcées financeiras
publicas ou privadas, mas o entrevistado 3 referiu que teve dificuldades financeiras ao iniciar o

negocio e ndo conseguiu obter crédito bancario e mesmo assim nao desistiu de criar a empresa.

Em relacdo aos programas publicos de apoio ao empreendedorismo, 0 entrevistado 2
referiu que o empreendedorismo em Angola é promovido através de incentivos publicos, o

governo oferece programas e politicas direcionadas aos empreendedores. O entrevistado 3
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partilha da mesma opinido e ainda citou alguns programas de apoio como: o Angola Investe e o
Balcdo Unico do Empreendedor (BUE), mas referiu também que nem todas as pessoas
conseguem obter apoios. O entrevistado 4 referiu que ja ouviu falar das politicas de apoio aos
empreendedores mas existe muita burocracia, por esse motivo diversas pessoas desistem e
iniciam seus negécios por conta prépria. O entrevistado 1 é de opinido que é necessario dar
formagdo aos empreendedores e o0 governo deve adotar politicas para promogdo do

empreendedorismo.
e O Plano de nego6cios

Quanto ao plano de negdcios e a sua utilidade, o entrevistado 1 é de opinido que o plano
de negdcios é importante para os empreendedores porque fornece informacgdes necessarias para
criacdo de empresas, 0 entrevistado 2 € de opinido que o plano de negdcios é importante para
estabelecer objetivos futuros, ja o entrevistado 3 é de opinido que o plano de negécios ajuda
analisar o mercado e a identificar as dificuldades futuras. O entrevistado 4 referiu que ndo sabe o
que é um plano de negécio e que antes de criar a empresa fez todas anota¢cdes num caderno

simplesmente.

No entanto, os 4 empreendedores entrevistados referiram que ndo elaboraram um plano
de negoécios antes de criarem a empresa porque ndo tém conhecimento sobre o plano de

negocios.

Instituicdes financeiras

e Caracterizacdo dos produtos e servigos

Foram entrevistados dois gerentes de diferentes empresas que oferecem produtos
bancarios dirigidos aos empreendedores. Em relacao aos produtos bancarios que estas empresas
oferecem, o entrevistado 1 citou o “Kixi Cooperativa” que € um produtos que a empresa oferece a
quem deseja criar uma empresa, ja o entrevistado 2 referiu o microcrédito. Os dois entrevistados
séo de opinido que os produtos dirigidos aos empreendedores sdo importantes para promog¢éo da
atividade empreendedora em Angola, mas para os empreendedores obterem aprovagdo para
adesdo a esses produtos/servigcos é necessario que tenham alguns requisitos, tais como: ter idade
adulta, nacionalidade Angolana, nivel de endividamento, garantia de crédito ou avalista e um

fiador (entrevistado 1); competéncias a nivel da gestdo, nivel de endividamento (entrevistado 2).

Para concesséo de crédito existe algumas etapas a serem seguidas pelo empreendedor,
de acordo com o entrevistado 1, as etapas sdo: 1° avaliacdo ndo financeira, 2° avaliagdo
financeira, 3° monitoria de crédito; ja o entrevistado 2 referiu as seguintes etapas: 1° visita ao
cliente, 2° estudo do negécio que pretende criar, 3° negociacdo com o empreendedor e 4°

acompanhamento.

Quanto a duracdo do crédito, os dois entrevistados disseram que varia, pois depende do

tipo de negdcio e a capacidade financeira de cada empreendedor. O perfil do empreendedor que é
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considerado adequado para a concesséao do crédito. O entrevistado 1 referiu que o empreendedor
deve ser funcionario publico ou privado, ja o entrevistado 2 reportou que o empreendedor deve ser

cliente do Banco.

Em relacdo as caracteristicas que consideram relevantes no empreendedor, o
entrevistado 1 referiu as seguintes: criatividade, persisténcia, capacidade de gerir, capacidade de
inovar, capacidade de realizacéo e ser flexivel. Para o entrevistado 2 a caracteristica relevante no
empreendedor € a capacidade de realizagdo, para este o empreendedor pode ser criativo,
persistente, inovador, flexivel e saber gerir 0 pessoal mas o mais importante € a realizacdo do

produto ou negdcio pois, é o resultado que interessa para o Banco.
e Empreendedorismo em Angola

Os dois entrevistados sdo de opinido que o empreendedorismo em Angola ajuda na

criac@o de novos postos de trabalho e no crescimentos e desenvolvimento econémico do pais.
e O Plano de negdcios

Em relagdo ao plano de negdcios, os dois entrevistados o consideram importante. O
entrevistado 1 é de opinido que o plano de negécios ajuda o empreendedor a cumprir metas e
permite verificar se terd capacidade para pagar o crédito. Ja o entrevistado 2 é de opinido que o
plano de negécios ajuda as instituicbes bancarias a avaliar o negécio e ainda acrescentou que em

Angola os empreendedores utilizam pouco o plano de negécios para solicitar crédito.

Empresa concorrente — Lavandaria

Das empresas existentes no mercado que prestam servicos de lavandaria, s foi possivel
entrevistar uma gerente de uma lavandaria. De acordo com a entrevistada, a empresa foi criada
com o objetivo de atender as necessidades do mercado porque na altura em que foi aberta nédo
existiam empresas que ofereciam esses servicos. A empresa tem como publico-alvo individuos
que precisam dos servigos de lavandaria e os servicos que oferecem ao mercado sdo: engomaria

e lavandaria, bem como servigos acrescentados de entrega ao domicilio.

Em relacdo & dimensdo do mercado potencial, a empresa fornece servicos a moradores
do municipio de Belas e arredores. Segundo a entrevistada, na fase inicial a empresa passou por
algumas dificuldades, como por exemplo: a falta de equipamento para lavandarias em Angola,
poucas pessoas aderiam aos servicos, pois era novo e muitos consumidores ndo tinham o
costume de levar a roupa para ser cuidada numa lavandaria; a falta de saneamento basico foi
também uma das dificuldades que a empresa teve, uma vez que, em Angola ha muita falha de
energia elétrica, 4gua corrente e esgoto que sdo fundamentais para um bom funcionamento da
lavandaria. A entrevistada referiu também que a lavandaria tem um reservatorio de agua e um
gerador para fornecer energia caso a corrente publica falhe. No que toca a concorréncia existente

no mercado, a entrevistada reportou que conhece outras empresas concorrentes que oferecem
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servicos de lavandaria em Angola, e que estas tém como ponto forte a qualidade e como ponto
fraco a falta servicos de entrega ao domicilio.

A entrevistada referiu que todos os dias diversas pessoas procuram 0s servicos, e os dias
em gue a procura é mais elevada sao as Sextas-Feiras e Sdbados que sdo dias da semana em

que as pessoas tém eventos especiais como: casamento, festas de aniversario.

A entrevistada referiu também que os motivos que levam as pessoas a aderirem 0s
servicos sdo a qualidade e os prec¢os atrativos. Recebem poucas reclamagfes, a maior parte dos
clientes estdo satisfeitos com 0s servicos e prec¢os, pois vao de acordo com as espectativas dos

clientes.
e Empreendedorismo em Angola

A entrevistada referiu que a caracteristica que identifica no empreendedor é a criatividade.
Referiu também que, na criagdo da empresa foi utilizado apenas capital proprio, porque néo
conseguiu obter empréstimo financeiro e nem apoio dos programas publicos de apoio aos
empreendedores. De acordo com a entrevistada, 0 governo apoia os empreendedores mas nem

todos conseguem beneficiar dos programas publicos de apoio aos empreendedores.

Clientes empresariais

e Caraterizacdo das empresas

Foram entrevistados 6 gestores de diferentes empresas, trés empresas atuam no setor da

salde e as outras trés no setor hoteleiro, ou seja, duas clinicas, um hospital pablico e trés hotéis.

Os entrevistados (1,2 e 3) referiram que a empresa foi criada para atender as
necessidades de mercado e aproveitar oportunidade de neg6cio. Ja o entrevistado 4 referiu que a
empresa foi criada para exploracéo turistica. O entrevistado 5 referiu que a empresa foi criada
para estabelecer rela¢des bilaterais com outros paises e fortificar o ramo de hotelaria em Angola.
Na opinido do entrevistado 6, o proprietario criou a empresa porque queria investir os seus
recursos. Quanto ao publico-alvo, os seis entrevistados referiram que tém como publico as

pessoas em geral, hacionais e estrangeiros.
e Processo de lavagem da roupa

Em relacdo aos meios utilizados para o tratamento da roupa, todos os entrevistados
referiram que as empresas tém uma lavandaria interna equipada e com funcionarios que cuidam
da roupa. A maioria dos entrevistados referiram que lavam a roupa todos os dias, dependendo da
situacéo lava-se sempre que forem usadas. No que toca 0s custos, quase todos os entrevistados
disseram que ndo sabem quanto gastam por més na lavagem de roupa, apenas o entrevistado 5
disse que gasta cerca de 60.000 AKZ (aproximadamente ou cerca de 340 euros). Com excecao do
entrevistado 6, todos os outros sao de opinido que os tecidos ficam bem conservados tendo em

conta os meios utilizados na lavagem da roupa. O entrevistado 6 referiu que os produtos e agua
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que a empresa utilizada ndo sdo de boa qualidade e prejudicam os tecidos da roupa e o bom
funcionamento das maquinas de lavar a roupa. Em relacdo a satisfacdo do cliente com o estado
das roupas, todos os entrevistados referiram que os clientes preocupam-se com o estado de
conservacdo do tecido, pois tém alguns clientes mais exigentes que outros, por esse motivo 0s

entrevistados demonstraram que procuram manter as roupas sempre limpas e bem passadas.

e Servicos de lavandaria

Todos os entrevistados afirmaram que nunca utilizaram servicos de lavandaria e néo
conhecem empresas que oferecam esses servicos em Angola. Os entrevistados (2,3 e 5) séo de
opinido que os servicos de lavandaria sdo bons e que poderiam ajudar a oferecer aos seus
clientes roupas em bom estado. Mas, caso seja aberta uma lavandaria industrial (B2B) que
ofereca servicos que vao de encontro as necessidades dos mesmos, a maioria dos entrevistados
referiram que é possivel que as empresas adiram aos servi¢cos caso a lavandaria oferega servigos

de qualidade, com prec¢os acessiveis, servi¢os de recolha e entrega com eficacia.

e Empreendedorismo em Angola

Em relacdo ao empreendedorismo em Angola, os entrevistados 1 e 5 s&do de opinido que o
governo promove o empreendedorismo. Referiram que existe uma associagdo dos
empreendedores (uma ONG de carater privado) e o Balcdo Unico do Empreendedor (Instituicéo
publica) que apoiam os empreendedores. Mas os entrevistados 4 e 6, sdo de opinido que o
governo deve dar mais apoios com programas de formagdes para os empreendedores e apoios
financeiros aos que tém projetos viaveis. Referiram também que os empreendedores devem

realizar estudos de mercado antes de criarem empresas.

Clientes individuais

Foram entrevistados 25 individuos residentes no municipio de Belas. Numa primeira fase,
procurou-se saber como é feito o tratamento da roupa e maior parte dos entrevistados referiram
que lavam entre 1 a 2 vezes por semana; as roupas delicadas sdo lavadas a méo e as outras na
maquina de lavar. Dos entrevistados, 14 referiram ter empregada que trata da roupa e 11

disseram que nao tém empregada.

Em relacdo aos meios utilizados na lavagem da roupa, a maioria dos entrevistados
reportaram o seguinte: maquina de lavar, detergente de roupa para maquina e para lavagem a

mao, amaciador, lixivia e sab&o.

A maioria dos entrevistados apontam que alguns desses elementos como € o caso da
lixivia e o detergente prejudicam o tecido das roupas; as roupas estragam com mais facilidade,
isso deve-se ao uso inadequado dos produtos e a ma qualidade dos mesmos. Alguns
entrevistados referiram que os produtos de boa qualidade s@o caros e ndo ha condicbes

financeiras para os comprar.
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Na tabela abaixo, estdo descritos 0s custos mensais para lavagem da roupa que a maioria
dos entrevistados referiu:

Tabela 1 - Custos mensais dos clientes individuais no tratamento da roupa

Numeros de entrevistados Custo mensal em Kwanza | Conversdo em Euros (€)
(AKZ) por individuo
1 60.000,00 340,00
2 40.000,00 224,00
2 25.000,00 140,00
6 15.000,00 84,00
1 12.000,00 68,00
1 10.000,00 56,00
1 9.000,00 50,00
1 7.000,00 40,00
1 5.000,00 28,00
1 3.000,00 17,00
1 2.000,00 11,00

Fonte: elaboragéo propria

Em relacdo aos servicos de lavandaria que ja tenham utilizado, a maior parte dos
entrevistados referiram que conhecem pelo menos uma lavandaria no municipio de Belas e ja
utilizaram alguns servicos como: lavagem, engomaria e limpeza a seco. A maioria dos
entrevistados mostraram-se satisfeitos com 0s servi¢gos das lavandarias mas alguns referiram que
ndo estdo satisfeitos com os servicos de algumas lavandarias devido a falta de qualidade na
prestacao dos servicos, seriedade e competéncia dos funciondrios. Relativamente a hipétese de
abertura de uma nova lavandaria, a maioria dos entrevistados refere que a adesdo aos servicos,

estaria condicionada ou dependeria muito da qualidade dos servigos oferecidos.

Em suma, o empreendedorismo em Angola é promovido através de incentivo publico e
privado com programas de apoio aos empreendedores como o Angola Investe, o BUE (Balcao
Unico do Empreendedor), AEA (Associacdo dos Empreendedores de Angola) entre outros. Mas
infelizmente, nem todos conseguem ter acesso a esses programas, pois muitos dos
empreendedores néo realizam estudos de mercado, ndo apresentam os documentos necessarios,
para obterem aprovacdo na adesdo aos programas de apoio ao empreendedorismo. Em relacéo
ao plano de negdcios a maior parte dos empreendedores ndo fazem o plano de negécios antes de
criarem a empresa, alguns fazem um pequeno estudo de viabilidade, um ou outro faz anotacdes
sobre 0s custos e 0s equipamentos necesséarios em um caderno ou bloco de notas. Apesar disso,
muitos empreendedores tém tido sucesso nos seus negoécios, pois 0 municipio de Belas esta em
crescimento e ha muitas oportunidades de negécios, emprego, entre outros. O setor de

lavandarias também estd em crescimento em Angola.

ApOs o estudo chegou-se a conclusdo que numa fase inicial sera mais viavel criar uma
lavandaria apenas para clientes individuais, pois os clientes empresariais possuem lavandarias

internas, pelo que ndo necessitam dos servicos de lavandaria externa. Apesar de no mercado
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Angolano ndo haver lavandarias industriais, 0 mercado ainda ndo necessita e ndo esta preparado
para receber este tipo de servico, pois o setor da hotelaria e turismo encontra-se em
desenvolvimento, as empresas deste ramo ndo tém uma procura elevada dos servicos como

acontece em Portugal® na época de verao.

Tendo em conta as opinides dos potenciais clientes individuais, verificou-se que existe
necessidades no que toca os servicos de lavandaria self-service, pois a maior parte das familias
em Angola sdo numerosas, tém custos elevados no tratamento da roupa e os tecidos da roupa
estragam-se com mais facilidade, algumas pessoas ndo estdo satisfeitas com a prestacdo de
servigos das lavandarias tradicionais existentes no mercado. Neste sentido, a criagdo de uma
lavandaria self-service que possibilitard as pessoas lavarem grande quantidade de roupa a baixo

custo e com qualidade tera mais probabilidade de sucesso no mercado de Belas.

3.2. Criacdo do plano de negé6cios — Lavandaria Benilda - self-service

Depois da analise dos dados recolhidos, segue-se a criagdo do plano de negdcios.
Conforme referido anteriormente o plano de negdcios é composto pelas seguintes etapas: sumario
executivo, apresentacdo da empresa, analise estratégica, plano de marketing; plano de recursos

humanos; plano de operac¢des; plano econémico-financeiro e o apéndice.

3.2.1. Sumario Executivo

O presente projeto tem como objetivo a criagdo de um plano de negdcios para abertura de
uma empresa prestadora de servicos de lavandaria self-service no municipio de Belas, Luanda —
Angola. O municipio de Belas®, tem uma area de 1077 km2, é constituido por sete comunas e
nelas residem os 753 000 habitantes. Este municipio foi criado no ano 2011, ao longo dos ultimos
cinco anos houve um crescimento e desenvolvimento consideravel em todos os setores. A maioria
dos residentes do municipio de Belas desenvolvem as suas atividades laborais fora do municipio,
o ritmo de vida na cidade de Luanda é muito movimentado, ha muito engarrafamento, as pessoas
demoram muito tempo para chegar em seus destinos e outros fatores que ocorrem no dia-a-dia,
leva as pessoas terem pouco tempo para fazerem as tarefas de casa e procuram servigcos
externos. Dai surgiu a ideia de criar uma lavandaria self-service que atenda as necessidades dos
residentes do municipio de Belas, o servico € novo no mercado e diferencia-se da concorréncia
pela qualidade, comodidade, rapidez a baixo custo (o cliente vai poder tratar de varias pecas de
roupa e pagar o prego que a concorréncia pratica para tratar apenas uma peca de roupa), e com a
possibilidade de levar e secar quantidade elevada de roupa que ndo seja possivel fazer em casa,
terd um horério de funcionamento alargado; o cliente ser4 mais ativo pois, caso queira pode
participar no processo de producdo do servico utilizando os equipamentos com apoio do
funcionario caso necessite. Numa fase inicial a empresa contratara apenas trés funcionarios,

admissdo de novos funcionarios serd efetuada de acordo com as necessidades que a empresa

4 ) . .
https://economiapt.com/crescimento-do-turismo-em-portugal/
5
http://www.uccla.pt/membro/belas
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terd anualmente e realizar-se-a andlises a fim de identificar as necessidades de formacgdo. As
pessoas a recrutar serdo, em regra, jovens com potencial para desempenhar atividades inerentes
a funcdo; com idades entre 25 e os 35 anos, aos quais serdo dados cursos de formacédo longos na
area de gestdo comercial e atendimento ao cliente bem como instrucées de como utilizar os
equipamentos de lavandaria. Para o processo de producdo do servico, pretende-se adquirir duas
maquinas de lavar e duas de secar, equipamentos administrativos e outros ativos fixos tangiveis.
A capacidade de produgdo do servico sera fixada com base na procura. As matérias-primas
(detergentes, desinfetantes e amaciadores) serdo adquiridas junto dos fornecedores nacionais ou
internacionais. O valor que sera investido para inicial 0 negécio sdo 22.000,00 euros e o volume
de negd6cio que se espera conseguir no primeiro ano € 93.312,00 euros, o retorno do investimento

(pay back) esta previsto no primeiro ano apds o inicio da atividade.

3.2.2. Apresentacdo da empresa

A lavandaria Benilda — self-service € uma micro empresa que sera criada para atender as
necessidades do mercado, visto que atualmente as pessoas em especial as mulheres estdo mais
dedicadas ao trabalho e cada vez mais tém menos tempo para realizar todas as tarefas de casa,
neste sentido a lavandaria Benilda — self-service tera como finalidade apoiar as familias com oferta
de servigos de conveniéncia nomeadamente: lavagem e secagem de pequenas ou grande
quantidade de roupa. A ideia de criacdo deste servico no mercado angolano surge pela
experiéncia profissional que a promotora adquiriu nas férias de verao do ano 2016 no Algarve,
como estudante e empreendedora estava a procura de um espaco em que pudesse ganhar
experiéncia profissional e ideias de negoécios para futuramente colocar em pratica no seu pais,
sendo Luanda a capital e a cidade mais populosa de Angola, alberga muitos estrangeiros, tem
havido abertura de novas centralidades habitacionais, os custos de tratamento de roupa sao altos,
por esse e outros motivos a promotora achou viavel e necessério a criagdo de uma lavandaria self-

service.

Tem como viséo: ser lavandaria de referéncia no mercado, pela qualidade na prestacdo
de servicos e no atendimento ao cliente. Miss&o: proporcionar ao mercado servi¢os de lavandaria
com qualidade, rapidez, comodidade, focado nas necessidades das pessoas. Objetivos: ser lider
no setor de lavandaria pela inovacdo e qualidade; ganhar rendibilidade e quota de mercado;

satisfazer as necessidades dos clientes.
Nome/Denominacédo social: Lavandaria Benilda — self-service, Lda
Morada: Centralidade do Kilamba, EG15 n° 22
CAE (Angola): 96010 — Lavagem e limpeza a seco de téxteis e peles
Contactos:
s Tel. (+244) 929813703

®,

<+ Email: geral@lavandariabenilda.ao
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% Fax. (+244) 929813704

Pagina Web: www.lavandariabenilda.com

Forma Juridica: Sociedade unipessoal por quotas6
Objeto da sociedade: prestacdo de servigos de lavandaria
Valor do capital social: 22.000,00 €

Promotora

Gracieth Mateus natural de Luanda / Angola, reside em Portugal desde o ano 2012,
licenciada em Marketing pela Escola Superior de Ciéncias Empresariais de Setubal (esce.ips.pt),
tem alguns cursos profissionais na area de gestéo, trabalhou como assistente administrativa no
complexo Bensali em Luanda. Sendo de uma familia de empreendedores, aos dez anos de idade
comecgou acompanhar e apoiar a sua Mde no estabelecimento comercial que a mesma tinha, foi ai
gue aprendeu as primeiras no¢des de como administrar um pequeno negdécio. Aos 18 anos entrou
no mercado de trabalho como assistente administrativa e financeira do diretor de um colégio em
Luanda e apoiava a Mae na gestao da mercearia da familia; aos 19 anos teve formacao na area
de empreendedorismo, nomeadamente: como iniciar uma empresa, como administrar uma
empresa, contabilidade basica para empresarios e médulo avancado para empresérios no
INAMPEM (Instituto Nacional de Apoio as Micro, Pequenas e Médias Empresas de Angola). No
mesmo ano abriu dois centros de formacao profissional em parceria com dois sdcios, a parceria
durou dois anos; e em 2011 criou uma micro empresa (reprografia) com 4 funcionarios que
prestava servicos de fotocOpia, encadernacao plastificacdo e digitalizacdo que atendia 5 escolas
no municipio de Belas. Como decidiu dar continuidade aos estudos em Portugal em 2012 e néo

havendo pessoal preparado que desse continuidade ao projeto, a reprografia teve de encerrar.

3.2.3. Andlise estratégica

e Andlise do meio envolvente geral

Contexto econémico: o aumento ou diminuicdo do produto interno bruto (PIB) pode
afetar em grande parte esta atividade no que respeita aos servigos de lavandaria, pois a fraca
capacidade de investimento pode levar a falta de manutencdo de equipamentos e
consequentemente aumentar os custos ao nivel dos servicos. A taxa de cambio afeta também
este setor uma vez que o equipamento e outros materiais de lavandaria sdo comprados em outros
paises, pois em Angola no momento ndo ha empresas que comercializam equipamentos para
lavandaria, neste sentido a crise cambial atual afeta a linha de crédito e o nivel de endividamento
das empresas que importam matéria-prima de outros paises. No que refere as taxas de juro e

inflacdo, afetam em parte este sector, pois algumas empresas recorrem a financiamentos a médio

5 http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?artigo_id=462A0002&nid=462&tabela=lei_velhas&pagina=1&ficha=1&nversao=1

http://www.plmj.com/xms/files/newsletters/2013/Janeiro/LEI DAS SOCIEDADES UNIPESSOAIS.pdf
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e longo prazo para desenvolverem a atividade e se verificarem taxas de juros elevadas 0s custos

s&o bem superiores.

Contexto politico legal: as alteracdes nas leis e regulamentos no setor do comercio pode
afetar este setor bem como a legislacédo laboral que possui uma intervencdo com este sector como
em todos os outros. “O sistema legal do pais baseia-se no direito civil e direito consuetudinario
portugués” (Alves, 2016). Em 2011 foi implementado um programa de simplificagdo de praticas
administrativas, de regulamentos que facilitam o acesso aos mercados e as novas oportunidades
de negécio, bem como de formalizacdo de parcerias visando o desenvolvimento de novos
produtos e servicos em geral, (Lei n°. 30/11, Diario’ da RepuUblica n°. 176, Série de 13 de
Setembro de 2011).

Contexto tecnoldgico: O governo angolano tem apostado em diversos projetos
cientificos e tecnoldgicos e de inovagdo para o desenvolvimento econdmico e social do pais.
Atualmente o pais tem dado varios progressos tecnolégicos nos diferentes setores, como a
educacgédo, saude, eletricidade, agricultura, no setor petrolifero com tecnologias na extracdo de
petréleo em &guas profundas, etc. Atualmente a populagdo Angolana utiliza cada vez mais a
internet e as redes sociais para se manter atualizada, informada e para comunicar-se. As
inovacdes tecnolégicas podem afetar de maneira favoravel este setor, pois constituem uma forte

oportunidade para otimizar os custos.

Contexto sociocultural: Devido a vérios fatores como a guerra civil, oportunidades de
emprego, o desenvolvimento da capital, a maior parte da populacdo Angolana esta concentrada
em Luanda. Sendo o setor de Lavandaria novo e em crescimento muitas das varidveis
socioculturais podem influenciar este setor de forma ndo determinante, sendo elas os estilos de
vida, taxa de natalidade, valores sociais e estrutura etéria. Muitas pessoas estdo acostumadas a
tratar da roupa em casa. A escassez de tempo das pessoas residentes na cidade de Luanda pode
favorecer o setor, pois devido as atividades do dia-a-dia diversas pessoas tém pouco tempo para

fazer as tarefas de casa e procuram servigos externos.

e Andlise do meio envolvente especifico

Anédlise do setor: o setor de lavandaria em Luanda esta atualmente no seu ciclo de vida
na fase de crescimento. E um setor que ja existe ha muitos anos apesar que no passado existiam
poucas empresas que ofereciam estes servicos, nos Ultimos anos tem surgido diversas empresas
novas em diferentes zonas da cidade. Isso deve-se a evolugdo tecnoldgica, o aumento da procura
pelos servicos, pois houve uma mudanga de comportamento do consumidor quanto aos servigcos
de lavandaria. E considerada uma indUstria emergente porque 0 setor estd a comecar a
desenvolver-se e atrair novas empresas. As barreiras de entrada para grande parte das atividades

séo elevadas, tais como 0 acesso e 0s custos dos equipamentos e as taxas alfandegarias.

" https://www.cnpd.pt/bin/legis/nacional/Lei 5 2004.pdf
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Comunidade: apesar da crise econdémica atual, tem havido abertura de grandes centros
comerciais em Angola e internacionalizacdo de algumas empresas oriundas de outros paises
como é o caso da Worten® tem ajudado a diminuir o nivel de desemprego. Em particular no
municipio de Belas que estd numa fase de desenvolvimento com surgimento de empresas novas
de diferentes setores, as novas centralidades habitacionais, universidades publicas e privadas. Ha
em Angola o instituto nacional de defesa do consumidor (INADEC) que apoia os consumidos nos
casos de conflitos com empresas, também existem entidades publicas e privadas que apoiam as
empresas. Todos estes fatores podem influenciar de forma direta ou indireta a evolucdo do

mercado de lavandarias.

Fornecedores: para o setor de lavandaria no mercado angolano, os fornecedores
principais para venda de equipamentos de lavandaria como maquinas de lavar e secar encontram-
se em outros paises como por exemplo Portugal, Espanha, Namibia e Africa do Sul. Quanto aos
fornecedores secundarios sdo algumas empresas presentes no mercado nacional que
comercializam detergentes para roupa, cestos, cabides, mesa, cadeiras, entre outros materiais

que podem ser encontrados no mercado nacional.

Concorrentes: neste setor existe um namero consideravel de empresas que atuam neste
de forma genérica. Oferecem ao mercado variados servicos de lavandaria e servigcos
acrescentados como entrega ao domicilio. Também sdo considerados concorrentes os individuos
que prestam servigos particulares de lavandaria e engomaria “as lavadeiras ou empregadas
domésticas”. Estes dois grupos de concorrentes tém como ponto forte no geral a qualidade dos
servicos e tém como ponto fraco o preco elevado, falta de cumprimento de prazo de entrega da

roupa.

Clientes: o publico — alvo da lavandaria Benilda sdo os funcionarios publicos/privados,
estudantes e a comunidade em geral do municipio de Belas da faixa etéria dos 6 aos 55 anos de
idade com estilo de vida ativo e experimentalista. Individuos que preferem levar as roupas para
serem lavadas em lavandaria por necessidade ou comodidade. E que também procuram os

servigos para lavagem de pecgas de maior dimenséo que nao € possivel ser lavada em casa.

8 hitp://platinaline.com/worten-chega-angola-abertura-da-primeira-loja-luanda/
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Tabela 2- As estratégias alternativas de desenvolvimento: analise SWOT dinamica

Andlise interna Pontos fortes Pontos fracos

Horario de funcionamento alargado; | N&o oferecer outros servigcos de lavandaria
tecnologia dos equipamentos avancada; | como limpeza a seco e engomaria, etc;
. Rapidez e comodidade; Proximidade com | tempo de espera do servigo; falta de servigo
Andlise externa . . -
os clientes; estrutura da lavandaria | de entrega ao domicilio;
inovadora e apelativa; Servico novo e

diferente;

Oportunidades Estratégias alternativas Estratégias alternativas

. _ . Oferecer servigos que vao de encontro as | Promocao dos servicos;
A dimensdo do mercado; Crescimento; . -
necessidades do  publico-alvo, com

desenvolvimento da regido; mudanga no . o Parcerias com empresas que prestam
. . qualidade e pregos acessiveis. .

comportamento do consumidor; a crise servigos de entrega

econémica.

Aumentar o nimero de equipamento para

diminuir do tempo de espera entre clientes.

Ameacas Estratégias alternativas Estratégias alternativas

Reacdo dos concorrentes atuais e a

entrada de novos concorrentes; A | Oferecer servigos diferenciados; Abrir a empresa em locais com bom
possivel falta de aceitacdo; condicdes de 5 . 5 . . saneamento béasico (4gua, energia elétrica e
Promogédo e divulgagdo dos servigos junto o
corrente elétrica e 4agua (o fraco - esgoto) como centro comerciais ou zonas
. . do publico — alvo. i .
abastecimento elétrico e agua no pais). mais urbanizadas.

Comprar reservatério de agua.

Fonte: elaboragéo propria

3.2.4. Plano de Marketing

Servigo: prestacdo de servicos de lavandaria self-service (lavagem e secagem), com
objetivo de oferecer servicos de conveniéncia com qualidade, comodidade, rapidez a baixo custo,
e com a possibilidade de levar e secar quantidade elevada de roupa que ndo seja possivel em
casa. O processo de producao do servigo seré realizado da seguinte forma: seré colocada a roupa
na maguina de lavar com o detergente adequado e assim que estiver limpa himida, a roupa sera
transportada para a maquina de secar, depois de seca sera organizada e entregue ao cliente.
Diferenciacdo da concorréncia: horario de funcionamento alargado; o cliente é mais ativo pois,
caso queira pode participar no processo de producéo do servigo utilizando os equipamentos com
apoio do funciondrio caso necessite, com isso a empresa vai poder criar uma relacdo de
proximidade com os clientes e oferecer um servi¢o personalizado. O horario de funcionamento da
empresa sera o seguinte: das 7h as 21h durante os dias Uteis com excec¢do a segunda-feira que
sera o dia de encerramento. E aos sabados, domingos e feriados sera das 9h as 17h.

Preco: o preco sera formado tendo em conta os custos que a empresa terd para concegao
do servico e com base nos precos da concorréncia. Os objetivos a atingir através do preco sera
maximizacao do lucro e das vendas bem como liderar na qualidade do servigco. Sendo um servico

novo e desconhecido pelo publico-alvo, no ciclo de vida estara na fase da introducéo, a estratégia
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de preco a ser utilizada serd a estratégia de penetracao rapida (preco baixo/médio, promogéo
alta/investimento alto na comunicacao dos servigos) para atingir o maximo de quota de mercado.
Quanto as condicbes de pagamento serdo a pronto pagamento, ou seja, 0 pagamento sera feito

antes da realizacdo do servico.

Tabela 3 - Preco dos servicos

. Tempo do servigo Preco em KZ Preco em €
Servigo

45 Minutos 1.500,00 kz 8,00 €

Lavagem maquina 1 (12kg)
. 45 Minutos 1.900,00 kz 10,00 €

Lavagem maquina 2 (16kg)
20 Minutos 985,00 kz 5,00 €

Secagem maquina 3 (18kg)
. 20 Minutos 985,00 kz 5,00 €

Secagem maquina 4 (18kg)

Fonte: elaboragéo prépria

Distribuic@o: numa primeira fase os servi¢os serdo realizados no municipio de Belas em
uma zona comercial planificada com grande concentracdo de edificios e casas residenciais,
empresas publicas/privadas, ou seja a lavandaria Benilda — self-service estard localizada numa
regido em que possa alcangar as classes media/alta. Quanto a forma de distribuicdo sera direta
com apenas dois intervenientes que sdo o produtor (lavandaria) e o consumidor (cliente final). A
procura pelos servicos serd com maior frequéncia no periodo da manhd antes das pessoas
iniciarem as suas atividades laborais, nas horas do almogo e no final do dia apés as atividades,
isso nos dias Uteis. Aos finais de semana e feriados haver4 uma procura maior em relacéo aos
dias Uteis, pois sdo os dias em que a maior parte das pessoas estdo de folga e aproveitam para

realizar as tarefas de casa.

Comunicagéo: O principal objetivo da comunicacéo é de dar a conhecer os beneficios e a
gualidade dos servigos ao publico-alvo. Os meios de comunicacdo que serdo utilizados para a
divulgacdo dos servicos s@o os seguintes: Flayers (folhetos): serdo distribuidos folhetos
publicitarios que contém informacdes acerca dos servicos e contactos da empresa em edificios e
casas no municipio de Belas onde residem os potenciais clientes, em empresas publicas/
privadas, transportes publicos/ privados; passa palavra: os clientes irdo transmitir o seu
testemunho (satisfagéo/insatisfacéo) sobre os servigos a outras pessoas que possam ser futuros
clientes; Publicidade no Facebook: apdés uma observacdo direta constatou-se que a grande
parte do publico-alvo da Lavandaria Benilda — self-service utiliza esta rede social, por esses
motivos, serd criada uma pagina no Facebook para divulgacdo dos servigos, interagdo com 0s

clientes e ganhar a notoriedade.

3.2.5. Plano de organizacgéo e de recursos humanos
O recrutamento e selecdo serdo feitos pela empresa, ja a formagdo serd realizada
externamente por empresas especializadas, mas sera efetuada o controlo de qualidade sobre o

trabalho. Formacéo a ser dada tera em conta as exigéncias do mercado, as novas tecnologias, 0s
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novos métodos e processos de trabalho e as necessidades expressas pelos clientes. A admissao
de novos funciondrios sera efetuada de acordo com as necessidades que a empresa tera
anualmente e realizar-se-a analises a fim de identificar as necessidades de formacdo. Com base
nos artigos 137° e 146° do cédigo® de trabalho Angolano, os salrios serdo pagos mensalmente, o
subsidio de férias em Janeiro e o subsidio de natal em novembro. As pessoas a recrutar serao,
em regra, jovens com potencial para desempenhar atividades inerentes a func¢do; com idades
entre 25 e os 35 anos, aos quais serdo dados cursos de formagdo longos na area de gestdo
comercial e atendimento ao cliente bem como instru¢des de como utilizar os equipamentos da

lavandaria.

Perfil dos funcionarios a recrutar: Gestor(a) — responsavel; dinamico; proactivo;
formagdo em gestdo ou areas afins; experiéncia em gestdo de PME. Tera como atividades a
gestdo e controlo da empresa, gestdo de stock, controlo do pessoal, marketing e contabilidade.
Dois funcionarios para o atendimento ao cliente — perfil: escolaridade minima; formagdo e
experiéncia em gestdo comercial e atendimento ao cliente; pontual; dindmico; proactivo;
experiéncia em lavandaria; flexibilidade horaria. Terdo como principais atividades atendimento ao
cliente. Seréo estabelecidas metas e objetivos que a equipa de trabalho ter4 de alcancar tendo em

conta os objetivos gerais da empresa.

Figura 1 - Estrutura funcional - Lavandaria Benilda

Gestor
|
| |
Técnico de Técnico de
atendimento ao atendimento ao
cliente 1 cliente 2

Fonte: elaboragéo propria

3.2.6. Plano de operacfes (producéo)

Relativamente ao processo de produgdo do servigo sera realizado da seguinte forma:
rececdo da roupa devidamente organizada por cores e tipo de tecido; em seguida sera colocada
na maquina de lavar (pelo funcionario ou o cliente); apés a lavagem a roupa sera colocada na
magquina de secar™; depois de seca, passa pela verificacdo de qualidade e caso esteja limpa sera

entregue ao cliente.

? file:///C:/Users/Utilizador/Downloads/lei_geral_trabalho.pdf
10 Salienta-se a possibilidade de haver clientes que possam procurar apenas um servico (lavagem ou secagem).
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Figura 2- Representacdo do Processo de produc¢éo do servigco

Rececao

da roupa

Opcéao de lavagem

Lavagem (tecido delicado, normal,
pesado)
f T 1 T 1
verificacéo Reparo
: ~ Entrega ao
Centrifugacéo Secagem d_a (caso seja clie?\te
qualidade necessario)

Fonte: elaboragéo propria

A tecnologia a ser utilizada serd automatizada através de maquinas de lavar e secar
automéaticas com tecnologia atual. Existira automac¢éo da seguinte forma: controlo da temperatura
de acordo o tipo de tecido; controlo do tempo do processo de lavagem e secagem; terd supervisao
humana e sera utilizado energia elétrica em quase todo o processo (na lavagem, centrifugacéo e
secagem). A capacidade de producdo do servico sera fixada com base na procura, tendo em
conta que a participacdo do cliente na realizagdo do servico sera média. Quanto a politica de
stock, as matérias-primas (detergentes, desinfetantes e amaciadores) serdo adquiridas junto dos
fornecedores nacionais ou internacionais trimestralmente e sempre que for preciso. Quanto as
maquinas de lavar e secar serdo adquiridas em situagbes de avarias graves ou caso a procura
pelos servicos aumentar consideravelmente. Em relacdo a manutencdo do equipamento, seré feito
por um técnico especializado (servico externo) semestralmente, apds o fim da garantia do

equipamento.

3.2.7. Plano econ6mico - financeiro
No plano econdmico-financeiro serdo descritos 0s custos associados a cada area da
empresa (investimentos necessarios, marketing, producéo, recursos humanos), bem como a

projecdo das vendas, a viabilidade do negécio, 0s custos, entre outros.

O tempo de vida util deste projeto (plano de negécios) é de 6 anos. Prevé-se o inicio
projeto para o ano 2018 e sera financiado por capitais proprios e alheios (financiamento bancario).
As folhas de célculo abaixo apresentadas foram feitas segundo o modelo financeiro do IAPMEI™

gue é uma instituicdo que apoia e promove o empreendedorismo e inovagdo em Portugal.

™ https://www.iapmei.pt/PRODUTOS-E-SERVICOS/Empreendedorismo-Inovacao.aspx
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e Prestacdo de servicos

A tabela abaixo demonstra as quantidades que a empresa espera vender a cada ano, 0

preco de cada servico que sera praticado e o volume de negdcios que a empresa almeja. No

segundo ano a procura pelos servicos provavelmente aumentara, sendo que as vendas terdo uma

taxa de crescimento de 5% a partir do ano 2019. Tendo em conta as mudancas que podem

ocorrer no mercado, definiu-se a taxa de variagdo dos pregos a 3%.

Tabela 4 - Prestacdes de servicos (€)

2018 2019

Taxa de variagdo dos pregos 3,00%

VENDAS - MERCADO NACIONAL 2018 2019
Maguina n°l - Lavar 12kg 18.432 19.934
Quantidades vendidas 2.304 2.419
Ve‘;gi)éaage crescimento das unidades 5.00%
Preco Unitéario 8,00 8,24
Maquina n°2 - Lavar 16kg 23.040 24.918
Quantidades vendidas 2.304 2.419
Ve‘;gi)éaage crescimento das unidades 5.00%
Preco Unitario 10,00 10,30
Maquina n°3 - Secar 18Kg 25.920 28.032
Quantidades vendidas 5.184 5.443
Ve‘;gi)éaage crescimento das unidades 5.00%
Preco Unitéario 5,00 5,15
Maquina n°4 - Secar 18Kg 25.920 28.032
Quantidades vendidas 5.184 5.443
Ve‘;gi)ézzge crescimento das unidades 5.00%
Preco Unitario 5,00 515
TOTAL 93.312 100.917
TOTAL VENDAS - MERCADO NACIONAL 93.312 100.917
TOTAL VENDAS 93.312 100.917
IVA VENDAS 2300% 21462 23211
TOTAL VOLUME DE NEGOCIOS 93.312 100.917
IVA 21.462 23.211
TOTAL VOLUME DE NEGOCIOS + IVA 114.774 124.128

Fonte: elaboragé&o propria

2020
3,00%

2020
21.559

2.540
5,00%

8,49
26.949
2.540

5,00%

10,61
30.317
5.715

5,00%

5,30
30.317
5.715

5,00%
5,30
109.142

109.142
109.142
25.103

109.142
25.103
134.244

2021
3,00%

2021
23.316

2.667
5,00%

8,74
29.145
2.667

5,00%

10,93
32.788
6.001

5,00%

5,46
32.788
6.001

5,00%
5,46
118.037

118.037
118.037
27.148

118.037
27.148
145.185

2022
3,00%

2022
25.216

2.801
5,00%

9,00
31.520
2.801

5,00%

11,26
35.460
6.301

5,00%

5,63
35.460
6.301

5,00%
5,63
127.657

127.657
127.657
29.361

127.657
29.361
157.018

2023
3,00%

2023
27.271

2.941
5,00%

9,27
34.089
2.941

5,00%

11,59
38.350
6.616

5,00%

5,80
38.350
6.616

5,00%
5,80
138.061

138.061
138.061
31.754

138.061
31.754
169.815
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e CMVMC - Custo das Mercadorias Vendidas e Matérias Consumidas

As quantidades das matérias consumidas foram calculadas com base nas lavagens
anuais, sabendo que as maquinas tém um sistema de dosagens automaticas dos detergentes e

amaciadores.

Os precos foram consultados a potenciais fornecedores grossistas da Republica da
Namibia e Portuguesa. Através dos dados sobre as quantidades de matérias consumidas a
comprar e 0s respetivos pregos, foi possivel apurar o custo total e anual de todas as compras. O
guadro abaixo apresenta as quantidades e o preco das matérias consumidas previstas para 0 ano
2018, tendo em conta que nos anos seguintes prevé-se um aumento nas vendas de 5%. Neste

caso os valores serdo superiores como se pode verificar na tabela de CMVMC (ver tabela 6).

Tabela 5 - Custos das matérias Consumidas do ano 2018 (€)

Descricao Quantidade Prego Total do custo
Detergente cor (10 L) 42 36,00 1512,00
Detergente preto (10 L) 36 41,60 1497,60
Amaciador (10 L) 40 12,31 492,40
Total 118 89,91 3.502,00

Fonte: elaboragéo prépria
Tabela 6 - CMVMC - Custo das Mercadorias Vendidas e Matérias Consumidas

Margem

CMVMC Bruta 2018 2019 2020 2021 2022 2023

MERCADO NACIONAL 3.502 3.787 4.096 4.430 4.791 5.182

Maquina n°l - Lavar 12kg 91,00% 1.659 1.794 1.940 2.098 2.269 2.454

Maquina n°2 - Lavar 16kg 92,00% 1.843 1.993 2.156 2.332 2.522 2.727
Maquina n°3 - Secar 18kg 100,00%
Maguina n°4 - Secar 18kg 100,00%

TOTAL CMVMC 3.502 3.787 4.096 4.430 4.791 5.182

VA 23,00% 805 871 942 1.019 1.102 1.192

TOTAL CMVMC + IVA 4.308 4.659 5.038 5.449 5.893 6.373

Fonte: elaboragédo propria

Em relagdo a margem bruta foi calculada com base nos custos das materiais consumidas
no setor, a margem bruta nos servicos de lavagem sdo 91% e 92%. Ja nos servigos de secagem a
margem bruta € 100%, pois para a realizacdo destes servicos ndo serdo necessarios matérias
consumidas, apenas sera consumo de energia elétrica e a propria maquina. O CMVMC no
primeiro tem o valor de 3.502,00€ e nos seguintes o valor aumenta devido ao crescimento das

vendas e consequentemente o0 aumento no consumo das matérias-primas.
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e Fundo de Maneio

Observando a tabela abaixo (tabela 7) verifica-se que o ciclo de exploracdo do projeto
possui recursos financeiros suficientes para cobrir as necessidades. A reserva de tesouraria é de
50.000,00€ todos os anos e o fundo de maneio necessario € de 45.719,00€ no primeiro ano de
atividade e nos anos seguintes o valor vai diminuindo significativamente em todos os anos. O
prazo médio de pagamento (PMP) e o prazo médio de recebimento (PMR) seréa zero, visto que se
pretende fazer o pagamento das matérias consumiveis no ato da compra nos fornecedores e 0s

servigos que serdo prestados aos clientes também serdo a pronto pagamento.

Tabela 7 - Investimento em Fundo de Maneio

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Necessidades Fundo Maneio
Reserva Seguranca Tesouraria 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000
Clientes
Inventarios 292 316 341 369 399 432
Estado
TOTAL 50.292 50.316 50.341 50.369 50.399 50.432
Recursos Fundo Maneio
Fornecedores
Estado 4,572 5.983 6.427 6.908 7.429 7.994
TOTAL 4,572 5.983 6.427 6.908 7.429 7.994
Fundo Maneio Necessario 45.719 44.333 43.914 43.461 42.970 42.438
nvestimento em Fundo de 45719 -1.387 -419 -453 -491 532
ESTADO 4,572 5.983 6.427 6.908 7.429 7.994
SS 527,04 527,04 527,04 527,04 527,04 527,04
IRS 227,50 227,50 227,50 227,50 227,50 227,50
IVA 3.817,91 5.228,20 5.672,67 6.153,92 6.674,95 7.239,04

Fonte: elaboragéo propria

e Gastos com o Pessoal

A tabela abaixo apresenta os gastos referentes aos trés funcionarios que se pretende
contratar. A remuneragdo base mensal da gerente sera 500,00€ nos primeiros 6 anos e dos dois
técnicos de atendimento ao cliente sera para cada um 400,00€ a remuneragdo base mensal.
Terdo os trés funciondrios o subsidios de natal e de férias. Também irdo beneficiar de uma

formacao no valor de 300,00€ na area comercial e vendas (Ver tabela 8).
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Tabela 8 - Gasto com Pessoal

N° Meses

Quadro de Pessoal (n.° pessoas)

Gerente
Técnico de atendimento
TOTAL

Quadro de Pessoal (n.° meses de trabalho)

Gerente
Técnico de atendimento

Remuneracdo base mensal

Gerente
Técnico de atendimento

Remuneracao base anual - TOTAL
Colaboradores

Gerente
Técnico de atendimento

TOTAL

Outros Gastos
Seguranca Social

Orgéos Sociais 23,75%
Pessoal 23,75%
Seguros Acidentes de
Trabalho 1,00%
Formacéao

TOTAL OUTROS GASTOS
TOTAL GASTOS COM PESSOAL

QUADRO RESUMO
Remuneracoes

Orgéos Sociais
Pessoal
Encargos sobre
remuneragées
Seguros Acidentes de Trabalho e doencas
profissionais
Outros gastos com
pessoal

TOTAL GASTOS COM PESSOAL

Retencdes Colaboradores

Retencéo SS Colaborador

Geréncia /
Administracédo 11,00%
QOutro Pessoal 11,00%
Retencéo IRS
Colaborador 15,00%

TOTAL Retencbes

2018
14

2018
1

2
3

14
14

2018
500

400

2018
8.167

13.067

21.233

2018

1.940
3.103
212

300
5.555
26.789

2018

8.167

13.067

5.043

212

300
26.789
2018

898
1.437

3.185
5.521

Fonte: elaboragéo propria

2019
14

2019
1

2
3

14
14

2019
500

400

2019
8.167

13.067

21.233

2019

1.940
3.103
212

5.255
26.489

2019

8.167

13.067

5.043

212

26.489
2019

898
1.437

3.185
5.521

2020
14

2020
1

2
3

14
14

2020
500

400

2020
8.167

13.067

21.233

2020

1.940
3.103
212

5.255
26.489

2020

8.167

13.067

5.043

212

26.489
2020

898
1.437

3.185
5.521

2021
14

2021

14
14

2021
500

400

2021
8.167

13.067

21.233

2021

1.940
3.103
212

5.255
26.489

2021

8.167
13.067

5.043

212

26.489
2021

898
1.437

3.185
5.521

2022
14

2022

14
14

2022
500

400

2022
8.167

13.067

21.233

2022

1.940
3.103
212

5.255
26.489

2022

8.167
13.067

5.043

212

26.489
2022

898
1.437

3.185
5.521

2023
14

2023

14
14

2023
500

400

2023
8.167

13.067

21.233

2023

1.940
3.103
212

5.255
26.489

2023
8.167
13.067
5.043

212

26.489
2023

898
1.437

3.185
5.521
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e Investimento

O quadro e a figura abaixo apresentam o investimento que sera feito para a execucédo do

projeto, nomeadamente 0s equipamentos basico, administrativos, outros ativos tangiveis, as

respetivas quantidades e o valor monetario para aquisicao.

Tabela 9- Mapa de investimentos

Equipamento basico Equipamento administrativo Outros ativos fixos tangiveis
Discriminagao Unidade Valor (€) | Discriminagéo Unidade | Valor Discriminagdo | Unidade | Valor
€ €
Mesa 2 70,00
Maquina de 2 8.000,00 Caixa 1
) 450.00 Cestos 4 30,00
lavar (12kg,16kg) registadora ’
Televisao 1 120,00
Balcéo 1 150,00 Ar 1 350,00
. condicionado
Maquina de 2 (18kg) 8.000,00
secar
Cadeira 1 18,00 Cadeira de 1 200,00
Transporte
espera
para
1 1.000,00
equipamento
basico
Total 5 17.000,0 Total 3 618,00 Total 9 770,00
0
Total custo do investimento 18.388,00 €

Fonte: elaboragéo prépria

Figura 3- Mapa de investimento

18.000 €
16.000 €

14.000 € -
12.000 € -
10.000 € -
8.000 € -

6.000 € -

4.000 € -

2.000 € -

0€ -

Em—

Equipamento
basico

Equipamento
Administrativo

outros ativos
fixos tangiveis

Fonte: elaboragé&o propria
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e Financiamento

As fontes de financiamento do projeto consistiram no seguinte: 10.000,00 € capitais

préprios e um financiamento bancéario no valor de 12.000,00€ que pretende-se efetuar a

solicitacdo a uma das instituicbes financeiras que participaram no estudo empirico do projeto. O

prazo para liquidacéo do projeto é de 3 anos com uma taxa de 10%, mas o periodo de caréncia é

de 2 anos. A margem de seguranga em todos anos é alta o que significa que a empresa é menos

vulneravel as variagGes da procura e o risco de negocio € menor e caso a margem de segurancga

for reduzida o risco de negécio sera maior, neste sentido sera necessario um esforgo maior para

as vendas alcancarem um nivel de distanciamento do ponto critico (ver tabela 10 e 14).

Investimento

Margem de seguranga
Necessidades de
financiamento

Fontes de Financiamento
Meios Libertos

Capital
Qutros instrumentos de
capital

Empréstimos de Socios
Financiamento bancario e
outras Inst. Crédito

Subsidios

TOTAL

N.° de anos reembolso
Taxa de juro associada

N.° anos de caréncia

2018
Capital em divida (inicio
periodo)

Taxa de Juro

Juro Anual
Reembolso Anual
Imposto Selo (0,4%)
Servigo da divida

Valor em divida

Tabela 10 — Financiamento do Projeto (€)

3,00

10,00%

2,00

2018 2019 2020
64.107 -1.387 -419
41,74% 45,75% 49,18%
90.900 -2.000 -600
2018 2019 2020
30.483 35.675 41.074
10.000
12.000
52.483 35.675 41.074
12.000 12.000 12.000
10% 10% 10%
1.200 1.200 1.200
5 5 5)
1.205 1.205 1.205
12.000 12.000 12.000

Fonte: elaboragé&o propria

2021
-453

52,39%
-700

2021
46.941

46.941

12.000
10%
1.200
4.000

5.205
8.000

2022
-491

55,58%
-800

2022
53.251

53.251

8.000
10%
800
4.000

4.803
4.000

2023
-532

58,57%
-800

2023
60.104

60.104

4.000
10%

400
4.000

4.402

Através da tabela acima consegue-se verificar que os meios libertos vao atender todas as

necessidades da empresa ao longo dos 6 anos, neste sentido ndo serdo contraidos mais

empréstimos bancarios.
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e Demonstracdo de Resultados

Observando a tabela da Demonstracdo de Resultados, conclui-se que a lavandaria
Benilda- Self-service seréa rentavel, pois o resultado liquido do periodo € positivo desde o primeiro
ano e foi aumentando significativamente nos anos seguintes, a medida que as vendas evoluem de

maneira favoravel para empresa (ver a tabela abaixo).
Tabela 11 - Demonstra¢ao de Resultados Previsional (€)

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Vendas e servigos prestados 93.312 100.917 109.142 118.037 127.657 138.061

Subsidios a Exploragao
Ganhos/perdas imputados de subsidiarias,
associadas e empreendimentos conjuntos

Variagdo nos inventarios da produgéo
Trabalhos para a propria entidade

CMVMC 3.502 3.787 4.096 4.430 4.791 5.182
Fornecimento e servigos externos 23.220 23.917 24.634 25.373 26.134 26.918
Gastos com o pessoal 26.789 26.489 26.489 26.489 26.489 26.489

Imparidade de inventarios (perdas/reversoes)
Imparidade de dividas a receber
(perdas/reversoes)

Provisdes (aumentos/reducdes)
Imparidade de investimentos néo
depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes)

Aumentos/reducdes de justo valor
Outros rendimentos e ganhos

Outros gastos e perdas
EBITDA (Resultado antes de depreciagoes,

gastos de financiamento e impostos) 39.801 46.724 53.923 61.745 70.243 79.472
Gastos/reversdes de depreciacao e amortizagdo 2.528 2.528 2.528 2.528 2.278 2.000
Imparidade de activos depreciaveis/amortizaveis

(perdas/reversodes)

EBIT (Resultado Operacional) 37.274 44.197 51.395 59.217 67.965 77.472
Juros e rendimentos similares obtidos

Juros e gastos similares suportados 1.205 1.205 1.205 1.205 803 402
RESULTADO ANTES DE IMPOSTOS 36.069 42.992 50.190 58.013 67.162 77.071
Imposto sobre o rendimento do periodo 9.017 10.748 12.548 14.503 16.790 19.268
RESULTADO LiQUIDO DO PERIODO 27.052 32244 37.643 43509 50.371 57.803

Fonte: elaboragéo propria

Em relac@o aos gastos de fornecimento de servi¢cos externo, serdo os seguintes: a renda
do aluguer do espaco, publicidade, a &gua, eletricidade, telecomunica¢des, manutencdo das
maquinas, detergentes para lavagem da roupa, material de escritério e de limpeza, transportes

das matérias-primas.
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e Origens e Aplicacdes de fundos

O valor total das origens de fundos em 2018 é de 61.801,00 € que sdo constituidas pelo
empréstimo bancario e o capital social. Nos dois anos seguintes (2019 e 2020), o valor total das
origens é inferior ao do primeiro ano (2018) porque sédo apenas constituidas pelos meios libertos
brutos. Ja nos anos 2021, 2022 e 2023 as origens apresentam valores superiores, isso deve-se ao

aumento dos meios libertos (ver tabela 12).

Tabela 12 — Origens e Aplicacfes de fundos (€)

2018 2019 2020 2021 2022 2023
ORIGENS DE FUNDOS
Meios Libertos Brutos 39.801 46.724 53.923 61.745 70.243 79472
Capital Social (entrada de fundos) 10.000
Outros instrumentos de capital
Empréstimos Obtidos 12.000
Desinvest. em Capital Fixo
Desinvest. em FMN 1.387 419 453 491 532
Proveitos Financeiros
Total das Origens 61.801 48111 54.342 62.198 70.734 80.004
APLICAGOES DE FUNDOS

Inv. Capital Fixo 18.388
Inv Fundo de Maneio 45.719
Imposto sobre os Lucros 9.017 10.748 12548 14,503 16.790
Pagamento de Dividendos
Reembolso de Empréstimos 4.000 4.000 4.000
Encargos Financeiros 1.205 1.205 1.205 1.205 803 402

Total das AplicagGes 65.312 10.222 11.953 17.752 19.306 21192
Saldo de Tesouraria Anual -3511 37.889 42.389 44446 51.427 58.812
Saldo de Tesouraria Acumulado 3511 34,378 76.767 121.213 172.640 231452
Aplicagdes / Empréstimo Curto Prazo -3.511 34,378 76.767 121.213 172.640 231452

Fonte: elaboragéo propria

Em relacé@o as aplicacBes de fundos, no primeiro ano o valor total é de 65.312,00€ que é
elevado, isso deve-se ao investimento do capital fixo e do investimento do fundo de maneio. Ja
nos anos seguintes os valores das aplicacdes de fundos s&o inferiores porque é constituido
apenas por imposto sobre os lucros, reembolso de empréstimo e de encargos financeiros. O saldo
de tesouraria anual é negativo no primeiro ano devido as aplicacfes realizadas, mas a partir do

segundo ano é positivo e demonstra um aumento significativo a cada ano.

e Balanco

Em relacdo ao balanco, o valor do ativo altera ao longo dos anos devido as amortizagfes
do investimento (maquinas de lavar, de secar e outros ativos fixos tangiveis), e porque a empresa

ndo pretende investir nos primeiros 6 anos em outros novos ativos fixos tangiveis.
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Tabela 13 - Balango Previsional (€)

2018 2019 2020 2021 2022 2023
ACTIVO
Ativo Ndo Corrente 15.860 13.333 10.805 8.278 6.000 4.000
Ativos fixos tangiveis 15.860 13.333 10.805 8.278 6.000 4.000
Propriedades de
investimento
Ativos Intangiveis
Ativo corrente 50.292 84.693 127.108 171.582 223.039 281.883
Inventarios 292 316 341 369 399 432
Clientes
Estado e Outros Entes
Publicos
Acionistas/sécios
Outras contas a receber
Diferimentos
Cebal 2 iEriiog 50.000 84378 126767 171213 222640  281.452
bancarios
TOTAL ACTIVO 66.152 98.026 137.913 179.859 229.039 285.883
CAPITAL PROPRIO
Capital realizado 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000
Acdes (quotas proprias)
Outros instrumentos de
capital proprio
Reservas 27.052 59.296 96.938 140.448 190.819
Excedentes de revalorizagdo
Resultado liquido do periodo 27.052 32.244 37.643 43.509 50.371 57.803
TOTAL DO CAPITAL PROPRIO 37.052 69.296 106.938 150.448 200.819 258.622
PASSIVO
Passivo nao corrente 12.000 12.000 12.000 8.000 4.000
Provisbes
Financiamentos obtidos 12.000 12.000 12.000 8.000 4.000
Outras Contas a pagar
Passivo corrente 17.101 16.731 18.975 21.412 24.220 27.261
Fornecedores
Estado e Outros Entes
Pulblicos 13.590 16.731 18.975 21.412 24.220 27.261
Acionistas/sécios
Financiamentos Obtidos 3.511
QOutras contas a pagar
TOTAL PASSIVO 29.101 28.731 30.975 29.412 28.220 27.261
TOTAL PASSIVO + CAPITAIS
PROPRIOS 66.152 98.026 137.913 179.859 229.039 285.883

Fonte: elaboragédo prépria

No que toca o capital proprio, verifica-se um aumento consideravel ao longo do tempo.
Isso deve-se aumento das reservas, uma vez que a Lavandaria Benilda self-service nado fara

divisdo de dividendos (lucros). Ja o passivo, tem tendéncia a diminuir no segundo ano apés o
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pagamento do financiamento bancério, mas ao longo dos outros anos sofre algumas pequenas

variacdes uma vez que as dividas a terceiros tende diminuir ou aumentar com o passar do tempo.
e Ponto Critico

Ap6s a realizacdo do investimento no primeiro ano, verifica-se que as vendas cobrem os
custos totais do projeto em todos os anos e o resultado operacional € nulo quando o volume de
vendas atinge 54.355,77€ no primeiro ano de atividade, o mesmo acontece nos anos seguintes
(ver tabela 14). No ano 2023 o volume de vendas da empresa deve ser 57.194,98€ para néo ter o

resultado operacional negativo. A margem bruta de contribuicdo aumenta gradualmente a cada

ano.
Tabela 14 - Ponto Critico Operacional
2018 2019 2020 2021 2022 2023
Vendas e servicos prestados 93.312,00 100.916,93 109.141,66  118.036,70 127.656,69 138.060,71
Variagdo nos inventéarios da produgéo
CMVMC 3.502,08 3.787,50 4.096,18 4.430,02 4.791,07 5.181,54
FSE Variaveis 528,00 543,84 560,16 576,96 594,27 612,10
Margem Bruta de Contribuicéo 89.281,92 96.585,59 104.485,32  113.029,72 122.271,36 132.267,08
Ponto Critico 54.355,77 54.738,30 55.456,06 56.196,12 56.698,10 57.194,98

Fonte: elaboragéo prépria

e Cash Flows Operacionais

Para se apurar o mapa de cash Flows, apurou-se primeiro o cash flow de exploragdo com
as seguintes rubricas: resultados operacionais, depreciagcbes e amortizagBes. Os valores dos
resultados operacionais foram retirados na demonstracdo de resultados e as amortizacbes e
depreciacgfes foram retiradas no mapa das amortizacdes e depreciagdes. Observando a tabela 15,
verifica-se que o cash flow de exploracdo é positivo e crescente em todos 0s anos com excecao
ao primeiro ano que apresenta valores negativos devido ao investimento em capital fixo que sera

efetuado apenas no primeiro ano (2018) no valor de 18.388,00€.

54



Tabela 15 - Mapa de Cash Flows Operacionais

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Meios Libertos do Projeto
Resultados Operacionais (EBIT) x (1-IRC) 27.955 33.147 38.546 44.413 50.974 58.104
Depreciagdes e amortizagdes 2528 2.528 2528 2.528 2.278 2.000
Provisdes do exercicio
30.483 35.675 41.074 46.941 53.251 60.104

Investim./Desinvest. em Fundo Maneio
Fundo de Maneio -45.719 1.387 419 453 491 532

CASH ELOW de Exploragéo -15.236 37.062 41.493 47.394 53.742 60.636

Investim./Desinvest. em Capital Fixo

Capital Fixo -18.388
Free cash-flow -33.624 37.062 41.493 47.394 53.742 60.636
CASH FLOW acumulado -33.624 3.437 44.930 92.324 146.066 206.702

Fonte: elaboragéo prépria

A tabela acima apresenta também o cash flow acumulado do projeto e verifica-se um
aumento significativo a partir do ano 2019, isso deve-se ao acréscimo dos cash flow de

exploragéo.

e Avaliacdo do projeto

Os indicadores utilizados para a analisar a viabilidade do projeto foram o VAL (valor atual
liquido), o TIR (taxa interna de rentabilidade), payback (retorno do investimento) e o WACC (custo
médio ponderado do capital). O VAL e o TIR tém como finalidade analisar a rentabilidade do
projeto, mas no que toca ao tempo para retorno do investimento dever-se-a utilizar o payback
(Pedrosa, 2012).

Na avaliacdo do projeto verifica-se que os fundos libertos pela atividade operacional (free
cash flow for the firm) é positivo a partir do segundo ano (2019) o que significa que vao poder
remunerar a totalidade do capital investido na empresa. Apurou-se o valor do VAL através do fluxo
de caixa e ap0s atualizagdo dos fluxos, sendo o VAL positivo no valor de 196,705 conclui-se que o
projeto ird gerar valor no futuro. O projeto apresenta uma rentabilidade (TIR) de 120,06% que é
superior aos capitais préprios. A recuperacdo do investimento (Pay back) é de 1 ano ou seja, 0
tempo de retorno sera no segundo ano em 2019, neste sentido conclui-se que o projeto é viavel
(ver a tabela 16).
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Tabela 16 - Avaliagdo do Projeto/Empresa (€)

Na perspetiva do Projeto (Pré-
Financiamento = 100% CP)

Free Cash Flow to Firm

Taxa de atualizacdo Ru =
RF+Bu*(Rm-Rf)
Fator de atualizagcéo

Fluxos atualizados
Fluxos atualizados acumulados
Valor Atual Liquido (VAL)

Taxa Interna de Rentabilidade

Pay Back period (arred ano
inteiro)

Célculo do WACC
Passivo Remunerado
Capital Proprio

TOTAL

% Passivo remunerado
% Capital Préprio

Beta p = Bu * (1+(1-t)*CA/CP)
Custo
Custo Financiamento

Custo financiamento com efeito fiscal
Custo Capital Rcp = Rf+Bp*(Rm-Rf)

Custo ponderado

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
-33.624 37.062 41.493 47.394 53.742 60.636 34.108
5,25% 5,26% 5,27% 5,27% 5,28% 5,29% 5,30%
1,00 1,053 1,108 1,166 1,228 1,293 -
-33.624 35.210 37.448 40.632 43.763 46.896 26.379
-33.624 1.586 39.034 79.666 123.430 170.326 196.705
196.705
120,06%
1 Anos
2018 2019 2020 2021 2022 2023
15.511 12.000 12.000 8.000 4.000 0
37.052 69.296 106.938 150.448 200.819 258.622
52.563 81.296 118.938 158.448 204.819 258.622
29,51% 14,76% 10,09% 5,05% 1,95% 0,00%
70,49% 85,24% 89,91% 94,95% 98,05% 100,00%
1,31397 1,31397 1,31397 1,31397 1,31397 1,31397
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
6,82% 6,83% 6,84% 6,84% 6,85% 6,86%
4,81% 5,82% 6,15% 6,50% 6,72% 6,86%

Fonte: elaboragao propria

O custo médio ponderado do capital (WACC - Weighted Average Cost Of Capital) tem

como finalidade apurar o custo do capital investido nos negdcios, consoante a importancia dos

distintos investidores no financiamento do projeto (Kuando,2015). Os custos de financiamento
(WACC) do presente projeto rondaréo os 4,81% aos 6,86%.

Em suma, através dos resultados diferentes indicadores financeiros e econémicos verifica-

se a viabilidade econémico-financeira do projeto.
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Concluséao
A realizag8@o do presente estudo, permitiu aprofundar um conjunto de temas referentes ao
enquadramento tedrico e obter diferentes abordagens relevantes sobre o tema em estudo.

No entanto, consegue-se concluir que o empreendedorismo atualmente é visto por
diversos paises como uma ferramenta para o desenvolvimento econémico e social, e oferece pelo
menos trés beneficios a sociedade, tais como: estimula o crescimento econémico, aumenta a
produtividade e cria novas tecnologias, produtos e servicos (Stoner e Freeman,1994). Ficamos
também a saber que, a criagdo de ambientes empreendedores e de uma cultura que favorece o
empreendedorismo, pode ser influenciada por politicas publicas que estimulam a criagdo de novas
empresas, criacdo de valor e a inovacdo com objetivo de obter crescimento econémico (Bucha,
2009; Carvalho e Costa, 2015).

Em relag@o ao plano de negdcios chegou-se a conclusdo que o plano de negdcios ajuda
os empreendedores a prever as dificuldades da empresa, a médio ou longo prazo; mostra como
reagir as dificuldades; permite estruturar e avaliar a viabilidade do negécio; na gestdo da empresa
ajuda a garantir que exista uma definicdo clara dos objetivos, das responsabilidades, das tarefas a

realizar e uma gestéo de recursos e do tempo (Duarte e Esperanca, 2014).

No que toca o estudo empirico constatou-se que, o empreendedorismo em Angola é
promovido através de incentivo publico e privado com programas de apoio aos empreendedores.
Mas infelizmente, nem todos conseguem ter acesso a esses programas, pois muitos dos
empreendedores ndo cumprem com 0S requisitos necessarios para aprovacao. Em relagdo ao
plano de nego6cios verificou-se que, a maior parte dos empreendedores ndo fazem o plano de
negécios antes de criarem a empresa porque ndo tém conhecimento do que é um plano de
negécios, alguns fazem um pequeno estudo de viabilidade, um ou outro faz anotacdes sobre os

custos. Apesar disso, muitos empreendedores tém tido sucesso nos seus negocios.

Tendo em conta as opinides dos potenciais clientes individuais, verificou-se que existe
necessidades no que toca os servicos de lavandaria self-service, pois a maior parte das familias
em Angola sdo numerosas, tém custos elevados no tratamento da roupa e os tecidos da roupa
estragam-se com mais facilidade, algumas pessoas ndo estdo satisfeitas com a prestacdo de
servigos das lavandarias tradicionais existentes no mercado. Neste sentido, a criagdo de uma
lavandaria self-service que possibilitara as pessoas lavarem grande quantidade de roupa a baixo

custo e com qualidade tera mais probabilidade de sucesso no mercado de Belas.

O plano de negécios apresentado no trabalho alcancou o objetivo geral proposto que
consistia em analisar a viabilidade econdmica- financeira da criagdo de uma empresa prestadora
de servicos de lavandaria self-service no municipio de Belas, Luanda — Angola. Foi construido um
plano de negécios, onde consta 0s seguintes aspetos: andlise do meio envolvente geral e
especifico do municipio de Belas, plano de marketing (servigos, preco, comunicagdo e

distribuicdo), plano de organizagéo e recursos humanos (perfil de funcionéarios a contratar, tipos de
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formacdes), plano de producéo (capacidade producéo, equipamentos para a producdo do servigo)
e por fim o plano financeiro (previsdo das vendas, balanco, demonstracdo dos resultados,
viabilidade do projeto).

Em relacdo a pergunta de partida e o objetivo geral do estudo, foram alcancados através
da analise dos distintos indicadores financeiros que permitiu concluir que o projeto é viavel. No
balanco verifica-se que o projeto tem equilibrio financeiro, pois os capitais de medio/longo prazo
sdo suficientes para financiar as aplicagcbes do ativo. Ao longo dos seis anos, prevé-se um
resultado liquido de periodo positivo, que em 2023 sera no valor de 57.803,00€. O valor a investir
para a fase inicial do negécio é 22.000,00€ e o volume de negdcio que se espera conseguir no
primeiro ano é 93.312,00€, o VAL do projeto é de 196.705 e a rentabilidade (TIR) de 120,06%, o

retorno do investimento (payback) esta previsto no primeiro ano apés o inicio da atividade.

No que diz respeito aos objetivos especificos foram alcancados do seguinte modo:

e Através do estudo empirico foi possivel identificar as reais necessidades existentes no
municipio de Belas e foi criado servigo de lavandaria de acordo com as necessidades
(lavagem e secagem de roupas);

¢ Quanto a realizacdo do segundo objetivo especifico, através do estudo de mercado foram
criados servigos lavandaria self-service que adequa-se ao publico-alvo e estratégias
alternativas tendo em conta os objetivos da empresa.

e Por meio dos dados que contém cada parte do plano de negdcios, conseguiu-se apurar no
plano financeiro o investimento necessario para a criagdo da empresa que ronda por volta
de 22.000,00 euros.

Em suma, apesar de ser um servico novo no mercado angolano através do estudo
empirico prevé-se uma adesdo do publico-alvo. O investimento inicial do projeto é elevado
(22.000,00€), mas no plano financeiro verifica-se que os resultados financeiros e as receitas que
serdo geradas vao ser suficientes para cobrir o capital investido e gerar lucro face ao investimento

realizado, o que demonstra a viabilidade econémico-financeira do projeto.

No que diz respeito as limita¢cdes do estudo, houve algumas ao nivel do estudo empirico,
na recolha de dados em alguns 6rgdos estatais que tém uma posi¢cao relevante em relagcdo ao
empreendedorismo em Angola, tais como: Administracdo do municipio de Belas, Balc&o Unico do
Empreendedor (BUE), Banco de poupanga e crédito (BPC). E também a nivel de entidades
privadas como é o caso da Associagdo dos Empreendedores de Angola (AEA) e a empresa ABC

Empreendedores.

Em relacao as investigac@es futuras, sugere-se a realizacdo de estudos misto que incluam
a metodologia de investigacdo quantitativa e qualitativa de forma aprofundar melhor o
conhecimento sobre a realidade do mercado angolano ao nivel de novas oportunidades de

negacios e sobre as debilidades dos empreendedores angolanos.
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APENDICES



Apéndice 1: Guides de entrevistas

InstituicOes financeiras; lavandaria; empreendedores; clientes
empresariais; clientes individuais.
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Guido de entrevista para instituicdes financeiras

Caracterizacdo da empresa:

ENtrevistado. ... .o
FUNGEO N8 BMPIESA ....enieiiii e
DeSigNagao da EMPrESa. . .....uu i
Setorde atividade ........o.ooiiii

1.

2.

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.
17.

18.

Os bancos adotam politicas que respondem as necessidades dos pequenos empreendedores?

Quais sao as informacgdes sobre os servigos bancarios que incentivam a atividade empreendedora e,
é facilmente disponibilizada aos pequenos empreendedores?

Considera importantes os microcréditos concedidos por algumas instituicdes financeiras na
promocéo da atividade empreendedora?

Quais séo os critérios de avaliacdo na concesséao de crédito aos empreendedores?

Sendo que o solicitante de crédito € um empreendedor quais as fases (etapas) fundamentais na
analise do crédito?

Perante uma solicitagdo de crédito, quais as informacdes basicas que o banco procura obter dos
clientes?

Quais sdo os elementos fundamentais para a conce¢do de crédito aos empreendedores? Qual é o
tempo de duragéo?

Qual é o perfil de empreendedor, é considerado adequado para concegao de crédito?

Em relagédo as seis caracteristicas enumeradas a seguir, qual o grau de relevancia atribuida pelo
seu banco?

- Criatividade

- Persisténcia

- Capacidade de inovar

- Capacidade de realizar

- Flexibilidade

- Capacidade de gestdo de pessoas

Qual é o procedimento que um empreendedor deve seguir para solicitar crédito?

Qual a importancia do Plano de Negdcios para analise do pedido de empréstimo para a criagao de
uma empresa?
Como é feito processo de analise de crédito e avaliacédo do risco a um plano de negdcios?

Como é feito o estudo sobre a viabilidade do negécio?
Quais séo as politicas (produtos) de crédito utilizadas pelo banco?

Quais sdo as garantias que concedem aos clientes (garantias de depdsito provisério; garantia
definitiva pelo bom cumprimento de obras ou fornecimento; garantia de abono por adiantamentos,
garantias de bom cumprimento de obrigagcbes a Tribunais, Financas, Lotarias, Rendas, Cesséo de
Quotas, etc.)?

Quais séo as garantias que exigem dos empreendedores?
Relativamente aos Planos de Negocios recebidos, quais os pontos fortes e os pontos fracos dos
mesmos?

Na opinido do seu banco, qual a importancia do fomento do empreendedorismo para o
desenvolvimento do pais?
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Guido de entrevista para Lavandaria existentes no mercado

Caracterizacdo da empresa:

1=V ¥= To [ TN

U] or= T I 0 F= I =T 0 0] o =Y =

Designagca8o da EMPreSa........c.uuiu i

[0 Tox= 1 7= o< Lo 1A PP

Setorde atividade ...........coooieiniiii i

NUMEro de fUNCIONANIOS........oui e

Data de abertura no municipio de Belas.............cooooiiiiiiiiii

©CoOoNoOA~ONR

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Porque criou a sua empresa?

Qual a razdo de escolha desta zona?

Quais as caracteristicas mais importantes que identifica no empreendedor?

Qual a importancia do Plano de Negdcios para a consolidacéo do projeto empresarial?
Qual a maior dificuldade que teve na elaborac¢éo do Plano de Negdcios?

Qual a percentagem de capital proprio e capital alheio?

Teve dificuldades em obter empréstimos para iniciar a sua empresa?

O Estado Angolano apoia os empreendedores?

Qual a maior dificuldade para quem decide criar uma empresa?

. Qual é o vosso publico-alvo?

Quais séo 0s servigos ou produtos que oferecem ao mercado?
Quais sao as dificuldades que tiveram antes e depois da abertura da lavandaria?
Conhece concorrentes em outras zonas de Angola?

13.1.  Quais os pontos fortes e fracos dos concorrentes?

Com que frequéncia e qual é quantidade de pessoas que aderem aos servigos?

Na sua opinido, 0 que leva as pessoas a aderirem aos VOSS0S Servicos?

Onde estéo localizados o0s vossos clientes?

Qual a opinido dos clientes sobre os precos praticados?

Qual é o tamanho do mercado em que a vossa empresa atua (Bairro, municipio, cidade, pais)?

Na sua opinido, como é vista a empresa no mercado, ou seja, qual € a imagem que procuram
transmitir aos clientes?

19.1. Qual é a imagem que os clientes ttm em relacdo aos vOSS0OS Sservicos e a empresa em
geral?
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Guido de entrevista para empreendedores

Caracterizacdo da empresa:

BN VIS a0 - s
0T Toz= Lo T g F= =Y o 0T o =
DeSIgNAGEAD A BIMPIESA. ...t
[ Tor= 1 4= Toz= Lo 10U PPN
SetOr de AtVIAAAE ...
AU T g T=T N0 [ 0 g Tor T o =T o

Data de abertura no municipio de Belas. .............ouiiiiiiii

Porque criou a sua empresa?

Qual a razdo de escolha desta zona?

Quais as caracteristicas mais importantes que identifica no empreendedor?
4. Qual a importancia do Plano de Negdcios para a consolidacéo do projeto empresarial?
5. Qual a maior dificuldade que teve na elaborag¢éo do Plano de Negdcios?

6. Qual a percentagem de capital proprio e capital alheio?

Teve dificuldades em obter empréstimos para iniciar a sua empresa?
O Estado Angolano apoia os empreendedores?

©

Qual é o vosso publico-alvo?

10. Quais sé&o os servigos ou produtos que oferecem ao mercado?
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Guido de entrevista para clientes empresariais

(Clinicas, hotéis, restaurantes, ginasios, salfes de festas, empresas com grande nimeros de funcionarios)
Caracterizacdo da empresa:
ey (=171 = Lo [0 N
0T Tor= Lo g F- W =T o] (== PPN
(D CES o g = Tox= To o L= T =T 0 o] o =Y T
Localizag&o..................
Setor de atividade

N[0T g [T oo LN {0 g Yot o F= 5 o

Data de abertura N0 MuUNICiPio d& Belas. ..........oouiiiiiiii i

1. Por que razao criou a sua empresa?

2. Quando criou a sua empresa, qual a importancia que atribuiu ao Plano de Negécios?

3. Acha que o empreendedorismo € fomentado em Angola? Como?

4. Qual é o vosso publico-alvo e os principais parceiros?

5. Como é feita a lavagem de roupa e que meios sao utilizados para a lavagem da mesma?
6. Com que frequéncia séo lavadas as roupas da empresa?

7. Quanto a empresa gasta por més, na lavagem de roupa?

8. Qual é a sua opinido em relagdo ao estado de conservacao do tecido através dos meios que utiliza a
empresa para a lavagem?

9. Os vossos clientes preocupam-se com o estado de conservacao das roupas (do hotel, restaurante,
clinica, etc.)?

10. Qual é a sua opinido em relagdo aos servicos de lavandaria?

11. Conhece alguma empresa que oferece servi¢cos de lavandaria no municipio de Belas?

12. Tem algum contrato com uma empresa prestadora de servicos de lavandaria?
a. A vossaempresa gostaria de obter os servi¢os de lavandaria?
b. Quais os canais de distribuicdo que gostaria de utilizar?

13. Caso seja aberto uma lavandaria no municipio de Belas, o que levaria a vossa empresa aderir aos
servicos?

14. Caso a vossa empresa venha utilizar os servigos de lavandaria, que tipo de contrato gostariam de
ter com a lavandaria?
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Guido de entrevistas para clientes individuais
Dados sociogréficos

Sexo: --
Idade: --
Naturalidade: --
Estado civil: --
Residéncia: --
Habilitagdes literarias: --
Profissao: --
1. Quanto tempo reside no municipio de Belas?
2. Com que frequéncia lava a roupa (a mao ou a maquina)?
3. Tem empregada que lava a roupa?
4. Quais sao os elementos que utilizam na lavagem de roupa?
5. Qual é a sua opinido em relacéo ao estado de conservagédo do tecido através dos meios que utiliza
para a lavagem?
6. Quanto gasta por més na lavagem de roupa?

Conhece alguma lavandaria no municipio de Belas?
7.1. Que servigos de lavandaria ja utilizaram?
8. Qual é a sua opinido sobre os servigos de lavandaria?
9. Caso seja aberto uma lavandaria no municipio de Belas, o que levaria a aderir aos servigcos?

10. Caso venha utilizar os servi¢os de lavandaria, qual é a forma de pagamento que sugere?
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Apéndice 2: Sinopse das entrevistas

InstituicOes financeiras; lavandaria; empreendedores; clientes
empresariais; clientes individuais.
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Sinopse das entrevistas das instituicdes financeiras

Problematicas

Entrevista 1

Entrevista 2

Os bancos adotam politicas que respondem as
necessidades dos pequenos empreendedores?

N&o! Apenas bancos com
programas de micro —
finangas. Ex: o BAIl, SOL e
BPC.

As politicas que o banco adota sé&o a
criacdo de produtos e mecanismos
diferentes de financiamento para
poder atender a cada empreendedor
na sua esfera financeira [...].
Dependendo do volume de negécio,
nés temos o micro crédito [...]

Quais sdo as informacbes sobre os servigos
bancérios que incentivam a atividade
empreendedora e, é facilmente disponibilizada aos
peguenos empreendedores?

N&o respondeu

O banco tem um departamento de
marketing que divulga cada produto
que é criadol...]

Considera importantes os microcréditos concedidos
por algumas instituicdes financeiras na promogao
da atividade empreendedora?

Com certezal

Sim é muito importante. N6s temos
varios exemplos de pessoas que
solicitaram o micro crédito, ndo sé no
banco sol como em outros bancos e
hoje tém grandes negocios.

Quais sdo os critérios de avaliagdo na concessao de
crédito aos empreendedores?

Na kixicrédito onde trabalho,
os critérios sdo: ser maior de
18 anos, ser angolano e
residente em Angola, ter um
negoécio proprio, possuir uma
garantia de crédito, ter um ou
dois avalistas; um fiador [...]

Os critérios de avaliagdo sdo. O
banco tem de conhecer primeiro a
gestdo do cliente se € boa [...] 0
nivel de endividamento deste cliente,
porque uma pessoa que ja tem
dividas na pragca entdo quer que
esse individuo vai afundar também

[.]

Sendo que o solicitante de crédito é um
empreendedor quais as fases (etapas) fundamentais
na anélise do crédito?

1° Avaliagdo né&o financeira,
20 avaliagéo financeira,
3°monitoria de crédito.

Primeira etapa é visita ao cliente [...];
segundo fazer um estudo minucioso
[...]; terceiro o banco faz uma
negociagdo com o cliente e
solicitamos uma garantia de
seguranga a hipoteca de um bem
para cobrir a divida [...] Quarta etapa
é a do acompanhamento,
verificamos se 0s pagos estdo em
dia e o processo todo termina
quando o crédito é pago na
totalidade.

Perante uma solicitagdo de crédito, quais as
informac@es basicas que o banco procura obter dos
clientes?

1° se j& possui um credito em
outra instituicdo; 2°que tipo de
negocio possui ou quer abrir;
3° onde vive; 4° qual é a sua
renda mensal.

Primeiro saber o que é que o cliente
vai fazer com o dinheiro; saber quem
é o cliente. Existe uma varredura city
que é um produto que todos os
bancos usam para saber a vida
financeira dessa pessoa a nivel de
todos os bancos [...].

Quais sd@o os elementos fundamentais para a
concecao de crédito aos empreendedores? Qual é o
tempo de duragao?

Ser maior de 18 anos, ter um
negaocio, ter o negdécio ou um
plano de negdécio, garantias,
ou salario. Tempo de
duracao: 6, 12 ou 18 meses.

Depende do tipo de negécios, ha
crédito para pessoas singulares. [...]
O banco procura saber quanto
tempo o cliente precisa para pagar o
crédito. Os 3 anos é padrdao mas
normalmente néo é assim.

Qual é o perfil de empreendedor, é considerado
adequado para concecgéo de crédito?

Ser um funcionario publico ou
privado (ter uma renda
mensal), ser um legal no pais.

Ser cliente do banco e ter outras
caracteristicas que ja disse no
inicio...

Em relacdo as seis =  Criatividade
caracteristicas L] Persisténcia
enumeradas a seguir, qual . Capacidade
o grau de relevancia de inovar
atribuida pelo seu banco? . Capacidade
de realizar

. Flexibilidade

. Capacidade
de gestéo de
pessoas

Todas acima

Todas s&o importantes, mas a que
nés consideramos mais capacidade
de realizacdo do negdcio. A pessoa
pode ser criativa, persisténcia, pode
inovar, pode flexivel, pode saber
gerir pessoal mas acima de tudo a
pessoa deve realizar o produto ou
negocio € o que nos interessa [...]
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Qual é o procedimento que um empreendedor deve
seguir para solicitar crédito?

Apresentar um plano de
negécios ou o estudo de
viabilidade.

[...] Acredito que o procedimento
basico é se informar no banco. [...] O
empreendedor deve estar
devidamente estruturado para que o
crédito ndo seja chumbado.

Qual a importancia do Plano de Negodcios para
andlise do pedido de empréstimo para a criacdo de
uma empresa? o procedimento que um
empreendedor deve seguir para solicitar crédito

Com o plano o empreendedor
consegue cumprir as metas
preconizadas, consegue
prever o crescimento do
negécio, ou 0s riscos que
podem incorrer (surgir).

[...] O plano de negécios é um dos
mecanismos que o banco utiliza para
saber se o neg6cio é viavel ou ndo
por isso é importante.

Como é feito processo de andlise de crédito e
avaliagdo do risco a um plano de negécios?

E feito mediante a analise da
possivel vontade de
pagamento do individuo, bem
como a capacidade que tera
de pagar, e as suas reais
intengbes ao solicitar o

Aqui em Angola as pessoas nao
usam muito o plano de negdcios, as
pessoas vao mais pelo estudo de
viabilidade que €& uma coisa
parecida. A irmos conhecer o cliente
mergulhamos na vida contabilistica

crédito. do cliente ou empresa. Nesse plano
contabilistico é onde encontramos o
estudo de viabilidade do cliente [...]
Como é feito o estudo sobre a viabilidade do | E feito pela andlise do | Jarespondiacima

negocio?

mercado descobrindo o grupo
alvo em que queremos
expandir ou servir (situagao
geogréfica e a concorréncia
existente).

Quais s&o as politicas (produtos) de crédito
utilizadas pelo banco?

Crédito solidario; kixinegécio
(credito individual);
kixireforcado; kixicasa (crédito
habitacional); kixi cooperativa
(para empreendedores).

Temos micro créditos, crédito a
habitacdo, crédito automével, e
outros.

Quais sdo as garantias que concedem aos clientes? Garantias de depoésito | Garantias de deposito provisorio,
provisorio, rendas. abertura de um descoberto antes da
concessao do credito caso o cliente

precise com urgéncia.
Quais sdo as garantias que exigem dos | Uma casa ou terreno, | J& respondi. Solicitamos uma
empreendedores? avalista, garantia mutua para | garantia de seguranc¢a a hipoteca de

grupos solidarios (quando um
ndo tem o reembolso os
outros membros do grupo
ajudam ou termo de
responsabilidade).

um bem para cobrir a divida (caso
falha o pagamento o banco vai
buscar o que ele deu como garantia)
mas o bem para hipoteca tem de ter
um valor superior ou igual ao crédito.

Relativamente aos Planos de Nego6cios recebidos,
quais os pontos fortes e os pontos fracos dos
mesmos?

Pontos fortes (cumprimento
do plano de estabelecido),
pontos fracos (desvio do
crédito e planos néo viaveis).

Sinceramente, o plano de negdcios
ndo é muito usado aqui, [...] € mais
estudos de viabilidade. E dificil
descrever algo de uma coisa que eu
ndo domino muito.

Na opinido do seu banco, qual a importancia do
fomento do empreendedorismo para o]
desenvolvimento do pais?

[...] Possibilita mais vagas no
mercado de trabalho; [...]
Também ajudarao ao
crescimento econémico do
pais, e a vencer a luta do
combate a pobreza e
subsisténcia humana.

[...] (0] empreendedorismo
proporciona mais empregos as
pessoas e isso auda no

desenvolvimento do pais.
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Sinopse da entrevista da Lavandaria

Problematica

Entrevista

Porque criou a sua empresa?

Para atender as necessidades do mercado

Qual arazédo de escolha desta zona?

Por falta desses servigos nesta zona

Quais as caracteristicas mais importantes que
identifica no empreendedor?

Criatividade

Qual aimportancia do Plano de Negé6cios?

N&o respondeu

Qual a maior dificuldade que teve na elaboragéo
do Plano de Negé6cios?

N&o respondeu

Qual a percentagem de capital proprio e capital
alheio?

Capital préprio

Teve dificuldades em obter empréstimos para
iniciar a sua empresa?

Sim tive

O Estado Angolano apoia os empreendedores?

Sim, apoia algumas pessoas

Qual a maior dificuldade para quem decide criar
uma empresa?

Falta de material e equipamentos para lavandarias em Angola, legalizacéo
da empresa, funcionarios competentes, a burocracia existente em quase
tudo, a falta de energia elétrica.

Qual é o vosso publico-alvo?

As pessoas em geral que precisam de cuidados profissionais na roupa.

Quais sdo os servigos ou produtos que oferecem
ao mercado?

Servigcos de engomaria, limpeza a seco e com agua, limpeza e remocéo
de manchas, cuidado e limpeza para smoking e vestido de noiva,
higienizacéo e limpeza de bonecos de pellcia, limpeza de tecidos finos e
delicados, limpeza de cortinas, limpeza de tecidas finos e delicados (...)

Quais séo as dificuldades que tiveram antes e
depois da abertura da lavandaria?

No inicio houve pouca aderéncia aos servicos e a falta de saneamento
béasico dificulta bastante uma vez que a lavandaria precisa de agua
corrente e energia elétrica para funcionar.

Conhece concorrentes em outras zonas de
Angola?

Sim conheco

Quais o0s fortes e fracos dos

concorrentes?

pontos

Ponto forte é por oferecer alguns servicos de qualidade e como ponto
fraco é por ndo fazer entregas ao domicilio.

Com que frequéncia e qual é quantidade de
pessoas que aderem aos servigos?

Todos os dias. E mais frequente as sextas e sabados, pois s&o os dias em
gue tem mais eventos como casamentos e festas de aniversarios.

Na sua opinido, o que leva as pessoas a aderirem
a0s VOSSO0S servigos?

Qualidade e precos atrativos

Onde estdo localizados os vossos clientes?

Benfica, Kilamba Gamek, Morro bento, nova vida, Rocha Pinto.

Qual a opinidao dos clientes sobre os pregos
praticados?

Poucos reclamam, na sua maioria acham os pregos razoaveis

Qual é o tamanho do mercado em que a vossa
empresa atua (Bairro, municipio, cidade, pais)?

Municipios de Belas e arredores.

Na sua opinido, como é vista a empresa no
mercado, ou seja, qual é a imagem que procuram
transmitir aos clientes?

Acredito que os clientes nos veem como uma empresa que oferece
servigos de lavandaria com qualidade e a bom preco.

Qual é a imagem que os clientes tém em relagéo
a0s VOSSOS Servicos e a empresa em geral?

Os servigos em geral séo bons, vao de acordo com as espectativas dos
clientes. Temos poucas reclamacgoes.
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Sinopse das entrevistas de empreendedores Angolanos

Problematica

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Porque  criou a sua | Porque municipio de Belas | Oportunidade negdcios Criou-se a empresa  porque havia | Devido a necessidades, existiam poucas
empresa? ndo existia agéncia funeréaria necessidades na &rea onde estamos ha | mercearias ca no bairro

na altura que abri a minha por poucas gréficas, entdo houve necessidade de

isso decide criar. criar uma empresa.
Qual a raz&o de escolha | Porque é a zona que eu resido | Porque é o municipio onde resido e vejo | Porque existe poucas graficas ca e também | Porque é uma zona turistica e tem

desta zona?

e por ser um local que né&o
existia uma empresa que
oferecesse esses servigos.

as dificuldades das pessoas em obter os
produtos e servigos que nés oferecemos
ao mercado.

porque eu resido nesta zona.

muitos clientes sempre

Quais sao o0s servicos ou
produtos que oferecem ao
mercado?

Servicos funerérios (venda de
urna, aluguer de viatura para
funerais)

Fornecemos péaes e bolos a cliente
individuais e empresarias (hotéis,
restaurantes, entre outros).

Servigos graficos como Envelopes; Cartdes-

de-visita/plastico; Postais; Carimbos;
Receituarios; Blocos; Pastas/Arquivos;
Crachas; Encadernacédo; Papel timbrado;

Faturacéo, etc.

Vendemos, bebidas com élcool, frutas,
guloseimas e  doces, legumes,
conservas, produtos de beleza e outras
coisas.

Qual é o vosso publico- | As pessoas em geral Todas pessoas que comem pao S&o instituicdes publicas e privadas que | As pessoas em geral.
alvo? . . e
necessitam de servigos graficos.
Quais as caracteristicas | Criatividade e determinagdo Capacidade de realizar Dinamismo e olhar alem das fronteiras, saber | O empreendedor angolano €é muito
mais importantes que ultrapassar as dificuldades persistente, mesmo com as dificuldades
identifica no vai a luta.
empreendedor?
Qual a importancia do | E importante porque permite | O plano de negdcios € importante para | Ajuda analisar o mercado e identificar as | N&o sei fazer plano de negdcios, apenas

Plano de Negoécios para a

saber quanto a iria precisar

estabelecer objetivos futuros.

dificuldades futuras

apontei em uma folha do meu caderno

consolidagdo do projeto | para abrir a empresa, o tipo de 0s custos para iniciar o negocio.
empresarial? sociedade, os documentos

para legalizar a empresa.
Qual a maior dificuldade | Ndo elaborei um plano de | N&o respondeu Nao elaborei um plano de negécios N&o elaborei um plano de negocios.

que teve na elaboracdo do
Plano de Negd6cios?

negoécios

Qual a percentagem de
capital proprio e capital
alheio?

100% Capital proprio

100% Capital proprio

100% Capital proprio

100% Capital proprio

Teve dificuldades em obter

N&o solicitei apoio financeiro

N&o tenho dificuldade para obter apoios

Tive grandes dificuldades financeira, né&o

Né&o solicitei apoio financeiro
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empréstimos para iniciar a
sua empresa?

houve necessidade.

financeiros mas néo solicitei porque néo

consegui obter empréstimo bancario.

e 0 negécio vai bem.

O Estado Angolano apoia
os empreendedores?

E necessario que se crie
mecanismos para apoiar 0s

pequenos empresarios, dar | governo oferece politicas e programas
formacdes sobre o | direcionados para os empreendedores
empreendedorismo (...) (...)

O empreendedorismo é fomentado em
Angola através de incentivos publicos, o

Investe e o BUE (balcdo

conseguiram obter apoio (...).

O governo criou programas de apoio aos
empreendedores como por exemplo o Angola
Unico
empreendedor) mas infelizmente nem todos

Ja ouvi falar das politicas de apoio aos
empreendedores mas existe muita
do | burocracia por isso muitas pessoas
desistem iniciam os seus negécios sem
apoio do governo.

Sinopse das entrevistas de clientes empresariais

Problematica

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Por que razéo criou a sua empresa?

Oportunidade de negécio, existe caréncia de empresas
prestadoras de servicos de salude

Quando foi aberta a clinica ndo existia nenhum
servico de saude publico neste bairro. E criou-
se esta clinica por causa das necessidades que
existiam nesta zona.

Na minha opinido o governo abriu este hospital
publico por causa da falta de servigos na area
da saude na cidade de luanda.

Quando criou a sua empresa, qual a
importancia que atribuiu ao Plano de
Negocios?

N&o respondeu

N&o respondeu

N&o respondeu

Acha que o empreendedorismo é
fomentado em Angola? Como?

O governo tem feito um esforgo para a promogéo do
empreendedorismo com abertura de empresas publicas
que apoiam os empreendedores. Como € o caso do
BUE.

N&o respondeu

N&o respondeu

Qual é o vosso publico-alvo e os
principais parceiros?

Todas as pessoas que tenham alguma patologia ligeira
ou grave, oferecemos diversos servigos.

As pessoas em geral.

Todos os cidaddos, nacionais ou estrangeiros.

Como é feita a lavagem de roupa e
que meios s&o utilizados para a
lavagem da mesma?

Temos uma lavandaria interna que trata da roupa.

A clinica tem uma pequena lavandaria e
pessoal proprio para lavagem da roupa dos
utentes.

O hospital tem uma lavandaria interna bem
equipada que faz a lavagem, engomam, e
fazem a distribuicio da roupa dentro do
hospital.

Com que frequéncia sdo lavadas as
roupas da empresa?

Todos os dias lava-se roupas. Ja& no caso de clientes
internados, lava-se sempre que seja necessario.

As roupas sao lavadas de 3 em 3 dias

Todos os dias lava-se roupas.
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Quanto a empresa gasta por més, na
lavagem de roupa?

Nao faco ideia

Nao sei

N&o sei

Qual é a sua opinido em relagdo ao
estado de conservacdo do tecido
através dos meios que utiliza a
empresa para a lavagem?

A nossa lavandaria utiliza produtos de alta qualidade
que permite uma boa conservagao do tecido.

S&o0 bem conservados.

As roupas ficam limpas.

Os vossos clientes preocupam-se
com o estado de conservagdo das
roupas?

Sim, claro. Nés fizemos questdo de manter sempre as
roupas limpas e bem passadas.

Sim, normalmente noés cuidados bem das
roupas, pois, ha clientes mais exigentes que
outros.

Sim, tem alguns utentes que reclamam caso
guando encontram alguma anomalia na roupa.

Qual é a sua opinido em relagdo aos
servi¢os de lavandaria?

A nossa empresa nunca utilizou servigos de lavandaria
externos.

Os servicos de lavandaria sdo bons, pois
podem vir ajudar a oferecer aos nossos clientes
roupas em bom estado.

Sao bons para a populagéo.

Conhece alguma empresa que | N&o conhego nenhuma lavandaria industrial em angola, | Conhego algumas que s6 oferecem servigos as | N&o

oferece servicos de lavandaria no | creio que ndo existe. pessoas no geral.

municipio de Belas?

Tem algum contrato com uma | Nao N&o temos nenhum contrato com empresas | Nao

empresa prestadora de servigcos de prestadoras de servicos de lavandaria.

lavandaria?

A vossa empresa gostaria de obter | N6s estamos dispostos a celebrar contratos com | Caso seja apresenta uma proposta boa (custo, | Ndo sei, mas creio que vai depender da

os servi¢os de lavandaria?

empresas publicas ou privadas desde que seja benéfico
para ambas as partes.

qualidade) talvez podemos aderir.

direcdo, caso a proposta seja acessivel eles
podem aceitar.

Quais os canais de distribuicdo que
gostaria de utilizar?

N&o respondeu

N&o respondeu

N&o respondeu

Caso seja aberto uma lavandaria no
municipio de Belas, o que levaria a
vossa empresa aderir aos servigos?

A qualidade dos servicos, 0s precos, 0S Servicos
adicionais com entrega e recolha de roupa na clinica, a
capacidade da lavandaria em lavar grandes
quantidades de roupas.

A qualidade, os custos dos servigos, a eficacia
nos Sservigos.

Os custos e qualidade.

Caso a vossa empresa venha utilizar
os servigos de lavandaria, que tipo
de contrato gostariam de ter com a
lavandaria?

Contrato de prestacdo de servicos com 6 meses de
duragdo numa fase inicial.

Contrato de prestagéo de servi¢os

Contrato de prestagéo de servi¢os
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Problematica

Entrevista 4

Entrevista 5

Entrevista 6

Por que razéo criou a sua empresa?

Para exploragéo turistica

O hotel foi criado com a perspetiva de criar
novas relag6es bilaterais e fortificar o ramo de
Hotelaria em Angola.

Porgue o proprietéario tinha recursos financeiros
e queria investir nesta zona.

Quando criou a sua empresa, qual a
importancia que atribuiu ao Plano de
Negodcios?

N&o respondeu

O projeto foi planificado a anos, mais 0 mesmo
entrou em vigor em maio de 2013. A meta do
projeto e de expandir e diversificar o negécio,
criar relagdes bilaterais, e ftreinar os
trabalhadores para futuros desafios.

Nao fago ideia mas aqui em Angola ninguém

cria plano de negdcios

Acha que o empreendedorismo é
fomentado em Angola? Como?

Cé criam empresas sem fazer estudos de mercado, sem
saber se 0 negdcio é viavel ou ndo, a localizagdo se é
ou néo apropriada.

Visto que ja existe um movimento jovem AEA
(Associacdo de empreendedores em Angola) a
ideia foi positiva, e que tem ajudado aos jovem
empreendedores a criar e organizar a sua micro
ou pequena empresa, com férum, palestras,
cartdo de empreendedor que tem multiplas
vantagem.

O empreendedorismo em Angola é diferente em
relacdo aos outros paises. As pessoas ha sua
maioria ndo tém formacgdo, ndo fazem estudos
de mercado. Muitas das vezes as pessoas que
tém meios financeiros criam uma determinada
empresa (ex. hotel) porque viu que um amigo ou
uma pessoa criou e decide fazer o mesmo. Em
contrapartida, existe pessoas com projetos
vidveis mas ndo conseguem apoio financeiro
para criar o negocio.

Qual é o vosso publico-alvo e os
principais parceiros?

Os clientes em geral sdo nacionais e estrangeiros

Portanto o hotel estd aberto ao publico, mais
nos focamos nas médias e grandes empresas,
com pacotes promocionais. Parceiros joint-
venture Angola china, etc.

O nosso publico é pessoa que tem de ter algum
poder de compra. S&o clientes individuais e
empresariais, também recebemos noiva para
preparacdo e casais para lua-de-mel.

Como é feita a lavagem de roupa e
que meios sdo utilizados para a
lavagem da mesma?

Maquinas de lavar industriais.

Concernente a lavagem de roupa a mesma é
feita por duas maquinas de grande porte, uma
vez limpa vai para a secagem e depois passa
pelo processo de engomagem, quando feito a
mesma € transferida para o stock do hotel e
quartos.

A lavagem é feita nas maquinas aqui mesmo no
hotel, temos uma lavandaria interna

Com que frequéncia sdo lavadas as
roupas da empresa?

Sempre que forem usadas.

Por questbes de higiene e seguranca no
trabalho, séo lavados todos os dias da semana,
consoante o fluxo de clientes.

A roupa é lavada da seguinte forma: por
exemplo, se o cliente estiver cd um dia todos os
dias obviamente tem de pdr a roupa lavada nos
quartos, se o cliente estiver ca para uma
semana os lengbes sdo mudados uma vez por
semana e as toalhas duas vezes por semana.

Quanto a empresa gasta por més, na

N&o respondeu

N&o posso dar-lhe um resultado exato, porque a

N&o sei, ndo faco a minima ideia
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lavagem de roupa?

mesma varia consoante o fluxo de clientes, mais
digamos por volta de 60.000.00kz com os
utensilios de lavagem, amaciador, Omo, etc...

Qual é a sua opinido em relagdo ao
estado de conservacdo do tecido
através dos meios que utiliza a
empresa para a lavagem?

Os produtos comercializados em Angola ndo séo de boa
qualidade e por vezes estragam a roupa.

Bem a confianga esta em nossas méaquinas por
elas fazem tudo (lavam, e secam) o homem
simplesmente engoma a roupa ou todos
utensilios de cama.

Os produtos e a agua que utilizamos na
lavagem da roupa ndo séo de boa qualidade e
prejudicam os tecidos da roupa e o bom
funcionamento das maquinas.

Os vossos clientes preocupam-se
com o estado de conservagdo das
roupas (do hotel, restaurante, clinica,
etc.)?

Sim, tem alguns que reclamam quando encontram
alguma mancha nas roupas

Com certeza, pois temos hospedes que fazem o
uso da lavandaria, por isso é que a mesma que
efetua a lavagem tem de ser treinada para faze-
lo.

Nés metemos a roupa sempre a lavar, até agora
ndo houve ninguém que reclamasse. NG&s
lavamos bem.

Qual é a sua opinido em relagdo aos
servicos de lavandaria?

N&o respondeu

De facto séo profissionais com experiéncia de
trabalho.

Nunca utilizei os servicos de lavandaria em
Angola, em todos hotéis que passei sempre tive
lavandaria interna. Nunca dei a terceiros.

Conhece alguma empresa que
oferece servicos de lavandaria no
municipio de Belas?

Nunca utilizamos servi¢os de outras lavandarias.

Sim, mais esquece-mo o0 nome.

N&ao conheco

Tem algum contrato com uma
empresa prestadora de servigos de
lavandaria?

Conheco algumas mas, nunca aderi aos servigos.

Infelizmente ainda, mais ja foram apresentadas
propostas e estdo em fase de analise.

N&o

A vossa empresa gostaria de obter os
servi¢os de lavandaria?

Por enquanto néo, talvez futuramente.

Dependente da resposta anterior

Sim mas, s6 se os servigos forem de baixo custo
e com qualidade.

Quais os canais de distribuicdo que
gostaria de utilizar?

N&o respondeu

Transporte terreste. O hotel ja possui uma frota
de carros para servigos de distribuigéo.

Existem outros hotéis no centro de Luanda e no
Sul em Talatona.

Caso seja aberto uma lavandaria no
municipio de Belas, o que levaria a
vossa empresa aderir aos servigos?

Os custos e o tipo de contrato.

Como ja mencionada o hotel tem a sua propria
lavandaria, quica em futuros projetos poder-se-a
fazer uma parceria.

S&o os pregos, se forem mais baixos em relagéo
aos custos internos.

Caso a vossa empresa venha utilizar
os servigos de lavandaria, que tipo de
contrato gostariam de ter com a
lavandaria?

Pagar mensalmente e pela quantidade da roupa que é
lavada.

Contrato temporario.

Bom e barato. Contrato de seis meses ou mais
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Sinopse das entrevistas de clientes individuais

Problematica

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Quanto tempo
reside no municipio
de Belas?

7 anos

10 anos

6 meses

6 anos

Com que | Lavo a médo e maquina 1 vez por semana | Lavo as segundas-feiras e engoma-se | Lavo a mdo a minha roupa pessoal | Lava-se trés vezes por semana, lava-se
frequéncia lava a a roupa todas a quartas-feiras da | todos os dias por causa do calor, jA a | a mdo e a maquina

roupa (@ méo ou a semana. roupa de cama e outras coisas € que

maquina)? lavo na maquina uma vez por semana.

Tem empregada Né&o Tem uma empregada que trata da | Tem uma lavadeira Né&o tenho, a minha esposa é quem lava

que lava a roupa?

roupa.

Quais sdo os
elementos que
utilizam na lavagem
de roupa?

Omo (detergente), agua, maquina de
lavar roupa e lixivia

Agua , detergente de
amaciador de roupa

maquina,

Sabao natural e agua fria para proteger
o tecido da roupa pessoal, j& na roupa
de cama utilizo a agua quente,
detergente, lixivia, amaciador de roupa
e outros produtos.

Detergentes, agua e maquina.

Qual é a sua
opinido em relagéo
ao estado de
conservagao do
tecido através dos
meios que utiliza
para alavagem?

As roupas do meu esposo e a minha
ficam bem conservados, ja as do s meus
filhos estragam com mais facilidade
porque sujam muito e as vezes 0S
produtos que utilizo ndo adequados para
as roupas.

Isso depende do tipo de detergente
que utilizo, tem alguns que estragam
mesmo o tecido e tem outros que néo.
J& houve caso de roupas que
perderam a cor (debotaram), algumas
lixivias também estragam a roupa [...]

As roupas que lavo a méo ficam sempre
bem conservadas, ja a roupa que lavo a
maquina tem algumas que nao ficam
devido a qualidade dos produtos.

Sim fica bem conservado, procuro
sempre comprar produtos de qualidade
para as roupas ndo estragarem com
facilidades.

Quanto gasta por

Em termos de valor gasto por volta de

Com o valor que pago na empregada,

Gasto 15000 kz por més mas as vezes

25000kz por més

més na lavagem de | 5000 kz mensais. gasto em média 60.000 kz | variam porque o preco dos produtos por

roupa? mensalmente vezes aumenta.

Conhece alguma | Nao conhego c&, s6 no municipio da Conheco uma no Talatona Nunca utilizei Sim conhego

lavandaria no | Maianga

municipio de

Belas?

Que servicos de | Levei o meu vestido de noiva na | So6 utilizo quando vou para um evento Nunca utilizei Sim j&, levo sempre os meus fatos na

lavandaria ja

lavandaria para ser lavado na lavandaria

(festas) levo a roupa para ser lavada

lavandaria (para limpeza a seco ou
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utilizaram?

da Maianga ( Limpesa a seco)

na lavandaria.

mesmo lavagem normal) ndo deixo a
minha empregada lavar porque precisam
mesmo de cuidados de profissionais.

Qual é a sua
opinido sobre os
Servigos de
lavandaria?

Tive uma experiencia negativa porque o
vestido veio estragado [...] Desde aquela
data nunca procurei servicos de
lavandarias.

Tem algumas que oferecem um bom
servico mas tem outras que sO
estragam as roupas [...]

Nao sei

S&o bons, e ajudam- nos a conservar
melhor as roupas, em casa ndo tem
meios para lavar [...]

Caso seja aberto
uma lavandaria no
municipio de Belas,

o0 que levaria a
aderir aos
servicos?

Caso eu precise e tenha roupa que pelo
tecido deve ser lavado na lavandaria ai
eu vou procurar 0s servicos mas s se a
lavandaria  oferecer  servigos de
qualidade.

Vai depender dos servicos que vao
oferecer, se for melhor que as outras
gue ja frequentei iria aderir.

Nao utilizaria.

Sim, mas primeiro tenho de ver os
servicos que eles prestam e se tem
qualidade. Caso supere a outra
lavandaria posso aderir aos servigos
desta nova.

Caso venha utilizar
os servicos de
lavandaria, qual é a

forma de
pagamento que
sugere?

Sugiro que seja pré pago, a dinheiro ou
cartdo visa.

Multicaixa ou pré pago. Ha pessoas
que ndo tém multicaixa entdo o
pagamento a dinheiro seria bom para
empresa para ndo perderem o cliente.

Nao sei....

Vai depender do tipo de contrato que
vamos ter com a lavandaria.

Problematica

Entrevista 5

Entrevista 6

Entrevista 7

Entrevista 8

Quanto tempo
reside no municipio
de Belas?

8 anos

4 anos

21 anos

4 anos

Com que | 1 vez por semana , lava-se a | Lavo todos os dias a maquina Lavo mais a maquina. A roupa que € | Lavo a mdo e maquina 2 vezes por
frequéncia lava a | maquina ou mao ( no tanque). levada a m&o é a do meu esposo. 2 | semana

roupa (a méo ou a Vezes por semana.

maquina)?

Tem empregada Sim tenho Néo Tem Sim tenho

que lava a roupa?

Quais sao 0s
elementos que
utilizam na lavagem
de roupa?

Maquina, detergente, lixivia e outros.

Detergente, amaciador e lixivia

Detergente, amaciador e lixivia

Detergente em p6, sabdo em barra e
lixivia, amaciador
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Qual é a sua
opinidao em relacao
ao estado de
conservagao do
tecido através dos
meios que utiliza
para alavagem?

N&o noto falhas na roupa, a roupa
ndo estraga com facilidade.

O produto que utilizo nem sempre é
adequado ao tipo de roupa, mas como 0s
produtos de qualidade sdo bastante caros
ndo tenho opgdo [...]

Lava-se a roupa com produtos
adequados e ficam bem conservados.

A roupa por vezes ndo fica bem
conservada por falta de qualidade do
produto, o mau uso detergente pela
empregada por vezes estraga a roupa,
principalmente as roupas de cor [...]

Quanto gasta por
més na lavagem de
roupa?

Nao sei

Por volta de 15000 kz ( por causa de agua
e energia que sdo muito caros).

15000kz por més

40.000 kz por més

Conhece alguma
lavandaria no
municipio de
Belas?

N&o conheco

Sim conhego

Sim conheco

Sim

Que servicos de
lavandaria ja
utilizaram?

Nunca utilizei os servigos

Utilizava os servicos da lavandaria
frequentemente (para lavar, limpeza a
seco) mas atualmente devido a crise
financeira deixei de utilizar os servicos.

Ja levei alguns vestidos para serem
lavados na lavandaria.

Levo algumas roupas delicadas para
serem lavadas na lavandaria

Qual é a sua
opinido sobre os
Servicos de
lavandaria?

Gostaria que houvesse mais
desenvolvimento do municipio e
abertura de novas empresas como
por exemplo uma a lavandaria séria
bom para todos. Ajudaria a pessoas
que precisam desses servicos.

Sao bons servigos, ajudam as pessoas que
ndo sabem ou ndo tém tempo para
engomar um fato ou outras roupas [...]

Os servicos da lavandaria sdo muito
eficazes.

S&o muito demorados, ndo cumprem o
prazo de entrega da roupa, O0s
funcionarios ndo sabem gerir o tempo,
as vezes levo a roupa na lavandaria suja
e eles devolvem assim apenas sO
passam ferro esquecem que o cliente
pode perceber [...]

Caso seja aberto
uma lavandaria no
municipio de Belas,

0 que levaria a
aderir aos
servigos?

A qualidade dos
lavandaria oferecer.

servicos que

Aderia os servicos s6 para lavar os fatos
do esposo.

Para que tratam a roupa, se a roupa for
bem tratada posso aderir aos servi¢os
sempre que eu precisar.

Para mim é a qualidade e comodidade,
pois ha roupas que precisam mesmo de
ser lavadas a seco e outros tecidos que
encolhem quando lava-se em casa [...]

Caso venha utilizar
os servigos de
lavandaria, qual é a

forma de
pagamento que
sugere?

Dinheiro a mao

Pode ser a cartdo ou dinheiro.

Em dinheiro.

Em dinheiro ou multibanco
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Problematica

Entrevista 9

Entrevista 10

Entrevista 11

Entrevista 12

Quanto tempo

reside no 5 anos 10 anos 14 anos 4 anos

municipio de

Belas?

Com que | Lavo a maquina 4 vezes por semana 3 a 4 vezes por semana, a mao e a | Duas vezes por semana, lava-se a | Depende, lavo uma vez por semana

frequéncia lava a
roupa (a méo ou
a maquina)?

maguina.

méaquina e também a mé&o para
tecidos mais delicados.

guando tenho pouca roupa mas quando &
muita lavo 2 vezes por semana, quando
ndo tem energia elétrica lavo a mao mas
guando tenho lavo a maquina.

Tem empregada
que lava a roupa?

Sim tenho

Tenho uma empregada que estraga
sempre a roupa

Nao tenho, a minha esposa é quem
lava.

N&o

Quais sado os | Detergente, lixivia, sabdo neutro Maquina, detergente em p6, amaciador , | Detergente, agua, maquina, lixivia Agua, detergente, amaciador

elementos que lixivia as vezes

utilizam na

lavagem de

roupa?

Qual é a sua | A roupa que nds utilizamos vem do Brasil | Infelizmente nos dias de hoje ha muita | [...]H& produtos que utilizamos em | Fica bem conservado. Procuro sempre
opiniéo em | e otecido Brasil ndo tem aquela qualidade | publicidade enganosa no que concerne aos | casa que o rotulo ndo esta em | prestar atencdo para ndo manchar a

relacdo ao estado
de conservacédo
do tecido através
dos meios que
utiliza para a
lavagem?

de um tecido portugués ou italiano, por
isso com a lavagem a roupa estraga mais
rapido, o tecido néo fica bem conservado.

detergentes, sdo poucos que tém
qualidade e por vezes destroem o tecido
daroupal...]

portugués e por vezes utilizamos de
forma errada como consequéncia
estraga a roupa, perde a cor, ganha
nodoas, etc.

roupa quando lavo.

Quanto gasta por
més na lavagem
de roupa?

7000 kz por més

Como tenho crianga, lava-se
constantemente, os detergentes s&o caros.
Em média gasta-se por més 25000 kz.

Mais de 10.000kz

N&o sei, porque os custos variam muito,
tem vezes que compro agua nhas
cisternas quando a agua corrente esta
em falta, os precos dos produtos sofrem
alteragGes todos os meses. Ha4 meses
que gasta-se mais que outros meses.

Conhece alguma

lavandaria no
municipio de
Belas?

Sim conhego

Sim conhecgo

Sim conhego

N&o conhego

Que servicos de
lavandaria ja
utilizaram?

Levo para lavandaria a roupa do dia a dia,
os edredons, cobertores e os fatos do
meu esposo para serem lavados e

Limpeza a seco e com &gua, ja levei
vestido de noiva para ser lavado e alguns
vestidos de gala e fatos do meu esposo.

Limpeza a seco e com agua, limpeza
de tecidos finos e delicados.

Nunca utilizei
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passarem a ferro.

Qual é a sua
opinido sobre os
servigos de
lavandaria?

Esses servicos de lavandaria sdo uma
mais-valia, pois ajudam as pessoas
principalmente os homens solteiros [...]

Algumas foram positivas e outras ndo. Ja
levei roupas como aquele vestido de gala
com pedrinhas e estragaram, ja aconteceu
3 vezes [...] Mas também j& levei algumas
roupas minhas que foram bem tratadas [...]

Essa que eu frequento, oferece
servicos de qualidade. Tratam da
roupa de acordo com 0s gostos de
cada cliente.

O testemunho que oico de algumas
pessoas que ja utilizaram os servigos,
dizem que fazem um bom trabalho.

Caso seja aberto

uma lavandaria
no municipio de
Belas, o que

levaria a aderir
aos servicos?

Adiria os servigos pela facilidade, porque
as lavandarias existentes oferecem pouca

qualidade nos servigos. S6 procuro
mesmo porque ja& ndo tenho outra
alternativa [...]

Aderia por necessidade, pois ha servigos
gue em casa néo tenho e eles tém, por
isso vou la ter.

A qualidade dos servigos.

Seria dificil aderir a esse servico, porque
muito de nés ndo temos ainda essa
cultura de levar roupas para as
lavandarias [...]

Caso venha | Qualquer forma de pagamento é bem- Pode ser visa ou dinheiro Pagamento em dinheiro. Tanto faz, em dinheiro ou TPA
utilizar os | vinda, multibanco ou dinheiro. Desde que
servigos de | facilite o cliente & melhor.
lavandaria, qual &
a forma de
pagamento que
sugere?
Problematica Entrevista 13 Entrevista 14 Entrevista 15 Entrevista 16
Quanto tempo reside no
municipio de Belas? 6 anos 9 anos 12 anos 4 anos
Com que frequéncia lava a | Varia, tem vezes lava-se 3 vezes por | Normalmente lavo a roupa duas vezes por | 2 vezes por semana, as | 1vez porsemana, a mao e a maquina

roupa (a
maquina)?

mao

ou a | semana Ou menos.

maguina e a méo.

Lava—se a

mao.

semana na maquina, ndo gosto de lavar a

segundas e sextas feiras, lavo
a maquina.

Tem empregada que lava a

roupa?

Nao

Sim

Sim

N&o

Quais sdo os elementos que
lavagem de

utilizam
roupa?

na

Detergente, agua, maquina

Detergentes, agua, sabdo para
preta.

roupa | Detergente, sabdo, agua, lixivia

Omo, agua, amaciador, lixivia

Qual é a sua opiniao em

relacdo ao estado de | roupas estragam porque debotam e
conservacdo do tecido | saitintal...]
através dos meios que

utiliza para a lavagem?

Depende, tem vezes que algumas

[.]

Quando néo se tem cuidado em separar a
roupa de varias cores e utilizar produtos
muito fortes pode estragar algumas roupas

Depende do tecido, ha tecido
que quando lavo
constantemente comeca a ficar
esbranquigado principalmente
a roupa jeans.

Procuro sempre analisar o tecido de
acordo o produto que irei usar, pois a
existem produtos muito forte que n&o dao
para certos tipos pegas [...]
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Quanto gasta por més na | N&o sei, mas ndo deve ser muito 9 000 kz mensais 10000kz 40000kz
lavagem de roupa?
Conhece alguma lavandaria Sim conhego Sim conhecgo Sim Sim conhego

no municipio de Belas?

Que servigcos de lavandaria
ja utilizaram?

Sim ja, lavagem a
engomadoria da roupa.

seco,

Levo todos os meses 5 fatos param serem
lavados e passados, também j& utilizei o
servigo de limpeza a seco

Nunca utilizei os servigos

Levo algumas pecas para serem
limpadas na lavandaria, (limpar e lavar
mantas e casacos).

Qual é a sua opinido sobre
os servigos de lavandaria?

Sé&o bons, ha roupa que sao dificeis
de lavar em casa e deve ir mesmo
para lavandaria.

S&o cautelosos, cuidadosos, lavam bem a
roupa apesar de ja ter tido algumas
experiéncias negativas [...]

Soube de uma lavandaria que
lavam bem mas tem outras que
estragam a roupa. Mas eu
prefiro lavar mesmo em casa.

E um servico bom, porque ha roupas que
pela dimensdo a maquina de casa nao

tem capacidade de lavar, e j&4 a
lavandaria tem maquinas industriais
adequadas.

Caso seja aberto uma
lavandaria no municipio de
Belas, o que levaria a aderir
aos servicos?

A qualidade dos servigos.

Como nao sei lavar bem por isso adiro os
servicos da lavandaria.

Primeiro tenho de ver a
qualidade, testar a lavandaria
se lava bem ou néo.

Acho que procuraria se for eficiente e
séria[...]

Caso venha utilizar os
servicos de lavandaria, qual
é a forma de pagamento que
sugere?

Pode ser das duas formas, dinheiro (
mao) ou multibanco.

E relativo, pode ser em multibanco ou em
dinheiro

Dinheiros a mao, porque nem
todos tém a possibilidade de
ter cartdo multibanco.

Paga-se 50% a entrega do produto e
restante o cliente pode pagar quando for
levantar. porque €é quando vamos
levantar a roupa € que vimos os danos
que tem, ai o cliente consegui verificar e
reclamar se encontrar alguma anomalia
na roupa. Pode-se pagar em multibanco
ou em dinheiro.

Problematica

Entrevista 17

Entrevista 18

Entrevista 19

Entrevista 20

Quanto tempo reside no
municipio de Belas?

7 anos

13 anos

4 meses

12 anos

Com que frequéncia lava
a roupa (@ mdo ou a
maquina)?

1 vez por semana a mao e a maguina

4 vezes por més

Lava-se com a maquina 2 vezes por
més

Eu ndo lavo roupa, tenho empregada
que lava, ela lava algumas roupas a
ma&o e outras na maquina

Tem empregada que lava
aroupa?

Sim tenho

Sim tenho

Sim tenho
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Quais sao os elementos
que utilizam na lavagem
de roupa?

Maquina, agua, detergente liquido e
em poé

Agua, amaciador, detergente em pé

Sabdo, detergente, maquina

Detergente, agua, lixivia, amaciador

Qual é a sua opinido em
relacdo ao estado de
conservacdo do tecido
através dos meios que
utiliza para a lavagem?

N&o é muito duravel porque ndo nos
preocupados em ver a etiqueta da
roupa, a temperatura da agua , por
isso a roupa estraga rapido.

Conserva muito bem, ndo degradam os
tecidos da roupa.

Lava muito mal, entrego a minha
roupa de cor azul e perde a cor, fica
ofuscada, minha esposa lava mal
mesmo, acho que vou comegar a levar
na lavandaria.

A empregada as vezes estraga
algumas roupas porque utiliza muito
detergente, nés aconselhamos a ela
seguir o guia utilizagao.

Quanto gasta por més na
lavagem de roupa?

Por més talvez 12000kz

Por més 14000 a 20 000 kz

Nao sei

Em media 25000 kz por més

Conhece alguma
lavandaria no municipio
de Belas?

Sim

Sim conhego

Sim conhego

Sim conhego

Que Servigos de
lavandaria ja utilizaram?

Lavar fatos e vestidos quando vamos
para um casamento, levamos a roupa
para lavandaria.

Nao utilizei

Nunca utilizei

Levo alguns fatos e roupas de festas
para serem lavados na lavandaria

Qual é a sua opinido
sobre o0s servicos de
lavandaria?

Sé&o bons e com pregos acessiveis.

S6 de opinido que gasta-se muito com
€SSes Sservigos.

Existe lavandaria que também estraga
roupa, exageram no brilho que devem
dar naroupa[...]

As lavandarias ndo s&o muito bem
prestaveis porque eu tenho algumas
roupas que a lavandaria estragou.

Caso seja aberto uma
lavandaria no municipio
de Belas, o que levaria a
aderir aos servigos?

Se tivesse pregcos mais baixos e se
tiver outros servigos como entrega ao
domicilio, vir buscar e trazer a roupa
vamos apreciar muito.

Vou comegar a utilizar os servigos
porque ha certo tipo de tecido que
podem ser lavado com maquinas que
as lavandarias tém e nés em casa néo
temos.

SO irei procurar os servigos de
lavandaria porque a minha esposa
lava mal a minha roupa.

[...] Se essa nova lavandaria oferecer
bons servicos sera bom.

Caso venha utilizar os
servicos de lavandaria,
qual é a forma de
pagamento que sugere?

Tanto faz para mim. A multicaixa ou
dinheiro.

Com multicaixa.

Multibanco ou dinheiro

Dinheiro ou visa
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Problematica

Entrevista 21

Entrevista 22

Entrevista 23

Entrevista 24

Entrevista 25

Quanto tempo reside no municipio

de Belas? 26 anos 1 ano 7 anos 37 anos 14 anos

Com que frequéncia lava aroupa(a | Uma vez por semana e | 1 vez por semana, lavo a | Duas vezes por més, lavo | Duas a trés vezes por | Por semana duas vezes,

mao ou a maquina)? lavo a maquina mao e a maquina as delicadas a mdo e as | semana. algumas lavo a maquina e
normas na maquina. outra a mao

Tem empregada que lava a roupa?

Sim tenho N&o Nao Nao Sim tenho

Quais sdo os elementos que | Omo, lixivia, detergente Omo, sabao Detergente em pé, lixivia Sabéo, omo, lixivia, agua Omo, lixivia, sabao,

utilizam na lavagem de roupa? maquina, agua

Qual é a sua opinido em relagdo ao | H& pecas que lavo com | Tem algumas roupas que | N&o se sabe se é por causa | Os tecidos ficam bem | Tudo depende do tecido, os

estado de conservagcdo do tecido | lixivia, outra na maquina e | estragam devido o | dos tecidos ou por causa | conservados, ndo estragam | que sdo lavados a méo

através dos meios que utiliza para | a médo, algumas estragam | detergente que utilizo. dos detergentes que | rapido. ficam melhor conservados,

alavagem? rapido e outras néo. utilizamos para lavagem de para estragar demora.
roupa, algumas roupas

ficam esbranquicadas.

Quanto gasta por més na lavagem
de roupa?

Compro 6 pacotes de omo

3000kz por més

2000 ou 3000 kz

Por més 2000kz

Nunca fiz 0 orgamento

Conhece alguma lavandaria no

municipio de Belas? Sim conheco Né&o Sim conheco N&o conheco Sim conhecgo
Que servicos de lavandaria ja Nunca utilizei Néao Sim ja levei alguns fatos Nunca utilizei Nunca utilizei
utilizaram? para serem engomados |4,

por causa da falta de

energia elétrica em casa

faz-me levar a roupa para

ser engomada la.
Qual é a sua opinido sobre os | Acho que sdo bons, o meu | Nao tenho nenhuma | Como néo utilizo os servigos | Pelos testemunhos de | Esses servicos tinham que
servicos de lavandaria? esposo as vezes leva os | opinido. constantemente, das vezes | algumas pessoas dizem que é | ter melhor qualidade, soube

fatos dele para serem
lavados na lavandaria.

que ja utilizei gostei da
qualidade dos servigos.

bom.

de varios testemunhos
negativos sobre  esses
servigos. Lavandarias que
lavam mal, estragam as
roupas.
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Caso seja aberto uma lavandaria
no municipio de Belas, o que
levaria a aderir aos servigos?

[...] O que Ihe faz procurar
0s servigos € a qualidade.

Tenho alguma curiosidade
em ver como eles lavam
para aprender e fazer em
casa.

A qualidade dos servicos

Poderia aderir caso venha a
ter uma roupa que precise de
cuidados de profissionais.

S6 levaria vestidos de
festas, o resto prefiro que
seja lavado em casa.

Caso venha utilizar os servigos de
lavandaria, qual é a forma de
pagamento que sugere?

Multicaixa ou dinheiro

Nao sei

Sugiro mulitcaixa

Devido a criminalidade, sugiro
pagamento com o multibanco.

Em dinheiro
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Apéndice 3: Analise de conteudo- tipo categorial:

Instituicbes financeiras; lavandaria; empreendedores; clientes
empresariais; clientes individuais.
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Anédlise categorial - instituic8es financeiras

Tema Categoria Subcategoria Indicadores/ Unidade de registro Unidade de contexto
Instituicdes  financeiras e o0 | Concecdo de créditos a | Servigos/produtos bancarios | E1:Kixi cooperativa E1: “Crédito solidario; kixinegécio (credito individual);
empreendedorismo empreendedores para empreendedores kixireforcado; kixicasa (crédito habitacional); kixi cooperativa

E2:Microcrédito.

(para empreendedores)”.

E2: As politicas que o Banco adota séo a criagao de produtos
e mecanismos diferentes de financiamento para poder atender
a cada empreendedor na sua esfera financeira [...]

Importancia dos
microcréditos na promocgao
da atividade empreendedora

E1:E importante.
E2: Sim é muito importante.

E1:"Com certeza”

E2: “Sim é muito importante. Nos temos varios exemplos de
pessoas que solicitaram o micro crédito, ndo sé no Banco
como em outros bancos e hoje tém grandes negécios”.

Critérios de avaliagcdo na
concessdo de crédito aos
empreendedores

El:ldade, nacionalidade, garantia, tipo
de negécio.

E2: competéncias do cliente, nivel de
endividamento.

E1: "Na kixicrédito onde trabalho, os critérios séo: ser maior de
18 anos, ser angolano e residente em Angola, ter um negdécio
proprio, possuir uma garantia de crédito, ter um ou dois
avalistas; um fiador (pessoa da familia), tipo de negdcios
aceite pela empresa”.

E2: Os critérios de avaliagcdo sdo. O banco tem de conhecer
primeiro a gestdo do cliente se é boa [...] o nivel de
endividamento deste cliente, porque uma pessoa que ja tem
dividas na praga entdo quer que esse individuo vai afundar
também [...].

Etapas para concegdo de
crédito

E1l:Avaliag6es e acompanhamento.

E1: “1° avaliagdo ndo financeira, 2° avaliagdo financeira, 3°
monitoria de crédito”.

E2: Primeira etapa é visita ao cliente [...]; segundo fazer um
estudo minucioso [...]; terceiro o banco faz uma negociagédo
com o cliente e solicitamos uma garantia de seguranga a
hipoteca de um bem para cobrir a divida [...] Quarta etapa é a
do acompanhamento, verificamos se os pagamentos estdo em
dia e o processo todo termina quando o crédito € pago na
totalidade.

Informagdes necessarias
sobre os clientes para
concecdo de crédito.

E2: visita, estudo, negociagédo,
acompanhamento.
El:nivel de endividamento, tipo de

negocio e renda mensal.

E1: “1° se ja possui um credito em outra instituicdo; 2°que tipo
de negécio possui ou quer abrir; 3° onde vive; 4° qual é a sua
renda mensal’.
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E2:a utilidade do crédito e nivel de
endividamento.

E2: “Primeiro saber o que é que o cliente vai fazer com o
dinheiro; saber quem é o cliente. Existe uma varredura city que
é um produto que todos os bancos usam para saber a vida
financeira dessa pessoa a nivel de todos os bancos [...].

Duragéo do crédito

El:Varia.

E2:Depende.

E1: “Ser maior de 18 anos, ter um negdcio, ter o negdcio ou
um plano de negoécio, garantias, ou salario. Tempo de
duragao: 6, 12 ou 18 meses”.

E2: “Depende do tipo de negécios, ha crédito para pessoas
singulares [...] O banco procura saber quanto tempo o cliente
precisa para pagar o crédito. Os 3 anos é padrdo mas
normalmente néo é assim”.

O perfil de empreendedor

E1: Ter um emprego.

E2:Ser nosso cliente.

E1: “Ser um funcionario publico ou privado (ter uma renda
mensal), estar legalmente no pais”.

E2: “Ser cliente do banco e ter outras caracteristicas que ja
disse no inicio... “

Caracteristicas do

empreendedor relevante

El:Todas

E2: Capacidade de realizagao

El:Todas acima (criatividade, persisténcia, capacidade de
inovar, capacidade de realizar, flexibilidade, capacidade de
gestdo de pessoas)

E2: Todas s&o importantes, mas a que nds consideramos mais
capacidade de realiza¢é@o do negdcio [...].

O Plano de negdcios e
crédito bancério.

Importancia do plano de
negoécios para concegdo de
crédito

E1: Cumprir metas.

E2: avaliar o negdcio.

E1: “Com o plano o empreendedor consegue cumprir as metas
preconizadas, consegue prever o crescimento do negdcio, ou
0s riscos que podem incorrer (surgir)”.

E2: [...] O plano de negécios é um dos mecanismos que o
banco utiliza para saber se o negécio € viavel ou ndo por isso
€ importante.

Analise do de

negocios.

plano

E1l:Capacidade para pagar o crédito.

E2: Aqui em Angola as pessoas ndo
usam muito o plano de negécios.

E1. “E feito mediante a andlise da possivel vontade de
pagamento do individuo, bem como a capacidade que tera de
pagar e as suas reais intengdes ao solicitar o crédito”.

E2: “Aqui em Angola as pessoas ndo usam muito o plano de
negocios, as pessoas vao mais pelo estudo de viabilidade que
é uma coisa parecida. A irmos conhecer o cliente
mergulhamos na vida contabilistica do cliente ou empresa.
Nesse plano contabilistico é onde encontramos o estudo de
viabilidade do cliente [...].

Empreendedorismo
Angola.

em

A importancia do fomento do
empreendedorismo para 0
desenvolvimento do pais.

E1: Diminui o desemprego, crescimento
econdmico do pais.

E2: criagcdo de novos postos de

E1l: [...] Possibilita mais vagas no mercado de trabalho; [...]
Também ajudaréo ao crescimento econdmico do pais, e a
vencer a luta do combate a pobreza e subsisténcia humana.

E2: [...] O empreendedorismo proporciona mais empregos as
pessoas e isso ajuda no desenvolvimento do pais”.
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trabalhos e desenvolvimento do pais”. ‘

Analise categorial - Lavandaria (empresa concorrente)

Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/ Unidade de registro

Unidade de contexto

Caraterizagdo da empresa, sua
opinido sobre o]
empreendedorismo em Angola e
o plano de negécios

Caraterizagédo da empresa

Razdes que levaram a
criacao da empresa

Necessidades do mercado

“Para atender as necessidades do mercado”.

Razao de escolha desta zona

Por ndo haver esses servigos

“Por falta desses servigos nesta zona”

Publico-alvo

As pessoas em geral

“As pessoas em geral
profissionais na roupa”.

que precisam de cuidados

Servicos ou produtos que
oferecem ao mercado

Servigos de lavandaria, engomaria.

Servigcos de engomaria, limpeza a seco e com agua, limpeza
e remogdo de manchas, cuidado e limpeza para smoking e
vestido de noiva, higienizacdo e limpeza de bonecos de
pelicia, limpeza de tecidos finos e delicados (...).

Dimenséao do mercado

Municipio de Belas e arredores

“Municipio de Belas e arredores”.

Dificuldades antes e depois
da abertura da lavandaria

Fase inicial pouca aderéncia
servigos; falta de saneamento bésico.

nos

“No inicio houve pouca aderéncia aos servicos e a falta de
saneamento basico dificulta bastante uma vez que a
lavandaria precisa de agua corrente e energia elétrica para
funcionar”.

Empresas que oferecem os
mesmos Servicos
(concorrentes)

Sim

“Sim conhego”

Pontos fortes e fracos dos
concorrentes

Ponto forte: qualidade
Ponto fraco: nao fazer
domicilio.

entregas ao

“Ponto forte é por oferecer alguns servigos de qualidade e
como ponto fraco é por ndo fazer entregas ao domicilio”.

Frequéncia na aderéncia dos
servigos

Todos os dias.

“Todos os dias. E mais frequentes as Sextas e Sabados,
pois sdo os dias em que tem mais eventos como
casamentos e festas de aniversario”.

Motivagbes dos
consumidores na adesao aos
VOSSO0S Servicos

Qualidade e precos.

“Qualidade e precgos atrativos”.

Opini&o dos clientes sobre os
precos praticados

Acham que sao razoaveis.

“Poucos reclamam,
razoaveis”

na sua maioria acham os pregos

Posicionamento da empresa
no mercado

Servicos de lavandaria com qualidade e
a bom preco

“Acredito que os clientes nos veem como uma empresa que
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oferece servicos de lavandaria com qualidade e a bom

prego”.

Satisfacéo dos clientes

Temos poucas reclamagoes.

“Os servigcos em geral sdao bons, vao de acordo com as

espectativas dos clientes. Temos poucas reclamacgdes”.

Empreendedorismo
Angola

em

Caracteristicas que identifica
no empreendedor

Criatividade

Tipo de capital utilizado na
abertura da empresa (proprio

Capital proprio

ou alheio)

Dificuldade em obter | Sim “Sim tive”

empréstimos para iniciar a

empresa

Apoia do Estado Angolano | Sim “Sim, apoia algumas pessoas”

aos empreendedores

Dificuldade na criagdo de | Falta de equipamento, pessoal | “Falta de material e equipamentos para lavandarias em

empresa em Angola

competente, dificuldades na legalizacéo
da empresa.

Angola, legalizagdo da empresa, funcionarios competentes,
a burocracia existente em quase tudo, a falta de energia
elétrica”.

O Plano de negécios

Importancia do Plano de
Negécios na criagdo de
empresas

N&o respondeu

N&o respondeu

Dificuldade na elaboracéo do
Plano de Negécios

N&o respondeu

N&o respondeu
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Analise categorial —empreendedores

Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/ Unidade de registro

Unidade de contexto

Caraterizagdo das empresas,
sua opiniao sobre o]
empreendedorismo em Angola e
o plano de negécios.

Caraterizagdo da empresa

Razdes que levaram a
criacao da empresa

El: inexisténcia desses servigos no
mercado.

E2: Oportunidade de negdcios.

E3: Necessidades do mercado.

E4: Necessidades do mercado.

E1: “Porque municipio de Belas ndo existia agéncia funeraria
na altura que abri a minha por isso decide criar”.

E2: “Oportunidade negdcios”.

E3:” Criou-se a empresa porque havia necessidades na area
onde estamos h& poucas gréaficas, entdo houve necessidade
de criar uma empresa’.

E4:“Devido a necessidades, existiam poucas mercearias ca no
bairro”.

Razdes de escolha da zona

E1: por ser onde resido e pela falta de
oferta desses servicos.

E2: por ser onde resido e pela
necessidade de mercado.

E3: por ser onde resido e por existir
poucas empresas nessa area.

E4: area turistica e pela procura.

E1: “Porque é a zona que eu resido e por ser um local que nao
existia uma empresa que oferecesse esses servigos”.

E2: “Porque é o municipio onde resido e vejo as dificuldades
das pessoas em obter os produtos e servicos que nos
oferecemos ao mercado”.

E3: “Porque existe poucas graficas ca e também porque eu
resido nesta zona”.

E4: “Porque é uma zona turistica e tem muitos clientes
sempre”.

Os servigos ou produtos que
oferecem ao mercado

E1: Servicos funerarios.
E2: Produtos de padaria e pastelaria.

E3: Servigos gréficos.

E4: Loja de produtos alimenticios

E1: “Servigos funerarios (venda de urna, aluguer de viatura
para funerais)”.

E2: “Fornecemos pées e bolos a clientes individuais e
empresariais (hotéis, restaurantes, entre outros)”.

E3: “servicos graficos como envelopes; Cartdes-de-
visita/plastico; Postais; Carimbos; Receituarios; Blocos;
pastas/arquivos; crachas; encadernagdo; papel timbrado;

faturagao, etc”.

E4:” Vendemos, bebidas com alcool, frutas, guloseimas e
doces, legumes, conservas, produtos de beleza e outras
coisas”.
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Publico-alvo

E1: As pessoas em geral
E2:Todas pessoas que comem pao.
E3:Instituicdes publicas e privadas.
E4: As pessoas em geral

E1: “As pessoas em geral”.

E2: “Todas pessoas que comem pao”

E3: “Sé&o instituicdes publicas e privadas que necessitam de
servigos graficos”.

E4: “As pessoas em geral”.

Empreendedorismo
Angola

em

Caracteristicas que identifica
no empreendedor

E1: Criatividade e determinagao

E2: Capacidade de realizar
E3:Dinamismo e capacidade de
ultrapassar as dificuldades.
E4:Persisténcia.

E1: “Criatividade e determinagao “.

E2: “Capacidade de realizar”.

E3: “Dinamismo e olhar além das fronteiras, saber ultrapassar
as dificuldades”.

E4: “O empreendedor angolano é muito persistente, mesmo
com as dificuldades vai a luta”.

Apoio financeiro na criagdo
da empresa

E1: N&o solicitei apoio financeiro.
E2: N&o houve necessidade.

E3:N&o conseguir obter.

E4: Nao solicitei apoio financeiro.

E1: “Nao solicitei apoio financeiro”.

E2: “Nao tenho dificuldade para obter apoios financeiros mas
nédo solicitei porque nédo houve necessidade”.

E3:” Tive grandes dificuldades financeira, ndo consegui obter
empréstimo bancario”.

E4: “Nao solicitei apoio financeiro e o negdcio vai bem”.

Tipo de capital utilizado na
abertura da empresa (proprio
e capital)

E1:Capital préprio
E2: Capital proprio
E3: Capital préprio
E4: Capital proprio

E1: “100% Capital préprio”
E2: “100% Capital préprio”
E3: “100% Capital proprio”
E4: “100% Capital préprio”

Programas de apoio aos
empreendedores em Angola.

E1l: E necessario formagdes e politicas
para promogao do empreendedorismo.

E2: O governo oferece politicas e
programas direcionados para 0s
empreendedores.

E3: O governo criou programas de
apoio aos empreendedores.

E4: tem programas de apoio mas existe
muita burocracia.

E1: “E necessario que se crie mecanismos para apoiar 0s
pequenos  empreséarios, dar formacdes sobre o
empreendedorismo  porque nés ndo temos muito
conhecimento sobre o assunto. Se o governo adotar essas
politicas para promogdo do empreendedorismo seria muito
bom para todos nés”.

E2: “O empreendedorismo é fomentado em Angola através de
incentivos publicos, o governo oferece politicas e programas
direcionados para os empreendedores. Existe fundos criados
para o empreendedorismo como base para pequenos
negoécios e empregos, alavancar a economia”.

E3: “O governo criou programas de apoio aos
empreendedores como por exemplo o Angola Investe e o BUE
(Balc&o Unico do Empreendedor) mas infelizmente nem todos
conseguiram obter apoio, no meu caso entreguei 0S
documentos que pediram aos empreendedores e até agora
nao fui chamado”.

E4: Ja ouvi falar das politicas de apoio aos empreendedores
mas existe muita burocracia por isso muitas pessoas desistem
iniciam os seus negécios sem apoio do governo.
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O Plano de negécios

A importancia do Plano de
Negocios

El:informacao para criar a empresa.

E2:Estabelecer objetivos.
E3:analisar o mercado.

E4:Nao sei.

E1: “E importante porque permite saber quanto iria precisar
para abrir a empresa, o tipo de sociedade, os documentos
para legalizar a empresa”.

E2: “O plano de negdcios é importante para estabelecer
objetivos futuros”.

E3: “Ajuda analisar o mercado e identificar as dificuldades
futuras”.

E4: “Néao sei fazer plano de negécios, apenas apontei em uma
folha do meu caderno os custos para iniciar o negécio”.

Dificuldade na elaboragéo do
Plano de Negécios.

E1: Nao elaborei
E2:N&o respondeu
E3: Nao elaborei
E4: Nao elaborei

E1:” Nao elaborei um plano de negdcios”.
E2:"Nao respondeu”.

E3: “Nao elaborei um plano de negdcios”.
E4: “Nao elaborei um plano de negécios”.
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Anédlise categorial - potenciais clientes empresariais

Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/ Unidade de registro

Unidade de contexto

Caraterizagdo das empresas;
opinido das empresas sobre o
empreendedorismo em Angola;
e o processo de lavagem da
roupa.

Caraterizagédo da empresa

Razbes que levaram a
criagdo a empresa

E1: Oportunidade de negdcio.
E2: necessidades que existiam nesta
zona.

E3: Por causa da falta de servicos na
area da saude em Luanda.

E4: Para exploragéao turistica
ES5: criar novas relacdes bilaterais

E6: o proprietario decidiu investir os seus
recursos.

E1: “Oportunidade de negdcio, existe caréncia de empresas
prestadoras de servigos de saude”.

E2: “Quando foi aberta a clinica ndo existia nenhum servico
de saude publico neste bairro. E criou-se esta clinica por
causa das necessidades que existiam nesta zona”.

E3: “Na minha opinido o governo abriu este hospital publico
por causa da falta de servi¢os na area da saude na cidade
de luanda”.

E5: “O hotel foi criado com a perspetiva de criar novas
relagcdes bilaterais e fortificar o ramo de Hotelaria em
Angola”.

E6: “Porque o proprietario tinha recursos financeiros e
queria investir nesta zona”.

Pdblico-alvo da empresa

El: as pessoas que tenham algum
problema de saude.

E2: As pessoas em geral

E3: Nacionais e estrangeiros

E4: Nacionais e estrangeiros

ES5: clientes individuais e com mais foco
nos clientes empresarios .

E6: clientes individuais e empresariais,
casais para lua de mel.

E1: “Todas as pessoas que tenham alguma patologia ligeira
ou grave, oferecemos diversos servigos”.

E3: “Todos os cidadaos, nacionais ou estrangeiros”.

E4: “Os clientes em geral sdo nacionais e estrangeiros”.

E5: “Portanto o hotel estd aberto ao publico, mas nos
focamos nas médias e grandes empresas com pacotes
promocionais. Parceiros joint-venture Angola china, etc”.
E6: “O nosso publico é pessoa que tem de ter algum poder
de compra. S&o clientes individuais e empresariais, também
recebemos noiva para preparacdo e casais para lua-de-
mel”.

Empreendedorismo em
Angola

Promocgéo
empreendedorismo

Angola

do
em

El.0 governo
empreendedorismo.

promove (0]

E4: criagdo empresas sem realizagéo de
estudos de mercado.

E5: Associagdo de empreendedores em
Angola que promove o)

E1: “O governo tem feito um esfor¢o para a promogéo do
empreendedorismo com abertura de empresas publicas
que apoiam os empreendedores. Como é o caso do BUE”.
E4: “Céa criam empresas sem fazer estudos de mercado,
sem saber se o0 negdcio é viavel ou néo, a localizagéo se é
ou ndo apropriada”.

E5: “Visto que ja existe um movimento jovem AEA
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empreendedorismo.

EG6:

é necesséario dar formagbes as

pessoas na area de empreendedorismo
e apoiar a pessoas que tenham projetos

(Associacdo de empreendedores em Angola) a ideia foi
positiva, e que tem ajudado aos jovem empreendedores a
criar e organizar a sua micro ou pequena empresa, com
férum, palestras, cartdo de empreendedor que tem
multiplas vantagem”.

E6: “O empreendedorismo em Angola é diferente em

viaveis relacdo aos outros paises. As pessoas na sua maioria ndo
tém formacé&o, ndo fazem estudos de mercado [...].

E1: lavandaria interna E1:” Temos uma lavandaria interna que trata da roupa”.
E2: “A clinica tem uma pequena lavandaria e pessoal

E2:pequena lavandaria e pessoal proprio para lavagem da roupa dos utentes”.

E3: lavandaria interna bem equipada E3: “O hospital tem uma lavandaria interna bem equipada
que faz a lavagem, engomam, e fazem a distribuicdo da

Processo de lavagem da Meios utilizados para E4: Maquinas de lavar industriais. roupa dentro do hospital”.

roupa

lavagem da roupa

E5:

duas maquinas de grande porte

E5: “Concernente a lavagem de roupa a mesma é feita por
duas maquinas de grande porte, uma vez limpa vai para a
secagem e depois passa pelo processo de engomagem,

E6: lavandaria interna guando feito a mesma é transferida para o stock do hotel e
quartos”.
E6:” A lavagem é feita nas maquinas aqui mesmo no hotel,
temos uma lavandaria interna”.
Frequéncia de lavagem da | E1: Todos os dias E1: “Todos os dias lava-se roupas. Ja no caso de clientes
roupa internados, lava-se sempre que seja necessario”.
E2: De 3 em 3 dias E2: “As roupas sao lavadas de 3 em 3 dias”.
E3: Todos os dias. E3:” Todos os dias lava-se roupas”.

: Sempre que forem usadas.
: Todos os dias

: Depende da situacéo.

E5:*Por questdes de higiene e seguranga no trabalho, séo
lavados todos os dias da semana, consoante o fluxo de
clientes”.

E6: “A roupa é lavada da seguinte forma: por exemplo, se o
cliente estiver ca um dia todos os dias obviamente tem de
por a roupa lavada nos quartos, se o cliente estiver ca para
uma semana os leng¢dis sdo mudados uma vez por semana
e as toalhas duas vezes por semana”.

Custo mensal na lavagem de
roupa

: N&o faco ideia

: N&o sei

- Nao sei

: Nao respondeu

: 60.000.00kz (340 euros)

: Nao sei

E5: “Nao posso dar-lhe um resultado exato, porque a
mesma varia consoante o fluxo de clientes, mais digamos
por volta de 60.000.00kz com os utensilios de lavagem,
amaciador, Omo, etc”...

E6: “N&o sei, ndo faco a minima ideia”.

97




Estado de conservagdo do
tecido, tendo em conta os
produtos utilizados no
processo de lavagem

E1: Boa conservagao do tecido.
E2: S&o bem conservados.
E3: As roupas ficam limpas.
E4: as vezes estragam a roupa.
E5: S&o bem conservados.

E6: Devido a méa qualidade , os produtos
e a agua prejudicam os tecidos da roupa

E1: “A nossa lavandaria utiliza produtos de alta qualidade
gue permite uma boa conservagao do tecido”.

E4:” Os produtos comercializados em Angola ndo sdo de
boa qualidade e por vezes estragam a roupa”.
E5: “Bem a confianga estd em nossas maquinas porque
elas fazem tudo (lavam, e secam) o homem simplesmente
engoma a roupa ou todos utensilios de cama”.
E6: “Os produtos e a agua que utilizamos na lavagem da
roupa nao sdo de boa qualidade e prejudicam os tecidos da
roupa e o bom funcionamento das maquinas”.

Preocupacdo dos clientes
com o] estado de
conservacéo da roupa

E1: Sim, claro.

E2: Sim.
E3: Sim

E4: Sim.

E5: Com certeza.

E1: “Sim, claro. N6s fizemos questao de manter sempre as
roupas limpas e bem passadas”.

E2: “Sim, normalmente nds cuidados bem das roupas, pois,
ha clientes mais exigentes que outros”.

E3: “Sim, tem alguns utentes que reclamam caso quando
encontram alguma anomalia na roupa”.

E4: “Sim, tem alguns que reclamam quando encontram
alguma mancha nas roupas”.

E5: “Com certeza, pois temos hospedes que fazem o uso
da lavandaria, por isso € que a mesma que efetua a

E6:Sim. lavagem tem de ser treinada para faze-lo”.
E6: “Nés metemos a roupa sempre a lavar, até agora nao
houve ninguém que reclamasse. Nés lavamos bem”.
E1:Nao sei E1: “A nossa empresa nunca utilizou servigos de lavandaria
externos”.
E2: S&o bons E2:” Os servigos de lavandaria sdo bons, pois podem vir
ajudar a oferecer aos nossos clientes roupas em bom
Opinido em relacdo aos | E3: S&o bons estado”.
servigos de lavandaria E4: (sem resposta) E3: “Sao bons para a populagéo”.
E5: S&o bons
E5: “De facto sdo profissionais com experiéncia de
E6: N&o sei trabalho”.

E6: “Nunca utilizei os servigos de lavandaria em Angola, em
todos hotéis que passei sempre tive lavandaria interna.
Nunca dei a terceiros”.

Servigos de lavandaria no
municipio de Belas

E1: N&o conheco.

E2: Conhego algumas.
E3: Néo
E4:N&o
E5:Sim.

E1: “Nao conhegco nenhuma lavandaria industrial
angola, creio que ndo existe”.
E2: “Conhego algumas que s6 oferecem servigos as

pessoas no geral”.

em

E4:“Nunca utilizamos servigos de outras lavandarias”.
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E6: Nao conheco

E5: “Sim, mais esquego-me o nome”.

Contrato com empresas
prestadoras de servigcos de
lavandaria

E1l: Nao
E2: Néo

E3: Nao
E4:Néao
E5: Nao
E6: Néo

E2: “Nao temos nenhum contrato com empresas
prestadoras de servigos de lavandaria”.

E3: “Nao”.

E4: “Conhecgo algumas, mas nunca aderi aos servigos”.

E5: “Infelizmente ainda, mais ja foram apresentadas
propostas e estdo em fase de analise”.

Adesdo aos servicos de
lavandaria

E1:Depende dos beneficios.

E2:Sim.
E3: Nao sei.

E4: Por enquanto néo.

E1: “Nés estamos dispostos a celebrar contratos com
empresas publicas ou privadas desde que seja benéfico
para ambas as partes”.

E2: “Caso seja apresenta da uma proposta boa (custo,
qualidade) talvez podemos aderir”.

E3: “Nao sei, mas creio que vai depender da direcao, caso
a proposta seja acessivel eles podem aceitar”.

Critérios para adesao aos
servigos de lavandaria

E5: Nao sei. E4: “Por enquanto nao, talvez futuramente”.
E6: Sim. ES5:” Dependente da resposta anterior”.
EB6: “Sim mas, s6 os servigos forem de baixo custo e com
qualidade”.
El:Qualidade, precos e servicos | E1:” A qualidade dos servicos, 0s pregos, 0S Servigos
adicionados. adicionais com entrega e recolha de roupa na clinica, a

E2:Qualidade, custo e eficacia.
E3: Os custos e qualidade.

E4: Os custos e o tipo de contrato.
E5: A empresa ja tem lavandaria.

E6: S&0 os pregos

capacidade da lavandaria em lavar grandes quantidades de
roupas”.

E2: “A qualidade, os custos dos servigos, a eficacia nos
servigos”.

E5: “Como ja mencionada o hotel tem a sua propria
lavandaria, quica em futuros projetos poder-se-a fazer uma
parceria”.

E6: “Séo os pregos, se forem mais baixos em relagdo aos
custos internos”.

Tipo de contrato que gostaria
de ter com a lavandaria

E1l:contrato inicial de seis meses.

E2: Contrato de prestagéo de servigos.
E3: Contrato de prestagdo de servigos.
E4: pagamento mensal de acordo com a
quantidade lavada.

E5: Contrato temporario.

E6: Bom e barato.

E1: “Contrato de prestacdo de servicos com 6 meses de
duragdo numa fase inicial”.
E2:” Contrato de prestagéo de servigos”.

E3:” Contrato de prestacao de servigos”.
E4: “Pagar mensalmente e pela quantidade da roupa que é
lavada”.

E6: “Bom e barato. Contrato de seis meses ou mais”.
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Andlise categorial - potenciais clientes individuais

Tema

Categoria

Subcategoria

Indicadores/ Unidade de registro

Unidade de contexto

Processo de lavagem da roupa

dos clientes
opinides  sobre
lavandaria

individuais e

servicos de

Tratamento da roupa

Frequéncia e modo

lavagem da roupa

de

E1: lavo a m&o e maquina, 1 vez por
semana.

E2: segundas-feiras e quartas-feiras da
semana.

E3: todos os dias.

E4: trés vezes a mao e a maquina
E5:uma vez por semana, a maguina ou a
mao (no tanque).

E6: todos os dias na maquina.

E7: na maquina e & méo, duas vezes por
semana.

E8: a mdo e na maquina 2 vezes por
semana.

E9: Lavo na maquina 4 vezes por
semana

E10: 3 a 4 vezes por semana, a mdo e a
maquina.

E11: Duas vezes por semana, lava-se na
maquina e a mao.

E12: Depende.
E13:varia, a m&o e na maquina.

E14: 2 vezes por semana na maquina.
E15: 2 vezes por semana na maquina.
E16: 1 vez por semana, a mdo e na
maquina.

E17: 1 vez por semana a mao e na
maquina

E2: “Lavo as Segundas-Feiras e engoma-se a roupa todas a
Quartas-Feiras da semana”.

E3: “Lavo a mao a minha roupa pessoal todos os dias por
causa do calor, j4 a roupa de cama e outras coisas é que
lavo na maquina uma vez por semana”.

E4: “Lava-se trés vezes por semana, lava-se a méo e a
maquina”

E5: “Uma vez por semana , lava-se a maquina ou a méo (no
tanque)”.

E6:” Lavo todos os dias na maquina”

E7: “Lavo mais na maquina. A roupa que é lavada a méo é a
do meu esposo. Duas Vezes por semana”.
E8: “Lavo a mao e na maquina 2 vezes por semana”’

E11: “Duas vezes por semana, lava-se a maquina e também
a mao para tecidos mais delicados”.

E12: “Depende, lavo uma vez por semana quando tenho
pouca roupa mas quando é muita lavo 2 vezes por semana,
guando ndo tem energia elétrica lavo a mdo mas quando
tenho lavo na maquina”.

E13: “Varia, tem vezes lava-se 3 vezes por semana ou
menos. Lava—se ha maquina e a mao”.

E14: “Normalmente lavo a roupa duas vezes por semana na
maquina, ndo gosto de lavar a mao”.

E15: “2 vezes por semana, as Segundas e Sextas-Feiras,
lavo na maquina”.

E16: “1 vez por semana, a mdo e a maquina”.
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E18: 4 vezes por més E17: “1 vez por semana a m&o e na maquina”.
E19: na maquina 2 vezes por més
E20: Algumas vezes a médo e na

maquina. E19:” Lava-se com a maquina 2 vezes por més”.

E21: 1 vez por semana na maquina. E20: “Eu n&o lavo roupa, tenho empregada que lava, ela

E22:1 vez por semana & mao e na |lava algumas roupas a méo e outras na maquina”.

maquina

E23: 1 vez por semana, na maquina e a | E22: “1 vez por semana, lavo a mao e na maquina”

mao E23: “Duas vezes por més, lavo as delicadas a méo e as

E24: Duas a trés vezes por semana. normas na maquina”.

E25: 2 vezes por semana, a maquina e a

mao E25: “Por semana duas vezes, algumas lavo a maquina e
outra a méao”.

Lavagem da roupa pela|E1l: Ndo

empregada E2:Tem E2: “Tem uma empregada que trata da roupa”
E3:Tem E3: “Tem uma lavadeira”
E4:Nao E4: “Nao tenho, a minha esposa é quem lava”
E5:Sim E5: “Sim tenho”
E6:Né&o
E7:Sim E7:"Sim tenho”
E8:Sim E8: “Sim tenho”
E9:Sim E9: Sim tenho
E10:Tenho E10: “Tenho uma empregada que estraga sempre a roupa”
E11:” Nao tenho, a minha esposa é quem lava”.
E11:Néo
E12:Néo
E13:Nao
E14:Sim
E15:Sim
E16:Nao E17:"Sim tenho”
E17:Sim E18: "Sim tenho”
E18:Sim
E19:Néo E20: "Sim tenho”
E20:Sim E21: ”"Sim tenho”
E21: Sim
E22: Nao
E23:Néo
E24:Néao E25: "Sim tenho”
E25: Sim
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Elementos

utilizados  na

lavagem da roupa

El:omo, lixivia, &gua e maquina.

E2: Agua, detergente de maquina,
amaciador de roupa.

E3:sabdo natural, &gua, detergente,
amaciador, lixivia.

E4: Detergente, agua e maquina.

E5: Maquina, detergente, lixivia.

E6: Detergente, amaciador e lixivia

E7: Detergente, amaciador e lixivia.

E8: Detergente em pd, sabdo em barra e
lixivia, amaciador.

E9: Detergente, lixivia, sab&o neutro

E10: Maquina, detergente em po,
amaciador, lixivia as vezes.

E11: Detergente, &gua, maquina, lixivia
E12: Agua, detergente, amaciador

E13: Detergente, agua, maquina

E14: Detergentes, agua, sabao.

E15: Detergente, sabao, agua, lixivia
E16: Detergente, &gua, amaciador, lixivia
E17: Maquina, agua, detergente liquido e
em po

E18: Agua, amaciador, detergente em p6.
E19: Sabao, detergente, maquina

E20: Detergente, agua, lixivia,
amaciador.

E21:lixivia, detergente.

E22:Detergente, sabao.

E23: Detergente em po, lixivia

E24: Sabao, detergente, lixivia, agua
E25: Detergente, lixivia, sab&o, maquina,
agua.

E1:" Omo®, agua, maquina de lavar roupa e lixivia”.

E2: “Agua, detergente de maquina, amaciador de roupa”

E3: “Sabdo natural e agua fria para proteger o tecido da
roupa pessoal, ja na roupa de cama utilizo a Aagua,
detergente, lixivia, amaciador de roupa e outros produtos”.
E4: “Detergente, agua e maquina”.

E5: “Maquina, detergente, lixivia e outros”.

E6: “Detergente, amaciador e lixivia”

E7: “Detergente, amaciador e lixivia”

E8: “Detergente em pd, sabdo em barra e lixivia, amaciador”
E9: “Detergente, lixivia, sabédo neutro”

E10: “Maquina, detergente em po, amaciador , lixivia as
vezes”

E11: “Detergente, agua, maquina, lixivia”

E12: “Agua, detergente, amaciador”

E13:” Detergente, agua, maquina”

E14: “Detergentes, agua, sabao para roupa preta”.
E15: “Detergente, sabéo, agua, lixivia”

E16: “Omo, agua, amaciador, lixivia”

E20: “Detergente, agua, lixivia, amaciador”
E21: “Omo, lixivia, detergente”
E22: “Omo, sabao”

E24: “Sabéo, omo, lixivia, agua”

Estado de conservacdo do

tecido, tendo

em conta os

meios utilizados pela

empresa na
roupa

lavagem da

E1:Do esposo fica em bom estado mas
dos filhos né&o.

E2:Depende.

E1: “As roupas do meu esposo e a minha ficam bem
conservados, j& as dos meus filhos estragam com mais
facilidade porque sujam muito e as vezes os produtos que
utilizo ndo sdo adequados para as roupas”.

E2: “Isso depende do tipo de detergente que utilizo, tem
alguns que estragam mesmo o tecido e tem outros que néo

E3: As roupas que lavo & méao ficam sempre bem

13
Detergente para lavagem de roupa
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E3:Depende do meio utilizado.

E4:Bem conservado.
E5: Falhas na roupa.

E6:Prejudicam o tecido

E7:Bem conservadas.

E8:Estraga o tecido.

E9:Estraga rapido.

E10:Destroi o tecido.

E11:Estraga a roupa.

E12:Fica bem conservado.

E13:Depende.

E14:Bem conservados.

E15:Depende do tecido.

E16:N&o estragam com facilidade.

conservadas, ja a roupa que lavo na maquina tem algumas
gue néo ficam devido a qualidade dos produtos.

E4: “Sim fica bem conservado, procuro sempre comprar
produtos de qualidade para as roupas ndo estragarem com
facilidades”.

E5: “Nao noto falhas na roupa, a roupa ndo estraga com
facilidade”.

E6:” O produto que utilizo nem sempre é adequado ao tipo
de roupa [...] e prejudicam a conservagao dos tecidos das
roupas”.

E7:"Lava-se a roupa com produtos adequados e ficam bem
conservados”.

E8:A roupa por vezes néo fica bem conservada por falta de
qualidade do produto [...]

E9: [...] com a lavagem a roupa estraga mais rapido, o
tecido né&o fica bem conservado.

E10: Infelizmente nos dias de hoje ha muita publicidade
enganosa no que concerne aos detergentes, sdo poucos
gue tém qualidade e por vezes destroem o tecido da roupa

E11: [...] H& produtos que utilizamos em casa que o rotulo
ndo estd em portugués e por vezes utilizamos de forma
errada como consequéncia estraga a roupa, perde a cor,
ganha nédoas, etc”.

E12: “Fica bem conservado. Procuro sempre prestar atengao
para ndo manchar a roupa quando lavo”.

E13: “Depende, tem vezes que algumas roupas estragam
porque debotam e sai tinta [...]

E14: “Quando nao se tem cuidado em separar a roupa de
varias cores e utilizar produtos muito fortes pode estragar
algumas roupas [...]

E15: “Depende do tecido, ha tecido que quando lavo
constantemente comeca a ficar esbranquicado
principalmente a roupa Jeans”.

E16: Procuro sempre analisar o tecido de acordo o produto
gue irei usar, pois existem produtos muito forte que ndo dao
para certos tipos pecas [...] Por isso os tecidos em particular
da minha roupa néo estragam com facilidade.

E17: “Nao é muito duravel porque ndo nos preocupamos em
ver a etiqueta da roupa, a temperatura da agua , por isso a
roupa estraga rapido”.

E18:” Conserva muito bem, ndo degradam os tecidos da
roupa”.

E19:” Lava muito mal, entrego a minha roupa de cor azul e
perde a cor, fica ofuscada [...]

E20: “A empregada as vezes estraga algumas roupas
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E17: Estraga rapido.

E18:Conserva muito bem.

E19:Fica mal.

E20: as vezes estragam.

E21:Depende

E22:Algumas estragam.

E23: algumas
esbranquicadas.

E24:Bem conservados.

roupas

E25: Depende do tipo de tecido.

ficam

porque utiliza muito detergente, nds aconselhamos a ela
seguir o guia utilizagao”.

E21: “Ha pecgas que lavo com lixivia, outra na maquina e a
mao, algumas estragam rapido e outras nao”.

E22: “Tem algumas roupas que estragam devido o
detergente que utilizo”.

E23: “Nao se sabe se é por causa dos tecidos ou por causa
dos detergentes que utilizamos para lavagem de roupa,
algumas roupas ficam esbranquicadas”.

E24: “Os tecidos ficam bem conservados, ndo estragam
rapido”.

E25: “Tudo depende do tecido, os que sao lavados a mao
ficam melhor conservados, para estragar demora”.

Custo mensal na lavagem de
roupa

E1l:

E2:
E3:

E4:
E5:
EG6:
E7:
ES8:

E9:

5.000 Akz"

60.000 Akz™
15.000 Akz'®

25.000 Akz"’
N&o sabe
15.000 Akz
15.000 Akz
40.000 Akz

7.000 Akz

E10: 25.000 Akz

E11: 10.000 Akz
E12: N&o sabe

E13: N&o sabe

E1: “Em termos de valor gasto por volta de 5000 Akz
mensais”.

E2: “Com o valor que pago na empregada, gasto em média
60.000 Akz mensalmente”

E3: “Gasto 15000 Akz por més mas as vezes variam porque
o preco dos produtos por vezes aumenta”.

E4: “25000 Akz por més”

E5: “Néo sei”

E6: “Por volta de 15000 Akz (por causa de agua e energia
que sao muito caros)”.

E7: “15000 Akz por més”

E8: “40000 Akz por més”

E9: “7000 Akz por més”

E10: “Como tenho crianga, lava-se constantemente, o0s
detergentes sdo caros. Em média gasta-se por més 25000
AkzZ".

E11: “Mais de 10.000 Akz”

E12: “N&o sei, porque os custos variam muito, tem vezes
gue compro 4gua nas cisternas quando a agua corrente esta

14 Cerca de € 30.
15 Cerca de € 343
16 Cerca de € 86

M Cerca de € 143
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E14: 9.000 Akz
E15:10.000 Akz
E16: 40.000 Akz
E17:12.000 Akz
E18: Varia

E19: Nao sabe
E20: 25.000 Akz
E21:Néo sabe
E22: 3000 Akz
E23:Varia
E24:2000 Akz
E25:Néo sabe.

em falta, os pregos dos produtos sofrem alteragdes todos os
meses. Ha meses que gasta-se mais que outros meses”.
E13: “Nao sei, mas néo deve ser muito”

E14: 9.000 Akz mensais

E15:10.000 Akz

E16:40.000 Akz

E17: “Por més talvez 12.000 Akz”

E18: “Por més 14000 a 20 000 Akz”

E19:"Nao sei”

E20:” Em média 25000 Akz por més”

E21: “Compro 6 pacotes de omo”

E22: “3000 Akz por més”

E23: “2000 ou 3000 Akz”

E24: “Por més 2000 Akz”

E25: “Nunca fiz o orgamento”

Servicos de lavandaria

Lavandaria no municipio de

E1:N&o conhece.

E1: “Nao conheco ca, sé no municipio da Maianga”

Belas E2:Conhecgo E2: “Conhego uma no Talatona”
E3: N&o conhece E3: “Nunca utilizei”
E4:Sim E4:”Sim conhego”
E5:Né&o E5: “Nao conhego”
E6:Sim E6: "Sim conhego”
E7:Sim E7: "Sim conhego”
E8:Sim
E9:Sim E9: "Sim conhego”
E10:Sim E10: "Sim conhego”
E11:Sim E11: ”Sim conhego”
E12:Néo E12: “Nao conhego”
E13:Sim E13: "Sim conhego”
E14:Sim E14: ”"Sim conhego”
E15:Sim
E16:Sim E16: "Sim conhego”
E17:Sim
E18:Sim E18: "Sim conheco”
E19:Sim E19: "Sim conhego”
E20:Sim E20: "Sim conhego”
E21:Sim E21: ”Sim conhego”
E22:Nao
E23:Sim E23: "Sim conhego”
E24:Nao E24: "Sim conheco”
E25:Néo E25: "Sim conhecgo”
Servicos de lavandaria que | E1:Lavagem. E1: “Levei o meu vestido de noiva na lavandaria para ser
utilizou lavado na lavandaria da Maianga (limpeza a seco)”.
E2:Lavagem. E2: “Sé utilizo quando vou para um evento (festas) levo a

E3: Nunca utilizei

roupa para ser lavada na lavandaria”.
E3: “Nunca utilizei”
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E4:Lavagem e limpeza a seco.

E5: Nunca utilizei
E6:Lavagem e limpeza a seco.

E7:Lavagem.
E8:Lavagem.

E9: Lavagem e engomaria
E10:Lavagem e limpeza a seco.

E11:Limpeza a seco.
E12: Nunca utilizei
E13:Engomaria e limpeza a seco.

E14: Engomaria, lavagem e limpeza a
seco.

E15: Nunca utilizei
E16:Lavagem e limpeza a seco.
E17:Lavagem e engomaria.

E18: Nao utilizei

E19: Nunca utilizei
E20:Lavagem e engomaria.
E21: Nunca utilizei
E22:Néo

E23:Engomaria.
E24: Nunca utilizei
E25: Nunca utilizei

E4: “Sim ja, levo sempre os meus fatos na lavandaria (para
limpeza a seco ou mesmo lavagem normal) ndo deixo a
minha empregada lavar porque precisam mesmo de
cuidados de profissionais”.

E5: “Nunca utilizei os servigos”

E6:"Utilizava os servigos da lavandaria frequentemente (para
lavar, limpeza a seco) mas atualmente devido a crise
financeira deixei de utilizar os servigos”.

E7: “Ja levei alguns vestidos para serem lavados na
lavandaria”.

E8: “Levo algumas roupas delicadas para serem lavadas na
lavandaria”

E9: “Levo para lavandaria a roupa do dia-a-dia, os edredons,
cobertores e os fatos do meu esposo para serem lavados e
passarem a ferro”.

E10: “Limpeza a seco e com agua, ja levei vestido de noiva
para ser lavado e alguns vestidos de gala e fatos do meu
esposo”.

E11: “Limpeza a seco e com agua, limpeza de tecidos finos
e delicados”.

E12: “Nunca utilizei”

E13: “Sim ja, lavagem a seco, engomadoria da roupa”.

E14: “Levo todos os meses 5 fatos param serem lavados e
passados, também ja utilizei o servigo de limpeza a seco”.
E15: “Nunca utilizei os servigos”

E16: “Levo algumas pegas para serem
lavandaria, (limpar e lavar mantas e casacos) .
E17: “Lavar fatos e vestidos quando vamos para um
casamento, levamos a roupa para lavandaria”.

limpadas na

E20: “Levo alguns fatos e roupas de festas para serem
lavados na lavandaria”.
E21: “Nunca utilizei”

E23:” Sim ja levei alguns fatos para serem engomados I3,
por causa da falta de energia elétrica em casa faz-me levar a
roupa para ser engomada 18”.

Opinido em relacdo aos
servicos de lavandaria

El: Insatisfagdo com a qualidade dos
Servicos.

E1l: Tive uma experiéncia negativa porque o vestido veio
estragado [...]

E2: Tem algumas que oferecem um bom servico mas tem
outras que s estragam as roupas |[...]

E4: S&o bons, e ajudam- nos a conservar melhor as roupas,
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E2: Algumas oferecem bons servicos
mas outras nao.

E3:Nao sei.
E4:Sao bons.

E5: Ajuda as pessoas que precisam dos
Servigos.

E6: Sdo bons.
E7:Séo eficazes.

E8:Falta de
competente.

seriedade e pessoal

E9: S&o uma mais-valia.

E~10: Algumas foram positivas e outras
nao.

E11:Sao0 de qualidade.

E12: S&o bons.

E13: S&o bons.

E14: lavam bem a roupa apesar de ja ter
tido algumas experiéncias negativas.

E15: Tem lavandarias que lavam bem e
outras que estragam a roupa.

E16:Sao bons.
E17:Sa0 bons.

E18:S&o0 caros.
E19:Estragam a roupa.

em casa ndo tem meios para lavar [...]

E5: “Gostaria que houvesse mais desenvolvimento do
municipio e abertura de novas empresas como por exemplo
uma lavandaria seria bom para todos. Ajudaria a pessoas
que precisam desses servigos”.

E6: Sdo bons servigos, ajudam as pessoas que ndo sabem
ou ndo tém tempo para engomar um fato ou outras roupas
[.-]

E7: “Os servigos da lavandaria sdo muito eficazes”.

E8: S&o muito demorados, ndo cumprem o prazo de entrega
da roupa, os funcionarios ndo sabem gerir o tempo, as vezes
levo a roupa na lavandaria suja e eles devolvem assim
apenas s6 passam ferro esquecem que o cliente pode
perceber [...]

E9: “Esses servigos de lavandaria sdo uma mais-valia, pois
ajudam as pessoas principalmente os homens solteiros que
trabalham e ndo tém tempo para lavar a roupa, a vida ca em
Luanda é muito agitada e quase ndo ha tempo para nada”.
E10: Algumas foram positivas e outras ndo. Ja levei roupas
como aguele vestido de gala com pedrinhas e estragaram, ja
aconteceu 3 vezes [...] Mas também ja levei algumas roupas
minhas e o fato do meu esposo que foram bem tratados e
gostei, pedi para lavar a seco”.

E11: “Essa que eu frequento, oferece servigos de qualidade.
Tratam da roupa de acordo com os gostos de cada cliente”.
E12: “O testemunho que ougo de algumas pessoas que ja
utilizaram os servigos, dizem que fazem um bom trabalho”.
E13: “Séo bons, ha roupa que sao dificeis de lavar em casa
e deve ir mesmo para lavandaria”.

E14: S&o cautelosos, cuidadosos, lavam bem a roupa
apesar de ja ter tido algumas experiéncias negativas. O
ponto positivo dessa lavandaria € o cumprimento de prazo
na entrega da roupa; ja o negativas [...].

E15: “Soube de uma lavandaria que lavam bem mas tem
outras que estragam a roupa. Mas eu prefiro lavar mesmo
em casa”.

E16: “E um servico bom, porque ha roupas que pela
dimensdo a maquina de casa ndo tem capacidade de lavar,
e ja a lavandaria tem maquinas industriais adequadas”.

E17: “Sao bons e com pregos acessiveis”.

E18: “Sou de opinido que gasta-se muito com esses
servigos”.

E19: “Existe lavandaria que também estraga
exageram no brilho que devem dar na roupa [...]
E20: “As lavandarias ndo sdo muito bem prestaveis porque

roupa,
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E20: N&o sé&o prestaveis

E21:Sao0 bons.
E22:Nad tenho.
E23:Tem qualidade.

E24:S&0 bons.
E25:Pouca qualidade.

eu tenho algumas roupas que a lavandaria estragou”.

E21: “Acho que sdo bons, 0 meu esposo as vezes leva os
fatos dele para serem lavados na lavandaria”.

E22: “Nao tenho nenhuma opiniao”.

E23: “Como nao utilizo os servigos constantemente, das
vezes que ja utilizei gostei da qualidade dos servigos”.

E24: “Pelos testemunhos de algumas pessoas dizem que é
bom”.

E25:”Esses servigos tinham que ter melhor qualidade, soube
de vérios testemunhos negativos sobre esses servicos.
Lavandarias que lavam mal, estragam as roupas”.

Critério para adesdo aos
servicos de uma nova
lavandaria.

E1: Qualidade.
E2:Depende

E3: Nao utilizaria.
E4:Qualidade.
E5:Qualidade.

E6: Para lavar fatos
E7:Qualidade.

E8:Qualidade e comodidade.

E9:Pela facilidade.

E10:Necessidade.
E11:Qualidade.

E12:Dificilmente irei aderir.

E13:Qualidade.
E14:Qualidade.

E15:Qualidade.

E16:Eficiéncia e seriedade.

E1:[...] s6 se a lavandaria oferecer servigos de qualidade.
E2: “Vai depender dos servigos que vao oferecer, se for
melhor que as outras que ja frequentei iria aderir”.

E4: “Sim, mas primeiro tenho de ver os servigos que eles
prestam e se tem qualidade [...]

E5: “A qualidade dos servigos que a lavandaria oferecer”.
E6:” Aderia os servigos s6 para lavar os fatos do esposo”.
E7: “Para que tratam a roupa, se a roupa for bem tratada
posso aderir sempre que eu precisar’.

E8:Para mim é a qualidade e comodidade, pois ha roupas
gue precisam mesmo de ser lavadas a seco e outros tecidos
gue encolhem quando lava-se em casa

E9: Aderia os servigos pela facilidade, porque as lavandarias
existentes oferecem pouca qualidade nos servigos [...]

E10: “Aderia por necessidade, pois ha servigos que em casa
nao tenho e eles tém, por isso vou la ter”.

E11:” A qualidade dos servigos”.

E12: Seria dificil aderir a esse servico, porque muito de nés
ndo temos ainda essa cultura de levar roupas para as
lavandarias [...]

E13:” A qualidade dos servigos”.

E14: “Como néo sei lavar bem por isso adiro os servigos da
lavandaria”.

E15: “Primeiro tenho de ver a qualidade, testar a lavandaria
se lava bem ou n&o”.

E16: Acho que procuraria se for eficiente e séria [...]

E17: “Se tivesse pregos mais baixos e se tiver outros
servicos como entrega ao domicilio, vir buscar e trazer a
roupa vamos apreciar muito”.

E18: “Vou comecgar a utilizar os servigos porque ha certo tipo
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E17:Pregos e servigos de entrega.

E18:Tipo de tecido.
E19:Necessidade.
E20:Bons servigos.
E21:Qualidade.
E22:Talvez.
E23:Qualidade.

E24:Necessidade.

E25:Qualidade.

de tecido que podem ser lavado com maquinas que as
lavandarias tém e nés em casa nédo temos”.

E19: “Sé irei procurar os servigos de lavandaria porque a
minha esposa lava mal a minha roupa”.

E20: [...] Se essa nova lavandaria oferecer bons servigos
sera bom.

E21:[...]O que Ihe faz procurar os servigos é a qualidade.
E22: “Tenho alguma curiosidade em ver como eles lavam
para aprender e fazer em casa”.

E23: “A qualidade dos servigos”.

E24: “Poderia aderir caso venha a ter uma roupa que precise
de cuidados de profissionais”.

E25: “S6 levaria vestidos de festas, o resto prefiro que seja
lavado em casa”.
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Apéndice 4: Pressupostos Gerais

Pressupostos Gerais

Valide os pressupostos aqui indicados e ajuste-os de acordo com o seu projecto

Unidade monetaria Euros

Ano inicial do projeto
(Ano 0) 2018 = ano em que inicia o investimento e podera ou nédo haver exploracéo

Prazo médio de

Recebimento (dias) /

(meses) 0 0,0
Prazo médio de

Pagamento (dias) /

(meses) 0 0,0

Prazo médio de A definir em funcao da pratica da empresa e
Stockagem (dias) / do sector assim como da politica a

(meses) 30 1,0 prosseguir

Prazo de pagamento de
IVA (trim = 4; mensal
=12) 4 4 =trim; 1 = mensal

Taxa de IVA - Vendas 23,00%
Taxa de IVA - Prestacao

Servicos 23,00%  Em funcao do tipo
Taxa de IVA - CMVMC  23,00%  de produtos e
Taxa de IVA - FSE 23,00%  servicos

Taxa de IVA -

Investimento 23,00%

Taxa de Seguranca

Social - entidade -

orgaos sociais 23,75%
Taxa de Seguranca

Social - entidade -

colaboradores 23,75%  Em vigor no ano
Taxa de Seguranca base

Social - pessoal -

orgaos sociais 11,00%

Taxa de Seguranca
Social - pessoal -

colaboradores 11,00%

Taxa média de IRS 15,00% A definir em funcdo do Lei e do valor dos rendimentos do trabalho.
Definido por Lei - ter em conta Localizagdo e condi¢des especificas da

Taxa de IRC 25,00%  atividade

Taxa de Aplicacdes
Financeiras Curto Prazo

Taxa de juro de Ver condicdes de
empréstimo Curto Prazo mercado e risco da
Taxa de juro de empresa na otica
empréstimo ML Prazo bancario

Taxa de juro de ativos
sem risco - Rf (Obrig 0,25% NOTA: Quando néo se aplica Beta, colocar:
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Tesouro)
Prémio de risco de
mercado = (Rm*-Rf) ou

p° 5,00% Um valor para o prémio de risco (p°) adequado ao projeto
Beta U de empresas de
referéncia 100,00% Beta = 100% se ndo conhecer ou nao utilizar empresa de referéncia

Taxa de crescimento
dos cash flows na

perpetuidade 0,00

* Rendimento esperado de Na maioria dos projetos considerar 0% e utilizar Ndo a perpetuidade mas
mercado (entenda-se mercado sim o valor residual o valor do Ativo Fixo ndo Amortizado e o Valor Residual
acionista de referéncia) do F Maneio no Ultimo ano. VER Folha Avaliagdo em que existem as 2

Hipoteses.
Métodos de avaliacéo
considerados:

Free Cash Flow to

Firm

Em linhas gerais, o método dos fluxos de caixa descontados consiste em estimar-se os fluxos de caixa futuros
da empresa e trazé-los a valor presente por uma determinada taxa de desconto (WACC). Por outras palavras - o
valor de uma empresa = Valor presente (atual) dos fluxos FCFF (fluxo de caixa liquido para a firma, do inglés
Free Cash Flow to Firm). FCFF = CFL = EBITx(1-t)+Amortiz -Investimento (Capital Fixo - Fundo de Maneio
Necessério).

Na o6tica do Investidor o Valor = Valor da Empresa - Divida Financeira Liquida de Ativos Financeiros.

AVALIACAO DO PROJETO: FCFF = CFL = EBITx(1-t)+Amortiz -Investimento (Capital Fixo - Fundo de

Maneio Necesséario) + valor residual investim (ano n)
1. Na anédlise do projeto ou pré-financiamento em que se ignora a forma de financiamento o que é = 100%
Cap Préprio) a tx de utilizacdo R = Rf + Bu*(Rm - Rf).

2. Na analise pés-financiamento, considerando os efeitos do capital alheio refletidos na taxa de utilizagéo,
utiliza-se o wacc (cmpcp) = Rep*CP /(CP+CA)+ Rca*(1-t)*CA/ (CP+CA) em que Rcp = Rf + Bp*(Rm-Rf). Bp
= Bu*(1+(1-t)*(CA/CP)) com CA e CP do projeto

3. Na andlise na Otica

do Investidor (Free

Cash Flow to Equity)
No método de avaliacdo pelo desconto de fluxos de caixa liquido do acionista (FCFE — do inglés Free

Cashflow to Equity), o] objetivo é avaliar diretamente o] patrimoénio
liquido da empresa.
Na avaliagcéo do projeto na Otica do Investidor ou do Capital Préprio:
FCFEt = Result. Liquidot + Amortiz t - Investimento t (Cap Fixo e FMN) + Financiamento alheio t (CA) -

Reembolsos Financiamento t.
em gue a taxa de atualizagdo R = Rf+ Bu*(Rm - Rf)
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Apéndice 5: Investimento

Investimento

Investimento por ano
Total propriedades de investimento

Ativos fixos tangiveis

Terrenos e Recursos Naturais

Edificios e Outras Construcdes

Equipamento Basico

Equipamento de Transporte

Equipamento Administrativo

Equipamentos bioldgicos

Oultros ativos fixos tangiveis
Total Ativos Fixos Tangiveis

Total Investimento

IVA 23%

Valores Acumulados
Total propriedades de investimento

Ativos fixos tangiveis

Terrenos e Recursos Naturais

Edificios e Outras Construcdes

Equipamento Basico

Equipamento de Transporte

Equipamento Administrativo

Equipamentos biol6gicos

Outros ativos fixos tangiveis
Total Ativos Fixos Tangiveis

Total

Taxas de Depreciacdes e amortizacdes
Propriedades de investimento
Edificios e Outras construcées
Outras propriedades de investimento
Ativos fixos tangiveis
Edificios e Outras Construcdes
Equipamento Basico
Equipamento de Transporte
Equipamento Administrativo
Equipamentos biolégicos
Outros ativos fixos tangiveis
N.° meses atividade primeiro ano

Total Depreciagdes & Amortizacdes
Depreciacdes & Amortizacoes
acumuladas

Propriedades de investimento
Ativos fixos tangiveis
Ativos Intangiveis
TOTAL

Valores Balanco
Propriedades de investimento
Ativos fixos tangiveis

Ativos Intangiveis
TOTAL

2018

16.000
1.000
618

770
18.388
18.388

3.999

2018

16.000
1.000
618

770
18.388
18.388

4,00%
20,00%

10,00%
12,50%
25,00%
20,00%
20,00%
20,00%

12

2.528

2018

2.528

2.528
2018

15.860

15.860

2019

2019

16.000
1.000
618
770

18.388
18.388

2.528

2019

5.055

5.055
2019

13.333

13.333

2020

2020

16.000
1.000
618
770

18.388
18.388

2.528

2020

7.583

7.583
2020

10.805

10.805

2021

2021

16.000
1.000
618
770

18.388
18.388

2.528

2021

10.110

10.110
2021

8.278

8.278

2022

2022

16.000
1.000
618
770

18.388
18.388

2.278

2022

12.388

12.388
2022

6.000

6.000

2023

2023

16.000
1.000
618
770

18.388
18.388

2.000

2023

14.388

14.388
2023

4.000

4.000
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Apéndice 6: Principais indicadores

Principais Indicadores

INDICADORES ECONOMICOS 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Taxa de Crescimento do Negdcio 8% 8% 8% 8% 8%
Rentabilidade Liquida sobre as vendas 29%  32%  34%  37% 3% 42%
INDICADORES ECONOMICOS - FINANCEIROS 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Return On Investment (ROI) 41%  33%  271%  24% @ 22% 20%
Rendibilidade do Activo 56%  45% 37% 33% 30% 27%
Rotagédo do Activo 141% 103% 79% 66% 56% 48%
Rendibilidade dos Capitais Préprios (ROE) 73%  47%  35%  29%  25% 22%
INDICADORES FINANCEIROS 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Autonomia Financeira 56% 71% 78% 84% 88% 90%
Solvabilidade Total 227% 341% 445% 612% 812% 1049%
Cobertura dos encargos financeiros 3094% 3668% 4266% 4915% 8462% 19291%
INDICADORES DE LIQUIDEZ 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Liquidez Corrente 2,94 5,06 6,70 8,01 9,21 10,34
Liquidez Reduzida 2,92 5,04 6,68 8,00 9,19 10,32
INDICADORES DE RISCO NEGOCIO 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Margem Bruta 66.590 73.213 80.411 88.234 96.731 105.961
Grau de Alavanca Operaciona| 179% 166% 156% 149% 142% 137%
Grau de Alavanca Financeira 103% 103% 102% 102% 101% 101%
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Apéndice 7: Fornecimento de Servigcos Externos
FSE (€)

N ° Meses 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Servigos Taxa IVA CF CVv Valor Mensal 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Publicidade 23% 100,00% 100,00 1.200,00 1.236,00 1.273,08 1.311,27 1350,61 1.391,13

Agua 6% 90,0% 10,0% 180,00 2.160,00 2.224,80 2.291,54 2.360,29 2.431,10 2.504,03

Transportes 23% 100,0% 15,00 180,00 185,40 190,96 196,69 202,59 208,67

ComunicagGes 23% 100,0% 25,00 300,00 309,00 318,27 327,82 337,65 347,78

Outros servigos 23% 94,0%
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FSE - Custos Fixos 22.692,00 23.372,76 24.073,94 24.796,16 25.540,05 26.306,25

TOTAL FSE 23.220,00 23.916,00 24.634,10 25.373,12 26.134,31 26.918,34

FSE + IVA 24.605,40 25.343,56 26.103,87 26.886,98 27.693,59 28.524,40
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