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Resumen

Las transformaciones economicas, politicas y tecnolégicas que han estado
ocurriendo en la sociedad moderna, provoco y seguira provocando cambios radicales
en los escenarios nacional e internacional. Sumado a eso tenemos el surgimiento de
la actual crisis del COVID19. Portugal, en particular, sufri6 enormes impactos
macroeconomicos Y, en el mejor de los casos, el PIB solo alcanzara el nivel anterior a
la COVID-19 después de 2022, mientras que el empleo total puede tardar mas en
recuperarse. En ese contexto, los empresarios Nuno Salgueiro y Cristiane Leite
decidieron migrar a Florian6polis — Brasil, donde crearon el negocio objeto de
estudio, o sea, la “Lavanderia e Café Cheir'a Lisboa”. El estudio de caso tuvo como
objetivo actualizar las definiciones estratégicas de negocio. Para ello, se elaboro el
protocolo de investigacion, contemplando (1) descripcion general del proyecto, (2)
procedimiento de campo, (3) preguntas del estudio de caso y (4) guia para el informe
del estudio de caso. Los resultados de la investigaciéon son satisfactorios y
proporcionan los subsidios necesarios para la elaboracion del plan de accién a corto
y largo plazo.

Palabras clave:, Emprendimiento, Innovacién, Entornos Tematicos, Coaching.
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Sub-Tema 3 — CTl y Modernizacion hacia la Sociedad del Conocimiento.

Introduccion

Las transformaciones econdmicas, politicas y tecnolégicas que han estado
ocurriendo en la sociedad moderna, provoco y seguira provocando cambios radicales
en los escenarios nacional e internacional, tales como la consolidacion de la
globalizacion de la economia y conciencia ecologica; la formacion de bloques
econdmicos Yy los nuevos estandares tecnoldgicos (Agrasso Neto, 1999, p.12).

Sumado a eso tenemos el surgimiento de la actual crisis del COVID19. A
finales de 2021, la pandemia en Europa superd la marca de los 100 millones de
casos identificados desde el descubrimiento del nuevo coronavirus en diciembre de
2019. Los 100.074.753 casos identificados en la region europea (52 paises y
territorios que van desde la costa Atlantica hasta Azerbaiyan y Rusia) representan
mas de un tercio de los 288.279.803 casos detectados en todo el mundo desde el
inicio de la pandemia (INE, 2022).

Portugal, en particular, sufri6 enormes impactos macroeconomicos. En el
mejor de los casos, el PIB solo alcanzara el nivel anterior a la COVID-19 después de
2022, mientras que el empleo total puede tardar mas en recuperarse. Paralelamente
a la incertidumbre sobre el futuro de la situacion sanitaria, la situacion econémica de
Portugal depende de la evolucibn econdmica y de la politica internacional (INE,
2022).

En ese contexto, los empresarios Nuno Salgueiro y Cristiane Leite decidieron
migrar a Brasil. Se instalaron en Florianépolis — Estado de Santa Catarina donde
crearon el negocio objeto de estudio, o sea, la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa”.

El estudio de caso tuvo como objetivo profundizar el conocimiento del negocio
- Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa”. Para ello, se elabordé el protocolo de
investigacion, contemplando (1) descripcion general del proyecto, (2) procedimiento
de campo, (3) preguntas del estudio de caso y (4) guia para el informe del estudio de
caso.

Objetivos



Objetivo general:
e Profundizar en el conocimiento del negocio - Lavanderia e Café “Cheir'a
Lisboa”.
Objetivos especificos:
e Definir la Misidn, Visiony Valores.
e Identificar fortalezas y debilidadesy oportunidades y amenazas.

Materiales y Métodos

Para Zanelli (2002, p. 83), la credibilidad de una investigacion consiste en la
articulacion de la base conceptual y en la adopcion de criterios rigurosos en el uso de
la metodologia, ademéas de transmitir confianza a las personas y la organizacion
estudiada, para que el investigador se asegura y asegura que no cause ningun
inconveniente en la realizacion del estudio.

El uso de un protocolo es fundamental para garantizar la confiabilidad de la
investigacion y servir de guia al investigador en la recoleccion de datos (Yin, 2005).
El protocolo consiste en un conjunto de cddigos, menciones y procedimientos
suficientes para replicar el estudio, o aplicarlo a otro caso que mantenga
caracteristicas similares al caso de estudio original.

El protocolo de investigacion para el presente estudio de caso incluye los
siguientes elementos: (1) descripcion general del proyecto, (2) procedimiento de
campo, (3) preguntas del estudio de caso y (4) guia para el informe del estudio de
caso.

Descripcién general del proyecto

La Lavanderia y Café “Cheir'a Lisboa” fue concebida inicialmente a través de
una planificacién informal, asistematica y desordenada. Después de esta fase inicial,
sus creadores sintieron la necesidad de la formalizacion, con el objetivo de tomar
decisiones precedidas de analisis y discusiones disciplinadas y estandarizadas.

Para ello, buscaron el apoyo de un Coach Profesional. Fruto de una
conversacion informal inicial, acordaron un proceso de coaching consistente en
sesiones individuales y em grupo con los emprendedores Nuno Salgueiro y Cristiane
Leite, donde los temas a trabajar serian Mision, Vision, Valores, Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

Mision, Vision y Valores (MVV), constituye uno de los elementos mas
significativos para las definiciones estratégicas del negocio, sea este micro, pequefio,
mediano o grande. Son las partes de una de las herramientas de gestion mas
importantes que las empresas pueden utilizar para definir su estrategia de negocio.
Es desde el MVV que las empresas alinean su propdésito y promueven la reflexion
sobre el presente y futuro del emprendimiento (Heemann, 2007).

El analisis SWOT se considera una herramienta de gestion clasica. No hay
ejecutivo de una gran empresa que no la conozca. Pero, la herramienta aun es poco
conocida Yy, en consecuencia, poco utilizada por quienes tienen pequefias empresas.
Es dtil porque anima al emprendedor a analizar su empresa desde diferentes
perspectivas de una forma sencilla, objetiva y propositiva. Sirve para analizar las
fortalezas y debilidades, y las oportunidades y amenazas de un negocio. Entonces el
empresario puede organizar un plan de accién para reducir los riesgos y aumentar



las posibilidades de éxito de la empresa (Nakagava, 2015).

Procedimiento de campo

A partir de la pregunta de investigacion: ¢ Como profundizar en el conocimiento
del negocio - “Lavanderia e Café Cheir'a Lisboa”?, se definio la estratégia de
investigacion como un estudio de caso y sus caracteristicas son:

o

o

o

o

Estrategia de investigacion: Estudio de Caso.

En cuanto al objetivo: Exploratorio.

En cuanto al enfoque: Cualitativo.

Temas de apoyo tedrico: Estudios de Caso, MVV- Mision/Vision/Valores,
Analisis SWOT, Innovacion, Espacos Tematicos, y etc.

En cuanto altipo: Estudio de caso unico

Unidades de andlisis: individuos, practica cultural, ambiente interno,
ambiente externo, procesos de trabajo, productos, servicios, clientes,
politica organizacional.

Potenciales entrevistados: Nuno Salgueiro, Cristiane Leite y dos clientes.
Periodo de realizacion: 15/04/2022 — 15/05/2022

Lugar de recogida de pruebas: empresa, literatura, documentos y datos
demograficos.

Resumen del guion de la entrevista: Fue un proceso de coaching
compuesto por sesiones individuales y grupales, donde se utilizaron
técnicas y herramientas de coaching.

Proceso de analisis: 12 Fase - Transcripcion fiable de los datos, 22 Fase -
Descripcion detallada de las pruebas recogidas, y 32 Fase - Andlisis de las
pruebas recogidas.

Validez interna: Gummesson (2007) y Yin (2005), Carson et al. (2005).
Validez externa: Gummesson (2007) y Yin (2005).

Preguntas del estudio de caso

Preguntas sobre el analisis MVV (Misidn, vision y valores):
¢, Cual es el principal beneficio que su empresa entrega al cliente?
¢ Cual es el diferenciador que lo hace diferente de los competidores?
¢, Hay algo especial que debe estar en la mision?

Perguntas referentes a analise SWOT:
¢, Cuales son las verdaderas fortalezas de su negocio?
¢, Cudl es la principal ventaja competitiva?
¢, Qué nivel de conocimiento tienen en el segmento?
¢, Qué recursos y tecnologias estan disponibles?
¢,Cual es el diferencial ofrecido al mercado?
¢, Qué se hace mejor y con menos esfuerzo?
¢, Cuales son las verdaderas debilidades de su negocio?
¢ Como se califican las personas de la organizacion?
¢, Qué motivo contribuye a la pérdida de ventas?
¢, Cuales son las quejas constantes sobre la organizacion?
¢, Cudl es el principal cuello de botella operativo?



¢, Cuales son las oportunidades para su negocio?

¢, Qué problemas no tienen una solucion satisfactoria en el mercado?
¢, Cuales son las dificultades que enfrentan los competidores?

¢, Qué influencias sociales y politicas pueden ser favorables?

¢, Qué nuevas tecnologias pueden ser favorables para los negocios?

¢, Cudles son las amenazas para su negocio?

¢.Como se ve afectada la organizacion por las fluctuaciones
econbémicas?

¢ Velocidad de adaptacioén a las nuevas tecnologias?

¢, Como lidia con la legislacion y regulacién del sector?

¢, Cambios culturales que impactan en la organizacién?

Resultados

Relacionados con la investigacion

Para asegurar la calidad y el éxito de la investigacion cientifica, Gummeson
(2007) y Yin (2005) enfatizan que la investigacion debe cumplir con tres criterios:
validez, generalizacion y confiabilidad o algunas variaciones de estos criterios.

Validez interna

La validez interna de un estudio corresponde al nivel de congruencia de los
hallazgos con la realidad. Carson et al. (2005) sugieren que la investigacion de
campo debe realizarse en el entorno natural del fenbmeno y los entrevistados
pueden ser elegidos por su relevancia y no por su representatividad, ya que el valor
de los resultados de la investigacion cualitativa depende de la pertinencia e idoneidad
del contexto base. del fenbmeno. En ese sentido, la presente investigaciéon de campo
se realiz6 en el contexto base de la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa” y particip6 en
el proceso de coaching sus creadores y propietarios.

Generalizacion

A pesar de sus limitaciones, el estudio de caso es el método mas apropiado
para conocer en profundidad todos los matices de un determinado fenémeno e
incluso utilizando un solo caso se pueden hacer generalizaciones (Yin, 2005). En ese
sentido, el estudio permiti6 conocer y comprender en detalle los ambientes interno y
externo de la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa”, permitiendo reunir subsidios para
Nuno Salgueiro y Cristiane Leite realizar, con confianza, su planificacion estratégica.

Confiabilidad

Segun Yin (2005), el uso de un protocolo es fundamental para garantizar la
confiabilidad de la investigacion y servir de guia al investigador en la recoleccion de
datos. En este sentido, el protocolo de investigacion para el presente estudio de caso
incluye los siguientes elementos: (1) descripcion general del proyecto, (2)
procedimiento de campo, (3) preguntas del caso de estudio y (4) guia para el informe
del caso de estudio.



Relacionados con el Estudio de Caso

Analisis del Ambiente Organizacional (Interno y Externo)

El Analisis Organizacional es el conjunto de todos los factores, tanto internos
como externos, que pueden influir en el progreso logrado a través del logro de los
objetivos organizacionales, en este caso de la Lavanderia y Café “Cheir'a Lisboa”.

Antecedentes

Nuno Salgueiro y Cristiane Leite nunca pensaron en volver a Brasil. Nuno
habia dejado un trabajo y se habia ido a otro donde podia crecer personal y
profesionalmente, creia que moriria en Portugal. Pero con la Pandemia y la falta de
trabajo en Portugal, empezaron a pensar en abrir su propio negocio. Primero
pensaron en una franquicia de lavanderia, ideal para quienes quieren un negocio ya
hecho que apenas abre la puerta. Vinieron a ver tiendas, armaron proyectos con los
gue entendian del tema y hasta buscaron financiamiento.

En ese momento, Cristiane estaba sin trabajo y en el punto &lgido de la
Pandemia seria dificil encontrar un trabajo de inmediato. Las muertes en Portugal
aumentaron ligeramente. Entonces empezaron a pensar en venir a Brasil y montar un
negocio. En una encuesta que realizaron, identificaron la existencia de lavanderias
de self service en Brasil, pero aun estaban muy concentradas en capitales como Sao
Paulo. Por lo tanto, habia espacio para que el negocio creciera y decidieron que seria
en Gramado — Rio Grande do Sul, por tener una calidad de vida y seguridad cercana
a las de Europa.

En marzo de 2021 se mudaron a Gramado, pero rapidamente se dieron
cuenta de que ese no seria el lugar para emprender. La ciudad que vive totalmente
enfocada al turismo y se cerrd sin perspectivas a corto plazo para abrir. Asi que en
mayo de 2021 llegaron a Floriandpolis, ciudad que también tiene excelente calidad
de vida y seguridad, condiciones indispensables para quedarse.

Con la llegada a Brasil, el plan fue cambiando, adaptandose y mejorando. De
la idea inicial de una lavanderia self service, se pas6 a una lavanderia tematizada y
rapidamente a lo que es ahora, una lavanderia café. Con una comunidad de
portugueses y descendientes de portugueses en Florianépolis, la idea era crear un
espacio tematico con el tema “Lisboa”, con dulces portugueses, bocadillos salados y
vinos, donde aquellos que se identifican con Portugal pudieran sentirse como en
casa. Y no solo eso, pretendian dar a conocer un poco de la cultura portuguesa, dar
consejos a los futuros viajeros y también a los que lo fueron, pudieran volver al
pasado con nostalgia y carifio.

Pero como se informd, las cosas no fueron faciles. Después de una larga
lucha para abrir un espacio, que fue disefiado solo en sus mentes, en septiembre de
2021, se inaugurd la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa”, un pequefio espacio de
Lisboa, donde las personas pueden degustar un plato portugués dulce o salado,
mientras leen un libro, escucha a Amalia Rodrigues, o intercambiar ideas sobre
Portugal. E, incluso, pueden traer su ropa para lavar o programar una visita para
limpiar su sofd o colchon. Hasta el momento han llegado a cientos de personas,
seguramente deseosas de saber mas sobre Portugal, solo por conocimiento o para
prepararse para un futuro viaje.



Modelos de Negocio

La Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa” adopta dos modelos de negocios: B2C
“Business to Consumer”, o “Negocio para el Consumidor’ y B2B “Business to
Business”, o “Empresa para Empresa”, generando la necesidad de buscar y
estructurar estos dos modelos de negocio, ya que la forma de crear, entregar y
capturar valor es diferente en cada modelo.

Mision, Visiony Valores - MVV

Mision, Vision y Valores son las partes de una de las herramientas de gestion
mas importantes que las empresas pueden utilizar para definir su estrategia de
negocios. Es desde el MVV que las empresas alinean su propdsito y promueven la
reflexion sobre el presente y futuro del emprendimiento (Heemann, 2007).

Mision

La misién de una empresa es lo que determina como la razén de ser de su
negocio, su entrega al cliente. Como la empresa es un ser vivo y cambiante, la
misién puede revisarse con el tiempo, adaptandose a las nuevas necesidades del
mercado (Heemann, 2007). Segun el Sebrae, “una empresa no debe existir para
producir el producto o prestar el servicio contenido en su contrato social (o estatuto),
sino para llevar el beneficio (del producto o servicio) a su publico objetivo”.

La Mision de la Lavanderia y Café “Cheira Lisboa” es realizar la
limpieza/lavado de ropa, alfombras, colchones, tapizados de manera eficiente y
eficaz, brindando un servicio de calidad al cliente. Ofrecer al cliente una experiencia
de sensacion lisboeta con un espacio teméatico creado/pensado para traer un poco de
Lisboa a Brasil a traves de su gastronomia de dulces, snacks y bebidas como vinos,
cervezas y café, ademas de un espacio decorado trayendo referencias a que el
cliente tenga la sensacion de estar en Lisboa.

Visién

La vision de una empresa es hacia donde quiere ir en un momento dado. Es
importante tener siempre una vision en el horizonte, ya que las acciones actuales
deben estar alineadas con el lugar al que se quiere llegar. Al igual que la mision, la
vision es combustible para la busqueda del resultado. Establecer hacia dénde se
quiere llegar y estipular un tiempo para ello es el mejor camino porque lleva a las
personas a realizar acciones integradas y posibles para lograrlo.

Segun Salgueiro y Leite, artifices y creadores del negocio, a corto plazo el
objetivo es fortalecer esta tienda, diversificando algunos servicios y continuando con
la promocion de sus consignas. Segun Salgueiro y Leite, sus lemas son:

“El cliente es nuestro jefe, abre y cierra nuestra puerta todos los dias. Los
Negocios son las personas y si no entiendes a las personas, no abras un
negocio! Nuestro negocio no es solo un negocio, es una maquina del tiempo y
del espacio. Aqui la gente podra volver al pasado, saborear el presente v,
quién sabe, preparar el préximo viaje”.

A largo plazo, el objetivo de Salgueiro e Leite sera abrir una segunda tienda,

quizas en un lugar donde falta gastronomia y conocimiento sobre Portugal.

“La visidn de la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa es “Convertirnos en un lugar



de referencia para los clientes a través de un servicio humanizado con enfoque en
las personas, ofreciendo experiencias y no solo brindando servicio e higiene”.

Valores

Los valores son los ideales de actitud, comportamiento y busqueda de
resultados que son comunes a empleados, lideres y accionistas en las relaciones con
clientes, proveedores, comunidad, socios y gobiernos.

Es de vital importancia para la reputacion y el consiguiente éxito de la empresa
que los lideres, empleados, socios y proveedores estén alineados y compartan los
valores de la organizacion. A medio y largo plazo, este alineamiento aporta seguridad
a los clientes y ayuda a establecer la relacion de confianza necesaria en todos los
negocios (Heemann, 2007).

La Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa” tiene como valores: Comunicacion
asertiva; Empatia; Atenciéon a la necesidad del cliente; Humanizacion; Respeto;
Innovacion; Etica; Personalizacion.

Ubicacion de las instalaciones de la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa”

Los factores de ubicacion actian como fuerzas fisicas de atraccion, actuando
sobre las empresas de dos maneras: (1) dirigir las industrias a ese punto geografico
donde la composicion de costos sea mas ventajosa; y (2) actividad de aglomeraciéon
o dispersion dentro del espacio geogréfico.

En este sentido, la eleccidén de la ubicacion de la Lavanderia e Café “Cheir'a
Lisboa” consider6 ambos aspectos. Sin embargo, el factor de decisién preponderante
fue el tipo de orientacion locacional, es decir, orientada al mercado del producto. Esta
localizada na Rua Coronel Pedro Demoro, 1777/02, Bairro Estreito, Floriandpolis —
Santa Catarina — Brasil.

Es un barrio en proceso de transformacion, y la Ultima encuesta realizada en
2010 no refleja la realidad actual. Algunos indicios de esta transformacion son: (1)
aumento considerable de la poblacién; (2) aumento considerable de casas nuevas de
alta gama y grandes edificios; (3) aumento considerable del poder adquisitivo de la
poblacién del barrio; (4) incremento considerable en el perfil educativo de la
poblacién del barrio; (5) aumento considerable de empresas y centros comerciales
instalados en el barrio; (6) cambios de habitos de la poblacion consumidora; (7)
aumento considerable de vehiculos de lujo en el barrio, por ejemplo: Porsche,
Jaguar, Honda, Mercedes, etc...; y (8) ubicacion estratégica en el vecindario.

Arreglo Fisico de la Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa”

El principal objetivo de preparar el arreglo fisico es aumentar la productividad
con comodidad, seguridad, calidad y conservacion del medio ambiente. Sin embargo,
es habitual establecer una serie de objetivos secundarios que contribuyan a reducir
costes y aumentar la produccion a través de: aumento de la moral y la satisfaccién en
el trabajo; aumento de produccion; reduccion de retrasos; economia espacial y outros
(Muther (1985).

La tarea de elaborar un arreglo fisico es compleja ya que hay una gran
cantidad de factores que influyen en él, son relevantes y altamente
interdependientes. Esta dificultad mencionada en Muther (1985), para quien “las
fallas en el arreglo fisico se deben a que se consideran varios factores y se priorizan



ciertos aspectos sobre otros”. Los trabajos de Harmonosky y Tothero (1992)
muestran que las mejores alternativas de arreglo fisico no son las que se obtienen ni
por construccién ni por mejoramiento. Las mejores soluciones son las que se
obtienen combinando los dos procesos. La Figura 1, a continuacion, muestra la
disposicion fisica del entorno interno de la Lavanderia e Café Cheir'a Lisboa.

Figural

Disposicidnfisica del entorno interno de la Lavanderia e Café Cheir'a Lisboa.
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La Lavanderia y Café “Cheir'a Lisboa” comparten un espacio de 40m?, donde
la lavanderia ha instalado: lavadoras - secadoras, secadoras y el Café ha instalado:
cafetera portuguesa, horno eléctrico, estufa caliente (4 bandejas), refrigeradores y
computadora todo en uno. En cuanto a los proveedores de café, cerveza y vino
portugueses estan ubicados en Rio de Janeiro, Sdo Paulo y Santa Catarina.

Analise SWOT

Es una herramienta utilizada para verificar la posicién estratégica de la
empresa en su entorno operativo. Es el proceso de monitorear el entorno para
identificar oportunidades y riesgos actuales y futuros que puedan influir en la
capacidad de las empresas para lograr sus objetivos (Certo y Peter, 2005).

El ambiente interno esta compuesto por los elementos internos de la
organizacion, tales como trabajadores/administradores; cultura de la organizacion;
tecnologia; estructura organizativa e instalaciones fisicas. Es el esfuerzo sistematico
y metddico por ampliar el conocimiento de los elementos de la organizacion en
relacion con el sistema en el que se encuentra (Nakagava, 2015).

El analisis del ambiente externo, o contextual, es la construcciéon de la
percepcion del entorno externo a la organizacion con el fin de analizar las
oportunidades y amenazas para el buen funcionamiento de la empresa (Nakagava,
2015).

Ambiente Interno o Ambiente Operativo

La primera acepcion del adjetivo acogedor se refiere a aquel o al que acoge.

El verbo acoger, a su vez, alude a codiciar, apoyar o recibir con carifio. Lavanderia y



Café "Cheira Lisboa es un ambiente acogedor, con amables asistentes
(Conceito.de., 2015)

Cuando el adjetivo se aplica a un lugar, se refiere a la comodidad que
proporciona y su ambiente. Por regla general, los espacios considerados acogedores
son aquellos que aportan calidez y hacen que las personas se sientan bien, comodas
y tranquilas (Conceito.de., 2015).

Los resultados del andlisis del ambiente interno o operativo son como sigue:

° Puntos Fuertes

= Nuevo concepto de negocio - Innovador y sin competidores en la
ciudad.

= Servicio personalizado - A todos les gusta recibir un trato especial.

= Tiempo de entrega - El tiempo es un bien preciado para todas las

personas.

= Dialogo con el cliente — A todos les gusta ser escuchados con
compromiso.

= Tienda tematica — De interés local, la ciudad tiene colonizacion
azoriana.

= Buena imagen de la organizacién. La gente local tiene una buena
imagen de la tienda.

* Puntos Débiles

= Mano de obra especializada. Por ser un ambiente tematico, cultural y
tipico de Portugal, requiere personas con conocimiento del idioma
(portugués de Portugal) y conocimiento de la cultura portuguesa,
ademas de habilidades productivas.

= Capacidad de lavadoras y secadoras — Esta sujeta a mejoras.

Ambiente Externo o Ambiente Contextual
El entorno externo es el contexto en el que existen y operan las
organizaciones, y consiste en elementos que estan fuera de los limites de la
organizacion. El entorno contextual incluye todos los factores que existen fuera de
los limites de la organizacion, pero que son independientes de sus acciones, como
los factores econdémicos, politicos y socioculturales.
Los resultados del andlisis del ambiente externo o contextual son como sigue:
o Oportunidades
= Tipo de negocio en la localidad — No existe ningdn negocio similar en la
ciudad.
= Propiedades mas pequefias donde las personas no tienen un lugar
para secar la ropa — A esto se suman las propiedades de alto nivel
habitadas por personas con alto poder adquisitivo para este tipo de
productos y servicios que ofrece Lavanderia e Café Cheira Lisboa.
= Disminucion del tiempo de los servicios domésticos — Hecho que ocurre
en todas las clases sociales.
= Personas que viven solas — Hay un nimero expresivo de personas en
esta condicion.
= Sostenibilidad — Los productos y servicios ofrecidos contribuyen a la
sostenibilidad.
> Amenazas



= Costos — variable que puede verse afectada por varios tipos de cambio,
inflacion, politicas salariales, pérdida de poder adquisitivo etc. Es una
variable independiente que no se puede controlar.

Testimonios de clientes

Testimonio 1

Lua Magagnin Boeira, abogado en la ciudad de Florianépolis/SC/Brasil.

“Bienestar, acogida y alegria son algunas de las sensaciones que me
embargan al visitar este maravilloso lugar conceptual que es Cheir'a Lisboa.

Diferenciado, es un lugar que nos recuerda la "tierra" y viaja en su decoracion,
saboreando los buenos sazones portugueses.

No solo las delicias de la cocina portuguesa, los servicios ofrecidos y
realizados por los propietarios son impecables, siguiendo la promesa al pie de la
letra.

El gran diferencial de esta empresa radica, no solo en la capacidad de crear
vinculos y conexiones con cada cliente, sino en la indescriptible capacidad de ir mas
alld del limite de lo ordinario para entregar lo extraordinario en servicios, atencion y
calidad al consumidor.

Y, aunque nunca hayan realizado aun el servicio solicitado, dentro de su
alcance, haran todo lo posible para que el cliente quede satisfecho.

El modelo de negocio que combina comodidad, carisma, estilo y refinamiento,
al mismo tiempo aporta dinamismo y soluciones muy practicas de forma accesible.
Esto significa que todos los publicos podran ser atendidos por esta empresa, y para
aguellos que aun no conocen Portugal, viajaran a través de los murales y fotos del
lugar, seguro que lo incluirdn en su lista de deseos de viaje.

Cheir'a Lisboa es, sin duda, un modelo de negocio a seguir, ya que fomenta
estandares de ética y empatia, reforzando el sentimiento de pertenencia como
ciudadanos del mundo que somos, aunando voluntades y compartiendo
conocimientos entre todos.

iSiempre vale la pena la invitacion a visitar y volver a visitar! Frecuento,
recomiendo y no me rindo! jGracias Cris y Nuno por compartir vuestro suefio con
nosotros! Abrazo fraterno.

Lua Magagnin Boeira, Floriandpolis, 16/0502022.

Testimonio 2

Francine Oliveira, francinedearmas@gmail.com

La lavanderia y cafeteria “Cheir'a Lisboa” es un espacio que inicialmente
causa extrafieza por unir dos nichos que parecen tan diferentes, pero cuando
conoces el lugar, es impresionante lo armonioso que es el ambiente.

El trabajo de los propietarios se desarrolla con tanta eficacia que las
propuestas funcionan a la perfeccién, tanto de forma complementaria como
autonoma.

Esto se debe a que, a pesar de que la idea del espacio es proporcionar un
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lugar agradable para esperar el ciclo de lavado, el espacio de la cafeteria es
acogedor y hace que los clientes quieran estar en el ambiente para todo lo demas
gue ofrece: dulces y bocadillos tipicos portugueses, cafés especiales, vinos para
consumir en el lugar o para llevar a casa, ademas de contar la historia de
Portugal/Lisboa con muchos detalles.

Ademas, el trabajo de limpieza que realizan los propietarios, si asilo desea el
cliente, es excelente y por tanto garantiza la satisfaccion en cualquiera de los nichos
gue se puedan utilizar.

El lugar tiene mdltiples diferenciales, empezando por el servicio, en el que los
propietarios son absolutamente amables, competentes, serviciales y respetuosos.
Incluso se debe difundir la idea de unir mas de un nicho.

Ciudades como Florianépolis/SC, donde las personas pasan mucho tiempo en
el dia desplazandose, especialmente a través del tréfico, lugares donde es posible
reunir mas de una actividad permite la optimizacion del tiempo, cualidad que es muy
bienvenida en varias actividades diarias.

Poca, si alguna, seria la critica a este lugar, especialmente por ser innovador y
superar las expectativas de lo que se espera del entorno, sin embargo, el lugar nos
provoca a conocer mas, no solo de Lisboa, sino también de Portugal en su conjunto.
Yy, por eso, me encantaria que haya eventos de temporada que nos permitan conocer
mas sobre la cultura portuguesa.

Francine Oliveira, Floriandpolis, 15/05/2022.

Conclusiones

La empresa contemporanea, para ser competitiva, debe mejorar
continuamente en el sentido de, primero, lograr una excelente calidad mediante la
mejora de procesos y productos, y segundo, reducir los costos de produccion
mediante la mejora de la eficiencia productiva y la racionalizacién de los recursos.

La superacion de tantos factores que hoy conducen al desarrollo hace que las
organizaciones tengan que evolucionar y desarrollar mejoras organizativas y
operativas, revisando constantemente los procedimientos y la gestion, asi como los
procesos y productos, en un intento de adaptarlos a las necesidades del mercado.

La Lavanderia y Café “Cheir'a Lisboa” fue concebida inicialmente a través de
una planificacion informal, asisteméatica y desordenada. Después de esta fase inicial,
sus creadores sintieron la necesidad de la formalizacién, con el objetivo de tomar
decisiones precedidas de andlisis y discusiones disciplinadas y estandarizadas.

El Andlisis SWOT se wuelve imprescindible a medida que la empresa
evoluciona, cuando el emprendedor elabora el andlisis para el negocio, es muy
posible que el andlisis no sea del todo imparcial. Ningun padre puede hacer una
evaluacion de su hijo o hija sin resaltar las fortalezas y dejar las debilidades menos
prominentes.

Conscientes de esto, buscaron el apoyo de un Coach Profesional. Y fruto de
una conversacion informal inicial, acordaron un proceso de coaching consistente en
sesiones individuales y en grupo con los emprendedores Nuno Salgueiro y Cristiane
Leite.

Cada uno de los temas se trabajo en sesiones individuales de coaching y
luego en grupo, con el objetivo de llegar a un consenso y una vision compartida. El



estudio de caso tuvo como objetivo profundizar el conocimiento del negocio -

Lavanderia e Café “Cheir'a Lisboa” y como objetivos especificos definir la misién,

vision y valores, asi como identificar fortalezas y debilidades y oportunidades y

amenazas.

Para ello, se elabor6 el protocolo de investigacion, contemplando (1)
descripcién general del proyecto, (2) procedimiento de campo, (3) preguntas del
estudio de caso y (4) guia para el informe del estudio de caso. El protocolo facilitd
todo el proceso de investigacion y andlisis de la informacion recolectada, ademas de
hacer méas confiable el estudio.

El estudio se basé en las herramientas MVV - Mision/Vision/Valores y SWOT -
Puntos Fuertes, Puntos Débilis, Oportunidades y Amenazas (Heemann, 2007). Estas
herramientas son faciles de usar y permiten una visién global del objeto de estudio.

El proposito de un estudio de caso es recopilar informacion detallada y
sistematica sobre un fenbmeno (Patton, 2002). Es un procedimiento metodoldgico
gue enfatiza las comprensiones contextuales, sin olvidar la representatividad
(Llewellyn; Northcott, 2007), centrandose en comprender la dinamica del contexto
real (Eisenhardt, 1989) y adentrandose en un estudio profundo y exhaustivo de uno o
varios objetos, de modo que se permita su conocimiento amplio y detallado (Gil,
2007). Los principales resultados fueron:

o Identificacién de los antecedentes de la Lavanderia e Café “Cheir'a
Lisboa”.

Identificacion de los modelos de negocio adoptados por Lavanderia e Café

“‘Cheir'a Lisboa”, B2C “Business to Consumer’, o “Negocio para el

Consumidor” y B2B “Business to Business”, o “Empresa para Empresa”.

o Identificacion del ambiente interno como un Espacio Tematico. Con el nivel
de demanda de los consumidores aumentando cada vez mas, una de las
formas mas interesantes de diferenciar una marca es a través de las
experiencias que brinda (Vasconcellos, 2018). Mas en concreto, la marca
capaz de crear experiencias sensoriales y de conexion emocional con el
consumidor va un paso por delante de las demas y los puntos de venta son
grandes facilitadores de este tipo de experiencias (Vasconcellos, 2018).

o Definicidn y alineacion entre de la Mision, Vision y Valores de la Lavanderia
e Café “Cheir'a Lisboa”.

o Identificacion de las caracteristicas de la sociedad que la organizacion esta
insertado.

o Identificacién de las caracteristicas de los clientes que compran produtos y
servicios de la organizacion.

o Identificacién de las caracteristicas de los fornecedores de la organizacién.

o Identificacion de las caracteristicas de los competidores de la organizacion.

o |dentificacion de los puntos fuertes y débiles, de oportunidades vy
amenazas.

o

Se espera que este estudio de caso contribuya a futuros estudios en
referencia a:
o Probar si las personas no se sienten parte de la historia contada por el
entorno tematico o no prestan atencion a este elemento, no teniendo una
opinion formada al respecto.



o Probar el resultado practico de los efectos emocionales que provocan los
entornos tematicos sobre el deseo de compra del consumidor.

o Probar si las emociones generadas por los entornos tematicos solo se
encargarian de crear un vinculo momentaneo con la marca/empresa,
restringiéndose al momento en el que se vive la experiencia y no
extrapolandola.

o Compruebe qué tipo de consumidor es adecuado para los entornos
tematicos en el contexto social, econéomico y cultural brasilefio.
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