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Resumo: Para se adaptarem a situa¢céo causada pela pandemia da COVID-19, os seres humanos
recorreram as ferramentas digitais em busca de meios que viabilizassem a demanda, o consumo e
a manutencdo de suas atividades. Nesse contexto, afetados por mudancas e constantes
adaptacBes sociais e tecnoldgicas, os consumidores fomentaram expectativas que os varejistas
oferecessem condi¢cdes para compras seguras, acessiveis e rapidas. Essas expectativas,
associadas a necessidade de higienizagdo intensa e sem contato direto entre as pessoas,
impulsionaram a adaptagdo de diversos negdcios, entre eles o locker adaptado para o segmento
de lavanderia, uma ferramenta que integrou o ambiente fisico ao digital. O objetivo deste estudo foi,
a partir da percepcédo dos usuarios, identificar as caracteristicas logisticas do modelo locker para a
sociedade, entendendo se 0s armarios atendem as expectativas e necessidades dos consumidores,
e se existem caminhos para melhorias. Para tal, aplicou-se um questionario online semiestruturado
para os moradores do municipio de Curitiba — usuarios e ndo usuarios do modelo. O recorte regional
justificou-se pela cidade pertencer a fria regido Sul do Brasil, onde os moradores lidam com roupas
e itens mais pesados que precisaram de atencao, lavagem e higienizacdo mais intensas durante a
pandemia. Entre os principais resultados, obteve-se que 80% dos usuarios de lockers de lavanderia
comecgaram a utilizar o servico antes ou durante a pandemia. Ja entre os ndo usuarios, 58,1%
apontaram que promogoes, qualidade, agilidade e indicacdo do servico poderiam motiva-los a
experimentar o modelo.

Palavras-chave: Smart Locker, Pandemia, Logistica de baixo contato, Lavanderia, Curitiba.

Laundry lockers: perceptions of Curitiba residents during the
COVID-19 pandemic

Abstract: In order to adapt to the situation caused by the COVID-19 pandemic, human beings turned
to digital tools in search of means that would enable the demand, consumption and maintenance of
their activities. In this context, affected by changes and constant social and technological
adaptations, consumers fostered expectations that retailers would offer conditions for safe,
accessible, and fast purchases. These expectations, associated with the need for intense hygiene
and without direct contact between people, have driven the adaptation of several businesses,
including the locker adapted for the laundry segment, a tool that integrated the physical environment
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with the digital one. The objective of this study was, from the users' perception, to identify the
logistical characteristics of the locker model for society, understanding if the cabinets meet the
expectations and needs of consumers, and if there are ways for improvement. To this end, a semi-
structured online questionnaire was applied to residents of the city of Curitiba — users and non-users
of the model. The regional cut was justified because the city belongs to the cold southern region of
Brazil, where residents deal with heavier clothes and items that needed more intense attention,
washing and hygiene during the pandemic. Among the main results, it was found that 80% of users
started using the service before or during the pandemic. Among non-users, 58.1% pointed out that
promotions, quality, agility and service indication could motivate them to try the model.

Keywords: Smart Locker, Pandemic, Low-contact Logistics, Laundry, Curitiba.

1. Introducéo

N&o é de hoje que o ser humano se mostra capaz quando o assunto € adaptacdo. De
acordo com Carneiro (2012), ndo fossem as adaptacdes, a evolucdo das espécies nao
ocorreria e o ser humano ndo dominaria o planeta. A adaptacdo fez-se ainda mais
necessaria quando um virus altamente transmissivel, denominado SARS-CoV-2, surgiu e
abalou as estruturas da sociedade. Tal virus foi elevado ao patamar de pandemia pela
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) e as medidas de contencdo do contagio
revolucionaram a maneira com que os seres humanos se relacionam, estudam, vivem e
trabalham (LOSEKANN; MOURAO, 2020).

A pandemia da COVID-19, como ficou conhecida, atingiu um total de 661 mil mortes no
Brasil, no més de abril de 2022, segundo informac6es do Painel Coronavirus (2022).
Vivendo em uma realidade onde o contato social precisou ser evitado para reduzir a
proliferacdo e o contagio pelo virus, os seres humanos recorreram a ferramentas de
comunicacao digitais para manterem relacdes sociais e exercerem suas atividades diarias.
Inclusive, houve casos de ferramentas digitais, que ja existiam e que ndo eram tdo
utilizadas, se tornarem solugcbes universais, como aconteceu com a plataforma de
conferéncias remotas ZOOM®, fundada em 2011 (RICARTE, 2020).

Os smart lockers também séo um exemplo de ferramentas que se popularizaram com a
chegada da pandemia. Eles sao terminais inteligentes usados para postar e retirar
encomendas e costumam ser instalados em pontos urbanos estratégicos (ZANINI, 2020).
Lima e Divieso (2020) explica que o locker oferece uma logistica de baixo contato, a qual
restringe a proximidade fisica entre o entregador e o cliente por meio de um ponto de
retirada dos itens. Na logistica do locker, o entregador coloca o produto solicitado dentro de
um armario e avisa ao cliente para que retire o item quando tiver disponibilidade, sem que
exista o contato fisico, e, por consequéncia, inibindo a transmissao direta do novo
coronavirus.

Durante a pandemia, orientac6es de reforcos sobre os habitos de higienizacdo e limpeza
foram muito noticiadas. De acordo com uma matéria do G1 (2020), a Universidade Federal
do Rio de Janeiro (UFRJ) recomendou em um Grupo Multidisciplinar para Enfrentamento
da COVID-19 que, ao chegar da rua, todas as roupas sejam trocadas imediatamente (G1,
2020). A lavagem e higienizacdo de roupas e objetos se tornou algo indispenséavel para
evitar o contagio pelo virus e essa necessidade abriu portas para o segmento de
lavanderias.

Em um panorama geral, o Sindicato Intermunicipal de Lavanderias do Estado de Sao Paulo
(SINDILAV) afirma que no Brasil estima-se que existam aproximadamente 8.000
lavanderias, sendo 6.000 domésticas e 2.000 industriais, com um faturamento estimado em
R$5.976.000.000,00/ano. Dados de 2018 mostram que somente 4% da Populacédo
Economicamente Ativa (PEA) utiliza lavanderia, entretanto, mais de 20% da PEA pode ser
considerada cliente em potencial do segmento (SINDILAV, 2018).
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Em marco de 2021, 72% dos brasileiros que responderam a uma pesquisa realizada pelo
Google Consumer Survey (2021) afirmaram estar preocupados com a COVID-19, e que,
como consumidores, tinham expectativas de que o0s varejistas pudessem oferecer
condi¢cbes para compras seguras, acessiveis e rapidas. Considerando a expectativa do
consumidor associada a sua necessidade de higienizacdo mais intensa e sem contato
direto, a ferramenta locker, adaptada para o segmento de lavanderia, se mostrou como uma
solucdo para os consumidores.

Os armérios inteligentes utilizados para o segmento de lavanderia oferecem uma
experiéncia que integra o ambiente fisico e digital, e, com isso, chegou-se as seguintes
guestdes: como esta sendo a experiéncia dos usuarios dos servicos de lavanderia através
do locker, durante o periodo de pandemia? Qual a percepc¢éo do publico com relagdo ao
uso do locker nesse segmento? Eles oferecem condigdes para uma compra segura,
acessivel e rapida? Nesse segmento, 0 uso dos lockers aumentou com a pandemia,
considerando sua logistica de baixo contato? Esta € uma ferramenta que precisa ser
multiplicada? E um modelo que deve ser expandido durante ou pés-pandemia?

Para conhecer a percepcdo de usuarios e ndo usuarios de locker, uma pesquisa foi
realizada com moradores da cidade de Curitiba, que esta localizada na regido Sul do pais
onde o clima subtropical € predominante e com grandes variacfes de temperatura. Durante
0 inverno essa regido chega a ser a mais fria do Brasil, onde ocorrem geadas e até neve
em alguns lugares (EMBRAPA, 2022). Logo, a escolha do municipio se justifica dado que
0s moradores dessa regido lidam com roupas e itens mais pesados e que precisaram de
atencao, lavagem e higienizagcao ainda mais intensos durante a pandemia.

O objetivo deste estudo foi, a partir da percepcéo dos usuarios, identificar as caracteristicas
logisticas do modelo locker para a sociedade, entendendo se os armarios atendem as
expectativas e necessidades dos consumidores do momento e se existem caminhos para
melhorias.

2. Lockers

A epidemia da COVID-19 comegou na cidade de Wuhan, na China, em dezembro de 2019
e rapidamente se espalhou pelo mundo (INSTITUTO BUTANTAN, 2022), chegando a ter o
primeiro caso confirmado no Brasil pelo Ministério da Saude, em fevereiro de 2020,
conforme divulgado pelo Governo Federal do Brasil (2020). Essa crise sanitéria afetou a
economia do mundo e 52% dos consumidores veem as marcas que fazem promocéo em
momento de crise econdmica como parceiras (MEIO E MENSAGEM, 2020).

Os lockers adaptados para o segmento de lavanderias podem ser instalados em
condominios residenciais, centros comerciais e academias. A forma de uso consiste em
realizar um cadastro, acessar o aplicativo da empresa e informar quais itens, para lavagem
ou higienizacao, foram colocados no arméario, além de citar a porta que foi utilizada. Com
isso, a loja mais proxima recebe a informacao e providencia a coleta das pecas para prestar
o servigo. A devolucao é feita na mesma porta do armario e o destravamento da porta é
feito por meio de um QR Code. Este modelo de negdcio diminui a distancia entre lavanderia
e 0 consumidor, sendo um hub — termo usado para concentracdo — de facilidades
(DRYCLEAN USA, 2022).

Um exemplo de locker presente na cidade de Curitiba € o da loja de materiais de construgéo
Leroy Merlin que o disponibiliza para retirada de mercadorias. A empresa Leroy Merlin foi
pioneira na utilizacdo desse modelo na cidade de Curitiba e, em um periodo de 3 meses
durante a pandemia, a média de entregas no locker subiu 400%, com tempo médio para
retirada das mercadorias de até 24 horas (DINO DIVULGADOR DE NOTICIAS, 2020).

3de 11l



Sobre o comportamento do consumidor é concreto dizer que a decisdo de compra surge a
partir de uma motivagédo, que, de acordo com Medeiros e Cruz (2006) significa uma
necessidade que pressiona o suficiente para levar uma pessoa a agir.

3. Metodologia

O estudo realizado foi exploratorio e descritivo de carater qualitativo, onde houve o
levantamento de campo (survey) com uma coleta de dados que foi realizada através de um
formulario com um questionario online semiestruturado criado no Google Forms®
(shorturl.at/TVWO06). Além do levantamento em fontes primarias — pesquisa de campo, com
a realizacéo de questionario — o estudo contou com levantamentos em fontes secundarias,
tais como bibliografias e matérias relacionadas ao tema.

A pesquisa realizada foi de opinido publica com participantes néo identificados (art. 1°, I,
Resol. 510, CNS) e, por isso, ndo houve a necessidade do questionario do estudo ser
submetido & apreciacdo pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP). O trabalho se enquadra
em uma das hipéteses de dispensa de apreciacao pelo comité, conforme descreve um dos
incisos do paragrafo unico do art. 1° da Resolugcao n° 510 de 2016, do Conselho Nacional
de Saude.

O formulario chegou ao publico de moradores de Curitiba através de uma mensagem com
um link, que levou os respondentes (usuarios e nao usuarios de locker) as questdes
programadas no GoogleForms®. O link foi divulgado em grupos do Facebook® e
WhatsApp®, além de ser encaminhado para pessoas aleatérias, que se diziam residentes
da cidade de Curitiba, através do chat das redes sociais Facebook® e Instagram®.

Ao acessar o formulario, para melhor entendimento, o respondente recebeu a seguinte
definicdo: “Lockers” sao terminais inteligentes usados para postar e retirar encomendas.
Essa ferramenta oferece uma logistica onde € possivel solicitar servicos sem o0 contato
fisico com pessoas. Para utilizar o locker de lavanderia é necessario deixar os itens que
irdo receber os servicos dentro de um armario e acionar a lavanderia através de um
aplicativo e/ou preencher uma ficha de controle que deve ser depositada dentro do armario
junto com os itens para higienizacdo. A lavanderia avisa quando o servigco estiver pronto
para que os itens higienizados sejam retirados do mesmo armario.

Apoés esta definicao, foi incluido um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, onde
guem concordou com os termos foi direcionado para a questao 1 e, quem néo concordou
foi direcionado a pagina final de agradecimento pela participacdo na pesquisa. O
guestionario ficou aberto para respostas durante o periodo de 09/07/2021 a 09/02/2022 e
os retornos obtidos podem ser acessados em shorturl.at/ellL2.

4. Resultados e Discussdes

O questionario aplicado obteve 202 respostas. Dessas, 201 respondentes concordaram
com os termos de consentimento livre e esclarecido e, um n&o concordou, sendo
direcionado para os agradecimentos da pesquisa.

O perfil socioeconémico resultante da amostra de respondentes foi predominantemente de
pessoas que se identificaram como sendo do género feminino (76,12%), de 27 e 44 anos
(59,48%), da geracdo Y, com ensino superior completo (66,01%), que recebiam até 5
salarios-minimos (69,28%) e, que ficaram em home office (55,56%) durante a pandemia.

A primeira questao, que se refere aos lockers, buscou compreender o quanto a amostra
conhece este modelo. Logo, os respondentes deveriam dizer se ja utilizaram algum locker
e, em caso afirmativo, especificar qual foi o tipo. Dos 201 respondentes, 180 afirmaram que
nao utilizaram algum locker, sendo 89,55% um numero impactante e inesperado. Apenas
10,4% dos respondentes, que equivalem a 21 pessoas, afirmaram ja ter utilizado um locker
e, 20 deles especificaram o tipo, sendo o de lavanderia, 35%, 0 mais frequente.
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A mencao ao locker de lavanderia estudado nesta pesquisa surgiu sete vezes entre as
respostas. Lojas de materiais de constru¢ao foram citadas trés vezes entre as respostas e
em uma delas a loja Leroy Merlin foi mencionada atrelada ao locker para retirada de
mercadorias. Os lockers também foram relacionados a lugares fora do Brasil, utilizados
para compra de um produto da internet no exterior e compra na Amazon, nos Estados
Unidos, além de terem sido citados algumas vezes como guarda-volumes em aeroportos e
estacdo de trem. Quanto aos trés usuarios que ndo especificaram quais lockers ja
utilizaram, dois deles identificaram-se como tendo entre 45 e 65 anos (masculino e
feminino, respectivamente), e o terceiro, entre 27 e 44 anos de idade (masculino).

Para dar inicio a um aprofundamento sobre o segmento estudado, foi questionado aos
respondentes se eles tinham conhecimento de algum locker de lavanderia em sua regiédo
ou em seu condominio. Para esta questdo, somente 27 pessoas (13,43%) afirmaram
conhecer algum locker. Dos 27 respondentes que afirmaram ter conhecimento sobre o
locker do segmento de lavanderias, 10 costumam utiliza-lo. Desses, 4 homens e 6 mulheres
representam 4,97% dos 201 respondentes. Para saber mais sobre a experiéncia dos
usudrios com essa ferramenta, os 10 respondentes foram direcionados a uma sequéncia
de perguntas especificas relacionadas a utilizacédo do locker. A primeira questéo foi sobre
o tempo em que eles utilizam o armario inteligente para o segmento de lavanderia. Para tal
guestdo, 60% afirmaram utilizar este tipo de locker a mais de 1 ano.

O formuléario foi aberto em setembro de 2021, com isso, quatro dos respondentes que
citaram utilizar o locker a menos de um més (1 pessoa), entre 1 e 6 meses (2 pessoas) e
entre 7 e 12 meses (1 pessoa), iniciaram a experiéncia com este modelo de autosservico
durante a pandemia. 60% dos 10 respondentes, seis pessoas, afirmaram utilizar o locker a
mais de um ano. Logo, nédo é possivel confirmar se elas comegaram a utilizar durante a
pandemia ou antes do periodo de descobrimento do virus.

Sobre os itens que sao submetidos a lavanderia pelo publico de moradores da capital do
Parand, roupas casuais (25%), seguidos de ténis e calcados lavaveis (20%) e enxoval de
cama, mesa e/ou banho (20%), foram as respostas mais frequentes.

Uma pergunta sobre a quantidade de pessoas que moram na casa do respondente que
utiliza o servico atraves do locker foi aplicada visando conhecer o volume de demanda que
chega para as lavanderias partindo dos armarios. 60% dos respondentes, ou seja, 6
pessoas, afirmaram que somente uma pessoa em sua casa utiliza os servigos de lavanderia
através do locker. Ja 40% responderam que entre 2 a 4 pessoas de suas residéncias
utilizam o locker para solicitar os servi¢cos de lavanderia. Existia uma alternativa que citava
‘mais que 4 pessoas”, entretanto, essa alternativa nao foi utilizada por nenhum dos
respondentes, mostrando que as familias dessa amostra, que utilizam esses servicos, sao
mais compactas.

Com a pandemia da COVID-19 medidas de prevencédo, que incluem o distanciamento
social, foram implantadas em todo o mundo e, considerando que o locker de lavanderia
possui uma logistica de baixo contato, foi aplicada uma pergunta para descobrir se a
utilizacao dos “lockers” aumentou com a chegada da pandemia. Para isso, foi questionado
aos respondentes se as medidas de prevencdo da COVID-19 o incentivaram a utilizar o
armario no ultimo ano. Como resultado, 70% afirmaram ter utilizado a ferramenta como
medida de prevencéo de contato e, por consequéncia, proliferacao do virus.

Como comentado anteriormente, orientacdes sobre a necessidade de reforcar os habitos
de higienizacdo e limpeza foram muito noticiados durante o periodo de pandemia, e para
descobrir se de fato essas orientacdes ocasionaram alguma mudanca de hébito, nos 10
respondentes que utilizam o locker para solicitar servicos de lavanderia em Curitiba, foi
guestionado se houve um aumento na frequéncia da utilizacdo da ferramenta durante a
pandemia e, entre o0s retornos obtidos, 60% dos respondentes afirmaram que sim,

5de 11



passaram a utilizar mais o locker para solicitar estes servi¢os. Ja 40%, disseram acreditar
gue ndo houve um aumento no uso do servico através do locker.

Para avaliar se os lockers utilizados para o segmento de lavanderia estdo oferecendo a
seguranca necesséria aos consumidores, foi aplicada uma pergunta sobre como se sentem
com relacdo a deixar suas roupas no armario para utlizar o servico. 100% dos
respondentes afirmaram se sentir tranquilos e confortaveis ao deixar as roupas no locker.
Logo, pressupbe-se que a expectativa sobre a seguranca esta sendo atendida pelos
modelos utilizados por este publico.

Um consumidor s6 se torna usuario de algum servico ou produto quando ele Ihe oferece
algum beneficio. Para descobrir quais beneficios o locker de lavanderia proporciona, foi
solicitado que os respondentes apontassem o0s beneficios de utilizar o locker. Como
resultado, 90% indicaram o beneficio “comodidade”.

Os sentimentos despertados durante o contato com um servico ou produto refletem no nivel
de satisfac@o dos usuarios. Para entender se os armarios inteligentes estdo satisfazendo
as necessidades dos consumidores, foi perguntado aos respondentes como se sentem com
relagdo ao locker disponivel em sua regido ou em seu condominio. 70% das pessoas
indicaram estar “muito satisfeito”.

Para reforcar o entendimento sobre a satisfagcdo dos usuéarios quanto aos lockers de
lavanderia, foi questionado aos respondentes qual o grau de satisfacao deles considerando
o nivel em que a ferramenta atende suas necessidades. E, 70% identificaram que “atende
perfeitamente suas necessidades”.

Os niveis de satisfacdo e entendimento de que o servigo atende necessidades existentes
esta atrelado a como o usuario ird recomendar o que experimentou aos seus conhecidos.
Para compreender a experiéncia completa dos 10 usuarios de Curitiba com os lockers do
segmento de lavanderias, foi questionado se eles recomendariam o armario para um amigo
ou familiar e 60 assinalaram que recomendariam “fortemente”.

Para identificar possiveis melhorias a ferramenta locker, foi questionado aos respondentes
0 que 0s motivaria a utilizar o armario com mais frequéncia. Alternativas pré-definidas
estavam presentes na questdo, entretanto, os respondentes tinham a possibilidade de
incluir uma nova opgao preenchendo o campo “outro”. Grande parte dos respondentes
escolheram as alternativas “promogdes” (5) e “mais agilidade na entrega” (5).

Com a pandemia muitos negdcios se modificaram e seus clientes tiveram que se adaptarem
ao momento. Logo, para descobrir se houve uma mudanca de habitos por parte dos
usuarios de locker de lavanderia, ao adotarem o modelo de autosservi¢o para suas vidas,
foi questionado se os respondentes solicitaram servigos diretamente para a lavanderia de
forma presencial ou por WhatsApp, sem utilizar o locker, apds conhecé-lo. Obteve-se que
80% dos respondentes, afirmaram que apds conhecer o armario, passaram a solicitar 0s
servicos de lavanderia somente através dele, demonstrando uma mudanca de habito
dessas pessoas. 20% dos respondentes afirmaram que chegaram a solicitar os servi¢os
diretamente para a lavanderia, de 2 a 5 vezes, desde que conheceram o locker. Uma
andlise mais detalhada foi feita nessas duas respostas para compreender 0os motivos da
mudanca parcial de habito. Observou-se que um dos respondentes, que se identificou como
sendo do género masculino, tendo entre 45 e 65 anos, recebendo de 6 a 10 salérios-
minimos e com ensino superior completo, ja utilizou locker de lavanderia e durante a
pandemia saiu para trabalhar normalmente. Ele utiliza o locker por um periodo entre 7 e 12
meses para lavagem de roupas de categoria “sociais ou de gala” e “casuais”. E, somente
uma pessoa em sua casa utilizou os servicos através do armario “por comodidade” e “por
nao precisar se locomover até a lavanderia”. Para este respondente, o locker atende
perfeitamente suas necessidades, mas que, o utilizaria com mais frequéncia se houvessem
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mais promoc0des e mais agilidade na entrega. Ele passou a solicitar os servi¢os diretamente
para a lavanderia de 2 a 5 vezes ap6s conhecer o locker, mas acredita que o armario
inteligente é muito bom e o recomenda.

E notdrio que o publico que solicitou os servigos de “2 a 5 vezes diretamente na lavanderia
apos conhecer o locker”, percebeu um beneficio maior no pedido direto com a lavanderia
que com o locker. Analisando as respostas, percebeu-se que 0s USUarios citaram
‘promocdes” e “mais agilidade na entrega” como motivacdo para que utilizassem mais o
locker de lavanderia. Dessa forma, a solicitacdo diretamente para a lavanderia pode estar
relacionada a estas motivacdes. De fato, o pedido direto pode ser mais agil no retorno, bem
como promoc¢des podem ser passadas e negociadas diretamente com as atendentes no
balcdo. Tais beneficios ndo sédo possiveis com uma maquina que ndo esteja programada
para isto. Ja para o usuario que ndo requisitou os servicos diretamente com a lavanderia
por mais de 6 vezes, mas que se mostrou muito satisfeito com o locker, pode-se considerar
gue se trata de um cliente que reveza quanto a alternativa para lavagem de suas roupas,
de acordo com a sua necessidade do momento.

Uma respondente que solicitou os servigos diretamente para a lavanderia entre 2 a 5 vezes,
apos conhecer o locker, se identificou como sendo do género feminino, com idade entre 27
e 44 anos, com renda acima de 10 salarios minimos e com ensino superior completo. Essa
respondente indicou que saiu para trabalhar normalmente durante a pandemia. Ela afirmou
utilizar o locker a mais de 1 ano para lavagem de roupas “sociais ou de gala” e “casuais”,
e, que, de 2 a 4 pessoas de sua casa utilizam o0s servigos para nao precisarem se locomover
até a lavanderia. Seu sentimento com relacédo ao armario que utiliza é de muita insatisfacao
e embora se sinta tranquila e confortavel em deixar as roupas no armario, o locker atende
muito pouco suas necessidades e tem muito o que melhorar. Ela citou que o usaria com
mais frequéncia se houvesse “mais agilidade na entrega” e que solicitou 0s servigos
“diretamente para a lavanderia de 2 a 5 vezes, apos conhecer o servi¢o”. Citando, ainda,
gue a ferramenta é “ruim”, “ndo satisfatéria” e que “ndo recomenda”. Para esta respondente
a agilidade na entrega a faria utilizar mais o locker. Desse modo, o0 caso é parecido com o
primeiro, onde a solicitagao diretamente com a lavanderia pode oferecer mais agilidade que
a solicitacdo atraves do armario digital. Entretanto, € notoria a insatisfagcdo da usuaria com
a rede gue esta lhe atendendo, que se dissolve como uma opinido sobre o locker, conforme
mostra 0 seu comentario ao final da pesquisa: "Camisas sociais e roupas voltaram
amareladas e foram piorando com o tempo. Utilizava o servigco para ter conforto e
praticidade e as roupas brancas comecaram encardir com o tempo. Roupas amassadas e
ndo lavadas corretamente, além de ficarem encardidas. Estou preferindo levar em outra
lavanderia (sic)”.

Existiam mais duas alternativas que nao foram escolhidas, as quais, se referem a “solicitar
diretamente para a lavanderia somente uma vez, ap0s conhecer o locker” e “solicitar
diretamente para a lavanderia mais de 6 vezes, ap0s conhecer o locker”. Desta forma,
pode-se tirar algumas observacgfes quanto a isto. Primeiro, ao solicitar uma vez diretamente
na lavanderia, apés conhecer o locker e, ndo solicitar mais, pode significar que houve um
teste avaliatorio sobre o qual o modelo atendeu melhor a necessidade do usuario, o que o
fez retornar para o uso exclusivo através do locker. Ja solicitar diretamente para a
lavanderia mais de 6 vezes ap0s conhecer o locker, pode significar que existiu algo no
pedido direto com a lavanderia que atendeu melhor a necessidade desse usuério, que o
locker. Ou, ainda, que este usuario ndo conseguiu adotar o habito de utilizar um armario de
autosservico por algum motivo. Entretanto, ressalta-se que as duas opg¢des nao foram
selecionadas.

Por fim, para encerrar a analise dos dados referentes a amostra de 10 usuarios de locker,
moradores da cidade de Curitiba, uma questdo livre foi incluida ao final para que os
respondentes que quisessem deixar seu comentario, critica ou sugestdo com relacédo a
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pesquisa académica que foi realizada, o fizessem. Quatro respostas chegaram e em sua
maioria com elogios sobre a pesquisa. Apenas um comentario teve um teor de reclamacao,
mostrando o descontentamento de uma usuaria com a rede de lavanderias que Ihe atendia,
conforme citado anteriormente.

Ja quanto aos filtros iniciais do questionario, ao afirmarem nao conhecerem o locker de
lavanderia, ou, apesar de conhecerem, ndo utilizarem o locker, os respondentes foram
direcionados a um segundo caminho que contou com questdes especificas para descobrir
se 0 publico ndo usuario dos armarios tem potencial para se tornar um usuario da
ferramenta, bem como, descobrir se este € um modelo que precisa ser multiplicado ou
expandido durante ou pos-pandemia. Nesse aspecto, o primeiro passo foi tentar
compreender os habitos dessa amostra que constou de 191 pessoas, moradoras de
Curitiba e que ndo sdo usuarias do locker de lavanderia. Para isso, foi questionado como
lavavam suas roupas, ténis, enxoval e outros. Obteve-se, na maioria das respostas (184),
que utilizavam a propria maquina de lavar roupa doméstica.

Dentre as 22 pessoas que utilizaram lavanderia presencial, somente 4 apontaram conhecer
o locker de lavanderia, embora ndo o utilizassem.

Foi solicitado aos respondentes, também, que informassem a quantidade de pessoas que
moravam em suas casas, e, a maioria, 149, afirmaram mora com mais 2 a 4 pessoas.

Compreendendo o momento de biosseguranca, foi questionado se o0s respondentes
utilizariam o locker durante a pandemia. Considerando a logistica de baixo contato que ele
oferece, 83 pessoas assinalaram que sim e, 72, que talvez.

Conforme jéa foi citado anteriormente, orientagdes de refor¢o sobre higienizacdo e limpeza
para evitar o contagio e proliferacdo do Coronavirus foram muito noticiadas. Para descobrir
se essas orientagcdes ocasionaram alguma mudanca de habito nos 191 respondentes, foi
guestionado se eles acreditavam que ocorreu um aumento na quantidade de lavagens de
roupas e pecas em suas casas, com a chegada da pandemia. Para esta questdo, 106
assinalaram gque perceberam um aumento da quantidade de lavagens.

Ainda buscando conhecer os habitos dos ndo usuarios de locker de lavanderia, foi
qguestionado de quem é a responsabilidade por lavar as pec¢as de roupas e itens no geral
de sua familia. Neste quesito, 101 respondentes afirmaram que somente uma pessoa de
sua casa € a responsdvel por lavar as pecas de roupas e itens no geral.

Somente descobrindo os pontos fracos de um negdcio se torna possivel pensar em acoes
gue revertam a situacdo e os convertam para pontos fortes. Diante disso, foi solicitado aos
respondentes que indicassem as atividades que os incomodavam quando precisavam
utilizar o servico de lavanderia, escolhendo uma ou mais opg¢des de alternativas disponiveis.
Os itens “se locomover até o local” (94%) e “nunca procurei esse servigo” (81,2%) foram as
respostas mais frequentes.

A questdo seguinte solicitou que os respondentes justificassem o motivo de nunca terem
utilizado um locker de lavanderia. 52,1% assinalaram que “acha mais facil lavar em casa”,
seguido por 21,6% que indicaram o “prego” como principal empecilho.

Para utilizar o locker de lavanderia é necessério deixar os itens que irdo receber a limpeza
dentro do armario, aguardando que a coleta seja realizada. Depois de finalizada a limpeza,
a lavanderia devolve a pega para o0 mesmo armario, que fica aguardando a retirada do
cliente. Para descobrir qual a percepcao das pessoas sobre essa caracteristica do locker,
foi questionado aos respondentes como eles se sentiriam ao deixar suas roupas dentro de
um armario para receberem os servicos. Obteve-se que 43,4% se sentiriam “tranquilos”
sobre essa possibilidade.
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Também foi solicitado aos 191 respondentes que especificassem 0 que 0s motivariam a
usar um locker de lavanderia. Cada respondente poderia assinalar mais de um item. As
motivac6es mais assinaladas foram promocdes (54,5%), garantia de qualidade (49,7%),
garantia de agilidade na entrega (40,3%) e recomendacdes (39,8%).

Para encerrar a analise, referente a amostra de 191 moradores de Curitiba ndo usuarios de
locker, foi incluida uma questéo livre e dela foram obtidas 44 respostas com comentérios,
criticas ou sugestdes com relacdo a pesquisa académica que foi realizada. No geral, os
comentarios se basearam em criticas sobre o locker de lavanderia, sugestdes sobre o
modelo aplicado para o segmento de lavanderia, e solicitacdo de contato de pessoas que
ficaram interessadas no modelo de logistica de baixo contato.

5. Conclusodes

Por meio das respostas coletadas através do questionario foi possivel identificar as
percepcdes dos usuarios da ferramenta e as dos ndo usuarios do locker de lavanderia. A
amostra obtida revelou que 89,55% dos respondentes nunca utilizaram o modelo de locker
e, 86,56% do publico (174 pessoas) nao tinham conhecimento sobre o locker de lavanderia.
27 respondentes, que representam 13,43% do total, afirmaram conhecer algum locker de
lavanderia e destes, somente 10 afirmaram que costumavam utiliza-lo.

Os usuarios de locker, em sua maioria, 80%, utilizaram a ferramenta a mais de um ano,
iniciando essa experiéncia antes da pandemia ou durante. Esses usuarios, costumavam
solicitar lavagem de roupas casuais, enxoval de cama, ténis e cal¢cados, roupas sociais ou
de gala e edredom através do locker e moram sozinhos ou em casas com 2 a 4 pessoas,
em familias mais compactas. 70% deles afirmaram que as medidas de prevencdo da
COVID-19 os incentivaram a utilizar o locker, 60% afirmaram ter utilizado mais o locker
durante a pandemia e 60% acreditam que houve um aumento na frequéncia de uso dos
servicos de lavanderia através do locker durante a pandemia. Os usuérios citaram que entre
os beneficios da utilizacdo dos lockers estdo comodidade, n&o precisar se locomover até a
lavanderia e economia de tempo. 70% dos usuarios afirmaram se sentir muito satisfeitos
com a ferramenta e que ela atende perfeitamente suas necessidades. 60% acharam a
ferramenta muito boa e recomendaram fortemente o uso, entretanto, sugeriram como
melhoria que utilizariam mais o locker se tivessem promoc¢des e mais agilidade na entrega.
A grande maioria dos usuarios, 80%, afirmou que nao voltou a solicitar servigos diretamente
para a lavanderia, solicitando somente através do locker. Logo, foi possivel concluir que os
armarios deste segmento atualmente tém oferecido uma experiéncia que atende as
expectativas e necessidades dos consumidores, com condi¢cdes para uma compra segura
e acessivel, entretanto, com algumas necessidades de melhorias com relacdo a agilidade.

A amostra de ndo usuarios de locker contou com 191 respondentes que afirmaram néo
conhecer o que é um locker de lavanderia, ou que, apesar de conhecerem, nao utilizavam
o armario. O nimero de pessoas que afirmaram utilizar sua prépria maquina de lavar roupa
foi predominante neste publico. 96,33% afirmaram que residem com 2 a 4 pessoas e a
responsabilidade de lavar roupas, da grande maioria, € atribuida somente a uma pessoa
da sua residéncia. Contudo, percebeu-se que houve demonstracdo de interesse na
utilizacdo do locker por parte deste publico, dado que, considerando a logistica de baixo
contato como medida de prevencédo a COVID-19, a maioria dos respondentes afirmou que
utilizaria o locker de lavanderia. Estes respondentes, também afirmaram que a demanda
de itens para lavagem aumentou em suas casas durante a pandemia.

Em suma, este estudo identificou as seguintes caracteristicas logisticas sobre o locker de
lavanderia: 1- € um ponto estratégico mais proximo do usudrio que representa a lavanderia;
2- oferece baixo contato e ajuda a evitar a proliferacdo da Covid-19; 3- seu modelo é
cémodo e possibilita a solicitagdo e retirada em qualquer horario; 4- tem capacidade de
armazenamento de itens maiores como edredom; 5- € seguro. Os “lockers” de lavanderia
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contribuiram para uma mudanca de habitos dos individuos que o experimentaram em
Curitiba, estdo sendo utilizados a mais de 1 ano e atendem as necessidades de seus
usuarios, além de serem bastante recomendados, entretanto, 0 processo existente na
logistica do locker é maior e mais longo do que o existente em uma solicitacéo direta para
a lavanderia, contendo a coleta dos itens no armario, realizacéo dos servicos da lavanderia
e devolugcdo ao armério, de modo que a coleta e devolu¢cdo nem sempre séo realizadas na
lavanderia por usuarios que levam e retiram seus itens e isso reflete em uma expectativa
dos usuarios para uma possivel melhoria, que seria ter “mais agilidade na entrega” em
solicitacdes realizadas através do locker.

Muitas pessoas afirmaram ndo conhecer o locker de lavanderia e muitas citaram que nao
existe o0 modelo em sua regido. Logo, ha espaco para o crescimento deste modelo de
autosservico, especificamente para o segmento de lavanderia, que pode ter uma melhor
aderéncia no mercado se houverem campanhas para a sua divulgacdo de maneira
inteligente e, até mesmo politicas de incentivo de utilizacdo que podem ser apresentadas
pelas lavanderias.
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