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RESUMO

O ser humano nédo consegue viver na soliddao. Com o inicio da pandemia de COVID-19, que
teve seu inicio em 2020, uma pesquisa apontou que 54% dos brasileiros adotaram um pet
durante esse periodo, visando amenizar, em parte, os efeitos negativos do isolamento social.
Adogdo de um pet reforca o vinculo afetivo entre humanos e animais, e como forma de
recompensa, 0s donos de pets buscam sempre produtos e servi¢cos do nicho, prezando o conforto
e gqualidade de vida de seus pets. Com isso, ha um aumento na demanda por tais produtos e
servigos, e na pandemia ndo foi diferente. Neste artigo, damos foco no comportamento do
mercado de pet shops durante a pandemia, em uma visdo macroecondmica, analisando o
mercado no Brasil, e em uma visdo microeconémica, através de um estudo de caso com a pet
shop ludovicense “Bom Pra Cachorro”. A metodologia de natureza quanti-quali se deu através
de questionario composto por questdes abertas e fechadas aplicado aos clientes da “Bom Pra
Cachorro”. Os resultados da pesquisa do estudo de caso revelam que aspectos como
atendimento, qualidade do produto e rapidez na entrega sao extremamente positivos para todos
os clientes, no entanto, a pesquisa também aponta que o marketing da empresa pode melhorar.
Os resultados positivos da “Bom Pra Cachorro” refletem o cenario macroecondmico positivo
do mercado pet durante a pandemia. Estudos complementares sobre o assunto com
empreendimentos de mesmo aporte e em momentos diferentes sdo necessarios, para identificar

forcas e fraquezas no negaocio.

Palavras-chave: Mercado pet; Covid-19. Pet Shop, Satisfacéo.



ABSTRACT

Human beings cannot live in solitude. With the beginning of the COVID-19 pandemic, which
began in 2020, a survey found that 54% of Brazilians adopted a pet during this period, aiming
to partially mitigate the negative effects of social isolation. Adopting a pet reinforces the
affective bond between humans and animals, and as a form of reward, pet owners always seek
niche products and services, valuing the comfort and quality of life of their pets. As a result,
there is an increase in demand for such products and services, and the pandemic was no
different. In this article, we focus on the behavior of the pet shop market during the pandemic,
in a macroeconomic view, analyzing the market in Brazil, and in a microeconomic view,
through a case study with the ludovicense pet shop “Bom Pra Cachorro”. The methodology of
a quanti-quali nature was carried out through a questionnaire composed of open and closed
questions applied to the customers of “Bom Pra Cachorro”. The case study research results
reveal that aspects such as service, product quality and speed of delivery are extremely positive
for all customers, however, the research also points out that the company's marketing can
improve. The positive results of “Bom Pra Cachorro” reflect the positive macroeconomic
scenario of the pet market during the pandemic. Complementary studies on the subject with
ventures of the same investment and at different times are necessary to identify strengths and

weaknesses in the business.

Keywords: Pet market; Covid-19. Pet Shop, Satisfaction.
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COMPORTAMENTO DO MERCADO DE PET SHOPS NA PANDEMIA DA COVID-
19: Estudo de caso na Pet Shop “Bom Pra Cachorro” !

Alessandro Lopes Carvalho ?
Tadeu Gomes Teixeira ®

Resumo: O ser humano ndo consegue viver na soliddo. Com o inicio da pandemia de COVID-19, que teve seu
inicio em 2020, uma pesquisa apontou que 54% dos brasileiros adotaram um pet durante esse periodo, visando
amenizar, em parte, os efeitos negativos do isolamento social. Adogdo de um pet reforga o vinculo afetivo entre
humanos e animais, e como forma de recompensa, os donos de pets buscam sempre produtos e servigos do nicho,
prezando o conforto e qualidade de vida de seus pets. Com isso, ha um aumento na demanda por tais produtos e
servicos, e na pandemia ndo foi diferente. Neste artigo, damos foco no comportamento do mercado de pet shops
durante a pandemia, em uma visdo macroeconémica, analisando o mercado no Brasil, e em uma visao
microecondmica, através de um estudo de caso com a pet shop ludovicense “Bom Pra Cachorro”. A metodologia
de natureza quanti-quali se deu através de questiondrio composto por questdes abertas e fechadas aplicado aos
clientes da “Bom Pra Cachorro”. Os resultados da pesquisa do estudo de caso revelam que aspectos como
atendimento, qualidade do produto e rapidez na entrega sdo extremamente positivos para todos os clientes, no
entanto, a pesquisa também aponta que o marketing da empresa pode melhorar. Os resultados positivos da “Bom
Pra Cachorro” refletem o cenédrio macroecondmico positivo do mercado pet durante a pandemia. Estudos
complementares sobre o0 assunto com empreendimentos de mesmo aporte e em momentos diferentes séo
necessarios, para identificar forgas e fraquezas no negocio.

Palavras-chave: Mercado pet; COVID-19. Pet Shop, Satisfagéo.

Abstract: Human beings cannot live in solitude. With the beginning of the COVID-19 pandemic, which began in
2020, a survey found that 54% of Brazilians adopted a pet during this period, aiming to partially mitigate the
negative effects of social isolation. Adopting a pet reinforces the affective bond between humans and animals, and
as a form of reward, pet owners always seek niche products and services, valuing the comfort and quality of life
of their pets. As a result, there is an increase in demand for such products and services, and the pandemic was no
different. In this article, we focus on the behavior of the pet shop market during the pandemic, in a macroeconomic
view, analyzing the market in Brazil, and in a microeconomic view, through a case study with the ludovicense pet
shop “Bom Pra Cachorro”. The methodology of a quanti-quali nature was carried out through a questionnaire
composed of open and closed questions applied to the customers of “Bom Pra Cachorro”. The case study research
results reveal that aspects such as service, product quality and speed of delivery are extremely positive for all
customers, however, the research also points out that the company's marketing can improve. The positive results
of “Bom Pra Cachorro” reflect the positive macroeconomic scenario of the pet market during the pandemic.
Complementary studies on the subject with ventures of the same investment and at different times are necessary
to identify strengths and weaknesses in the business.

Keywords: pet market; COVID-19. Pet Shop, Satisfaction.

1 INTRODUGCAO

O ser humano, por natureza, ndo consegue viver na soliddo. E uma necessidade natural
a companhia de outras pessoas, porém, em uma sociedade cada vez mais violenta, perigosa e
inconstante, o isolamento passa a ser cada vez mais a op¢do mais segura. Diante do cenario
pandémico da COVID-19, que teve seu inicio no ano de 2020, o isolamento, que era adotado
na medida do possivel, passou a ser obrigagdo. Diante desse cenario, visando amenizar 0s
efeitos da soliddo advinda do isolamento, muitas pessoas procuraram pela companhia de
animais de estimacao.

Uma pesquisa realizada pelas empresas DogHero e PetLove revelou que 54% dos
brasileiros adotaram um pet durante a pandemia. Em um cenério de isolamento social e home
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Administragdo/UFMA. Contato: tadeu.teixeira@ufma.br.



office, de acordo com Dozol (2021) a adocdo de animais de estimagao trouxe varios aspectos
positivos, que reforcaram o vinculo afetivo e o relacionamento entre humanos e animais,
estimulando para que mais pessoas adotem, e os resultados indicam uma relacdo de bem-estar
entre a adocdo de animais perante a pandemia de COVID-19. Assim sendo, visando
recompensar o vinculo de amizade e amor que 0s animais de estimagdo proporcionam,
concomitante ao aumento nos percentuais de adocdo de animais de estimacdo, aumentou
também a demanda por produtos e servicos nesse nicho.

Diante do exposto e do cenario ao qual 0 mundo teve de passar desde 2020, sentiu-se a
necessidade de se conduzir um estudo a fim de analisar o comportamento do mercado de Pet
Shops na pandemia da COVID-19, através de um estudo de caso na Pet Shop “Bom Pra
Cachorro”, que adotou esse modelo de negdcios durante a pandemia.

Esta pesquisa tem como foco o comportamento do mercado de Pet Shops na pandemia
da COVID-19, exemplificando com um estudo de caso na Pet Shop “Bom Pra Cachorro”, e tem
como objetivo geral, através de uma visdo microecondmica, verificar o indice de satisfacdo dos
clientes com a pet shop “Bom pra Cachorro” durante a pandemia da COVID-19. Os objetivos
especificos, através de uma visdo microecondmica, visam explanar como 0s negocios na “Bom
Pra Cachorro” se comportaram na pandemia; verificar os beneficios e/ou desafios percebidos
ao fazer negdcios Pet shop online; levantar o indice de satisfacdo dos clientes do pet shop “Bom
Pra Cachorro” e por fim analisar se é viavel permanecer com esse modelo de negocios mesmo
apos a pandemia.

Sabemos que por conta da pandemia, muitos negécios migraram para o0 modelo online,
portanto, é importante levantar esse estudo. Através dessa discussdo poderemos analisar se é
viavel permanecer apenas nesse modelo mesmo ap6s o fim da pandemia. Sua formulagéo
constitui importante ferramenta para tomada de decisdo para o préprio dono do negdécio, ja que
gera respostas Unicas, que podem ser aplicadas especificamente em negécios do nicho, bem
como contribui para o0 mundo académico quando mostra as novas formas que o assunto é
trabalhado face ao cenario de pandemia, na medida em que contribui para outros negécios do
mesmo nicho, bem como para o proprio negacio.

Para chegar a tais resultados, realizou-se uma pesquisa bibliografica sobre Pet Shops e
0 seu comportamento financeiro antes e durante a pandemia, apresentando uma se¢cdo com
demonstrativos financeiros, semestral e anual do setor no Brasil e no mundo. Em seguida foi
aplicado um questionario via Google Forms aos clientes do Pet Shop “Bom Pra Cachorro” para
levantamento de avaliacdo de satisfacdo dos clientes e posterior identificacdo de possiveis
forcas e fraquezas do negdcio.

A seguir, é apresentada a fundamentagdo tedrica, onde iremos abordar brevemente o
conceito de Pet Shop, com um resumo contextual do seu surgimento no Brasil, e 0 contexto
nacional e mundial financeiro do setor antes e durante a pandemia da COVID-19, fazendo uma
secdo de analise sobre; em seguida, apresentamos a contextualizacdo do Pet Shop “Bom Pra
Cachorro”; apresentando a metodologia, a analise dos resultados e as consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 O conceito e contexto dos pet shops no brasil

Conforme afirma a Associacdo Brasileira de Produtos para Animais de Estimacdo -
ABINPET (2020), o setor pet é o segmento do agronegdcio relacionado com o desenvolvimento
das atividades de criacdo, producdo e comercializacdo de animais de estimacdo. Ainda de
acordo com a ABINPET (2020), os animais de estimagdo sdo todos aqueles criados para o
convivio com os seres humanos, por razdes afetivas. Tém como destinagdes principais a terapia,
companhia, lazer, auxilio aos portadores de necessidades especiais, esportes, ornamentacéo,



participacdo em torneios e exposi¢des, conservacao e trabalhos especiais. As principais espécies
sdo cdes, gatos, aves canoras e ornamentais, peixes ornamentais e pequenos mamiferos e
répteis.

Os relatos dos primeiros “Tratadores” de cdes datam da Idade Média, no Séc. XIII, na
Franca. Conforme aponta Lima (2013), além do fato da humanizacao dos animais de estimacao,
observa-se que a sua populacéo cresce em ritmo proporcional ao nimero de pessoas, e com esse
fato, quem mais ganha com a soma desses fatores sdo os Pet Shops. Seguindo as diversas razoes
pelo qual os humanos adotam um pet, os Pet Shops tiveram seu surgimento no Brasil no inicio
dos anos 1980, em S&o Paulo. Até entdo, produtos como comedouros, coleiras, ragao, e outros
produtos do nicho eram vendidos em aviculturas. Ainda conforme Lima (2013), mostrando a
relevancia desse setor tem ganhado, afirma-se que desde 1995 esse mercado cresce a uma média
anual de 17%, faturando cerca de 1,5 bilhdes de dolares ao ano.

Com cerca de 55 milhdes de cées, 24 milhdes de gatos e 40 milhGes de aves ornamentais,
0 mercado pet ano ap0s ano atinge patamares superiores em termos de faturamento,
especialistas acreditam que a demanda cresce em velocidade superior ao avanco do prdprio
mercado. Conforme Lima (2013), com a profissionalizacdo do varejo particularizado e a
chegada das megalojas, as empresas do segmento passaram a procurar modos alternativos para
alargamento de suas marcas e negdcios, tais como funcionamento 24 horas por dia,
disponibilizagéo de pessoal especializado e devidamente treinado no atendimento dos bichos e
de seus donos.

Gréfico 1 — Total da populagdo de animais pet no Brasil
60

50
40
30
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Fonte: Instituto Pet Brasil.

Conforme mostra o grafico 1, em 2019, o total da populacdo de animais pet no brasil,
em milhdes, era de 139,9 milhdes. De acordo com a ABINPET (2021), em 2020, o crescimento
na populacdo de animais, na média geral foi de 2%, com aumento de 1,5% na populacdo de
caes e de 3,6% na populagéo de gatos.
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2.2 Mercado pet antes da pandemia

Grafico 2 — Exportaces brasileiras — Mercado Pet

EXPORTACOES BRASILEIRAS - MERCADO PET
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Fonte: Associacdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais de Estimacdo (ABINPET).

Conforme apontam os dados da Associagdo Nacional de Fabricantes de Produtos para
Animais de Estimacdo (ANFALPET), o Brasil tem estrutura e capacidade de producdo para ser
também o segundo maior exportador de artigos do segmento, com U$$ 4 bilhdes ao ano. O
potencial de exportacdo desses produtos é de 15 bilhdes, porém, no ano de 2012, o Brasil ficou
em apenas 267 milhdes. Os dados nos mostram que, naquele momento, em termos de
exportacdo, ainda faltava muito para o Brasil alcancar o potencial, tendo seu auge no ano de
2014, com cerca de 497,5 milhdes.

De acordo com os dados da Comex do Brasil, até o terceiro trimestre de 2019, as
exportacdes da industria pet brasileira alcancaram 287,8 milhGes de reais, resultado esse ja
superior a todo o ano de 2018, que chegou ao fim com 260,6 milhGes em exportacao.

Gréfico 3 — Faturamento — Mercado pet brasileiro — 2018

FATURAMENTO - MERCADO PET BRASILEIRO - 2018

Pet Vet Pet Food

7,7% 73,9%

Crescimento 201772018
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PET CARE YA 8.4% R 20 3 2017: 2,65 tons - 3,04%
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ZagZelehid 7.8%;

bilhaes

Fonte: Associacdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais de Estimacéo (ABINPET).

Em 2018, conforme a Associagdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais de
Estimacdo (ABINPET), a industria pet brasileira, que engloba os segmentos de Pet Food
(alimento completo para animais de estimacéo), Pet Vet (Produtos veterinarios) e Pet Care
(equipamentos, acessorios, produtos de higiene e beleza animal), faturou 20,37 bilhdes de reais.
Ja em termos de varejo, que englobam o Comércio Eletronico, Servicos Veterinarios, e Venda
de Animais, o faturamento no mesmo periodo foi de 14,3 bilhdes.

O site Instituto Pet Brasil, mostra que em termos de faturamento, em 2019, o
faturamento do setor pet (Industria, servicos e venda de animais) somou 35,4 bilhGes,
crescimento de 3% se comparado a 2018. Com esses nimeros, 0 Brasil se posiciona entre 0s 4
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maiores mercados do mundo, perdendo apenas para os Estados Unidos e China, ficando
empatado com o Reino Unido. No entanto, o crescimento de 2018 em relacdo a 2017 foi mais
alto, com 4,6%. Globalmente, o setor movimentou em 2018 US$ 124,6 bilhGes. 1sso mostra que
apesar do mercado de produtos pet no Brasil ser relativamente contemporaneo, ja da sinais
claros de que esta alcancando o sucesso obtido em outras regides do globo terrestre.

2.3 Mercado Pet durante da pandemia

Apesar de todas as mudancas e adaptacOes que a sociedade teve de abracar a partir de
marco de 2020 com o inicio da pandemia, tais como isolamento social ou a adocdo do
teletrabalho, visando achatar a curva de infectados, de acordo com a ABINPET (2020),
seguindo as expectativas do Ministério da Economia, o ultimo trimestre de 2020 foi positivo
para o setor Pet. O grafico abaixo mostra os valores das exportac@es brasileiras no setor.

Gréfico 4 — Exportac6es — Mercado pet brasileiro — 2020

EXPORTAGOES BRASILEIRAS — JAN A DEZ

497.406.800

446,722,020
o 267725304 351.485.233 71 490
236336523 260.601.181
I 210176.420 I I
2020

2010 20n 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fonte: Associacdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais de Estimacdo (ABINPET).

Como podemos analisar no grafico acima, apesar do advento do coronavirus, bem como
do isolamento, as exportacdes superaram 2019 e fecharam com mais de 310 milhdes, sendo que
0 segmento de Pet Food fechou o0 ano com 94% de todo o valor exportado pelo setor Pet
brasileiro, com cerca de 292,7 milhdes.

Gréfico 5 — Faturamento — Inddstria pet no Brasil — 2020

FATURAMENTO INDUSTRIA PET (FOOD, ACESSORIOS E MEDICAMENTOS) 2020 (JAN A DEZ)

Pet Vet Pet Food
75%

7%

Crescimento 20192020
por Segmento:

18%
9,5% &%

Zagzeleid 249%

Valume Pet Food (milhaes tans):
2019./18: 2,85 tons - 3,85%
202019 3,17 tons — %

Fonte: Associacdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais de Estimacdo (ABINPET).

Conforme mostra o grafico acima, o segmento de Pet Food lidera o mercado, sendo
responsavel por 75% do faturamento. A venda de produtos veterinarios fica em segundo lugar,
com 17% do faturamento do mercado. Em seguida seguem os produtos de pet care, como
acessorios, equipamentos, produtos de higiene e beleza animal, com 8% do total do
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faturamento. Os dados mostram que se compararmos com o periodo pré-pandemia, apesar de
todas as questdes sanitarias e de isolamento que o coronavirus trouxe para 0 mundo, 0 mercado
Pet, em 2020, ano em que se deu inicio da pandemia da COVID-19, teve um aumento no
faturamento de cerca de 33,1% em relacdo ao mesmo periodo em 2018/2019.

3 INDICADOR DE AVALIACAO DE SATISFACAO DO CLIENTE

A anélise de experiéncia do cliente vem se tornando cada vez mais relevante para o
desenvolvimento de ja existentes e novos negocios. O primeiro fator a ser destacado é a propria
competitividade. Atualmente, diversas empresas apresentam uma boa prestacéo de servicos de
forma cada vez mais estavel, exigindo a inovacao e a autenticidade dentro do mercado.

A experiéncia do cliente € um dos principais pilares para tal competitividade, porém
ainda é possivel identificar um outro aspecto critico no mundo dos negécios. A aquisi¢do de
novos publicos e usuarios esta ficando cada vez mais cara em prol dessa concorréncia, enquanto
a fidelizacdo daqueles que ja sdo clientes ainda apresenta um custo mais estavel, expandindo as
oportunidades de inovacdo, e a importancia em compreender a satisfacdo do cliente esta
diretamente ligada com a disseminagdo do uso do servico.

A compreensdo de satisfacdo dos usuarios com algum servico pode ser realizada de
diversas formas. Para a presente pesquisa, iremos utilizar 1 indicador de satisfacdo, o Customer
Satisfaction Score (CSAT), bastante utilizado no mundo dos negocios atuais. A seguir, serdo
explicitados os fundamentos desse indicador.

3.1 Customer Satisfaction Score (CSAT)

O CSAT é um dos indicadores utilizados ha mais tempo no mercado brasileiro, entre 0s
aqui destacados, pelo fato de ser uma medida mais versatil, ou seja, € mais facil coleta-la em
diversos pontos de contato entre uma companhia e seus clientes. A andlise do CSAT pode ser
coletada no servico propriamente dito, mas também em outras interacbes como a prestacdo
deste, no atendimento ao cliente e na experiéncia de compra. O CSAT ¢é responsavel por
compreender a satisfacdo do cliente para cada um desses fatores que englobam sua experiéncia
com a companhia em questao.

Figura 1 - Régua de percepgdo CSAT

1 2 3 4 5

Fonte: Segmento Pesquisas (2016)

De acordo com a plataforma Segmento Pesquisas (2016), a opini&o do cliente contribui
para a identificacdo de problemas em determinados setores, possibilitando assim o
aprimoramento da qualidade do atendimento.

Utilizando o indicador CSAT, A coleta de percepcdo vai de muito insatisfeito a muito
satisfeito, em 5 niveis igualmente distantes em termos qualitativos, como pode ser observado
na Figura 05. Nao se tem um padréo muito bem definido para a aplicacdo da pergunta, ja que é
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uma meétrica versatil que pode ser aplicada em diversas situacdes, portanto, cabe realizar uma
adequacao para cada caso especifico.

Obtidas as respostas apds a aplicacdo do indicador em uma pesquisa, podemos analisar
a avaliacdo em numeros de 1 a 5, conforme a figura 5, é possivel obter uma media de respostas
para cada uma das varidveis avaliadas, apresentando a satisfacdo dos clientes das mesmas. O
indicador CSAT configura uma importante ferramenta na tomada de deciséo estratégica, sendo
possivel, dessa forma, compreender a visdo de cada cliente as variaveis analisadas, trabalhando
em cima do desenvolvimento daquelas de maior prioridade.

4 HISTORICO E CONTEXTUALIZACAO DA BOM PRA CACHORRO

A pet shop “Bom Pra Cachorro” surgiu a partir da necessidade particular de seu
idealizador em alimentar seus proprios animais de estimac&o, seus cachorros, especificamente.

A compra de tais produtos ocorria de forma online, em um site que atendia bem seu
objetivo principal, que era alimentar seus préprios cachorros de estimagdo. Porém, em algumas
ocasifes, ocorria 0 atraso na entrega do produto, ou entdo estava em falta no estogue, o que
obrigava o idealizador do negécio a comprar presencialmente em sua propria cidade, S&o Luis
(MA), em contrapartida, os precos praticados pelos pet shops locais ndo eram vantajosos.

O idealizador inicia uma pesquisa online em sites de grandes fabricantes e fornecedores
de racdo, visando a compra daquele produto que aliasse qualidade com um preco acessivel,
acabou por encontrar o fornecedor que melhor atendia suas necessidades, e passou a comprar
racao deste. Acabou por descobrir que a diferenca de preco entre a compra com o fabricante e
0 preco de compra nos pet shops locais era de 30%, e enxergou ali uma 6tima oportunidade de
negocios, que aliava concomitantemente a alimentacdo de seus préprios pets e ainda a revenda
para clientes em toda Sdo Luis. Em Janeiro de 2020, surge oficialmente a pet shop “Bom Pra
Cachorro”.

Trabalhando atualmente com uma linha de ragdes de qualidade Premium, Premium
Especial e Super Premium, de 15, 20 e 25kg, a “Bom Pra Cachorro” comegou com um estoque
de apenas 6 sacos, e as vendas eram realizadas inicialmente para amigos e familiares. Através
de aplicativo de mensagens, os clientes iniciais indicavam a “Bom Pra Cachorro”, e
gradativamente, as vendas comecaram a aumentar. Conforme a demanda aumentava,
aumentava também a carteira de clientes, e em apenas 6 meses, 0 estoque aumentou em 10x.
Por se tratar de um negdcio feito de maneira exclusivamente online, pelas plataformas digitais
de venda, o Unico contato pessoal existente com o cliente se da no ato da entrega do pedido.

4.1 Modelo de negdcios

Pensando em questdes de estruturacdo do modelo de negdcios da “Bom Pra Cachorro”,
e por se tratar de um negécio de pequeno porte, 0 modelo Business Model Canvas, mais
conhecido como “Canvas”, foi 0 modelo escolhido pela empresa, por se tratar de um modelo
dindmico e de facil analise, bem como permite que todo o negdcio seja visualizado em uma
unica pagina.
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Figura 2 - Business Model Canvas, ou “Canvas”

Proposta Relacionamento
Atividades chave de valor com clientes

Parcerias
chave

Segmento
de clientes

Estrutura de custos / Recursos chave Canais Fluxo de Receita
@ O ANALISTA DE
MODELOS DE NEGOCIOS analistamodelosdenegocios.com.br

Fonte: O analista de modelos de negécios “.

Sendo o canva um mapa visual pré-formatado contendo 9 blocos, a seguir é explanado
como cada um deles compde a “Bom Pra Cachorro”.

4.1.1 Proposta de valor

O primeiro bloco do Canvas diz respeito ao que a empresa vai oferecer para o mercado
que realmente tera valor para os clientes, e nesse sentido, a Pet Shop “Bom Pra Cachorro” tem
como propostas de valor 0 “Prego acessivel” e a “Entrega rapida” de um “Produto qualidade
Premium” em 3 niveis: Ragéo “Premium”, “Premium Especial” e “Super Premium”.

4.1.2 Segmento de clientes

O segundo bloco do Canvas aponta quais 0s segmentos de clientes serdo o foco da
empresa, e nesse sentido, a Pet Shop “Bom Pra Cachorro” tem como foco o segmento de
clientes que tem cachorros como animais de estimacao.

4.1.3 Canais

O terceiro bloco do Canvas informa como o cliente compra e recebe o produto ou
servigco da empresa, e nesse sentido, 0 objeto de analise desse estudo de caso tem como canais
0 aplicativo de mensagem “WhatsApp”, e a plataforma de compra e venda “OLX”, pelos quais
os clientes podem estar adquirindo os produtos da empresa. Quanto a forma que o cliente recebe
o0 produto, a entrega é feita de moto, no endereco informado pelo cliente.

4.1.4 Relacionamento com os clientes

O quarto bloco do Canvas informa como a empresa se relaciona com cada segmento de
cliente, e pensando nisso, a “Bom Pra Cachorro” aposta em uma abordagem menos “formal”,

4 Disponivel em: https://analistamodelosdenegocios.com.br/o-que-e-0-business-model-canvas/
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0 que por sua vez acaba gerando afinidade por parte dos clientes, enquanto estes realizam seus
pedidos.

4.15 Atividade-Chave

O quinto bloco do Canvas explana quais sdo as atividades essenciais para que seja
possivel para a empresa entregar a proposta de valor, e nesse sentido, as atividades-chave da
“Bom Pra Cachorro” sdo a venda e a entrega de ragdo premium para cachorros.

4.1.6 Recursos principais

O sexto bloco do Canvas aponta quais Sd0 0S recursos necessarios para realizar as
atividades-chave no negdcio, e para isso, 0s recursos principais da “Bom Pra Cachorro” sdo 0s
préprios sacos de ragdo premium para cachorro, bem como uma motocicleta para a realizacéo
das entregas, bem como um smartphone, para que haja o contato com os clientes.

4.1.7 Parcerias principais

O sétimo bloco do Canvas refere-se primordialmente a terceirizagdes (fornecedores),
portanto, parcerias principais lista outras empresas que ajudam o negocio a entregar a oferta de
valor, e nesse sentido, existe apenas a fabricante do produto vendido na “Bom Pra Cachorro”,
que por motivos de preservacdo do negdcio, ndo serd mencionada no estudo.

4.1.8 Fontes de receita

O oitavo bloco do Canvas diz respeito as formas de obter receita por meio de propostas
de valor, e é 0 bloco que determina a maneira como o cliente pagara pelos beneficios recebidos.
Nesse sentido, a fonte de receita da “Bom Pra Cachorro” é a venda de produtos, cujo formas de
pagamento variam entre a vista (em espécie), cartdo de crédito (a prazo), cartdo de débito e Pix.

4.1.9 Estrutura de custos

O nono e altimo bloco do Canvas descreve todos os principais custos que tém peso no
financeiro e sdo derivados da operacionalizacdo do negdcio. Nesse sentido, existem 0s custos
relacionados ao transporte do produto como combustivel, manutencdo da motocicleta e
comissao do entregador; custos relacionados a manutencdo dos canais, tais como taxas de
anuncios da OLX, taxas da maquina de cartdo e crédito para internet no Smartphone; além
disso, existem os custos com o frete dos produtos principais, que vem de outro estado do Brasil.

5 METODOLOGIA

Esta pesquisa é classificada como descritiva, que conforme Gil (2012), tem como
proposito definir aspectos de determinada populagéo ou fendmeno ou, ainda, busca estabelecer
relacdo entre variaveis. No que diz respeito a abordagem, esta € uma pesquisa quali-quanti, e
de acordo com Souza (2018), busca corroborar com um resultado de um método com os
resultados do outro, utilizar os resultados de um método para auxiliar na interpretagéo de outro
método, e ainda, urge a pesquisa sob medida, criando o pesquisador sua propria pesquisa
qguando nao dispuser de uma boa base de dados. Referente aos procedimentos de coleta de
dados, foi realizado uma pesquisa bibliografica e um estudo de caso.

Para o presente trabalho, foi escolhido a Pet Shop ludovicense “Bom Pra Cachorro”,
cujo critério para escolha foi ter feito negécios online durante a pandemia. Para a amostra, foi
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escolhido os clientes da Bom Pra Cachorro. A escolha dos clientes se deu por estes terem
realizado negdcios com a Pet Shop por pelo menos uma vez durante a pandemia. O pesquisador
contatou via aplicativo de mensagem os clientes do Pet Shop Bom Pra Cachorro e disparou o
formulario online para preenchimento.

Os dados foram coletados por meio de um questionario semiaberto, elaborado com base
nas obras dos autores mencionados no referencial tedrico. Pode-se definir questionario como a
técnica de investigacdo composta por um conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas
com o proposito de obter informacgfes sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores,
interesses, expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou passado etc (Gil,
2008). A coleta de dados ocorreu no més de junho de 2022, por meio da ferramenta Google
Forms.

O questionario apresenta 3 sec@es distintas: Secdo 1 — Perfil do entrevistado, composta
por 3 perguntas que objetivam tracar o perfil geral dos clientes da Bom Pra Cachorro; Se¢éo 2
— Avaliacdo de satisfacdo do cliente, composta por 8 perguntas de indice de satisfacao, e Secéao
3 — Encerramento, composta por uma tnica pergunta aberta, onde o entrevistado poderia ou ndo
escrever de forma mais detalhada as possiveis razGes para estar satisfeito ou ndo com os
produtos e servicos da “Bom Pra Cachorro”. Objetivando ter um indice maior de participacao,
decidiu-se manter a identificacdo dos participantes andnima.

6 RESULTADOS E DISCUSSAO
6.1 Perfil dos entrevistados

Esta pesquisa teve um total de 53 respondentes, e essa amostra séo de clientes que
fizeram negdcios ao menos uma vez durante a pandemia com a “Bom Pra Cachorro”. Conforme
apontam os dados, em relacdo ao perfil dos entrevistados, 67,9% dos clientes sdo do sexo
masculino e 32,1% sdo do sexo feminino, sendo que 50,9% tém idade entre 21 a 30 anos, 28,3%
tem de 31 a 40 anos, 15,1% tem de 41 a 50 anos e 5,7% tem 50 anos ou mais. Em relagdo ao
estado civil dos respondentes, 47,2% sdo solteiros, enquanto 49,1% sdo casados ou estdo em
unido estavel, representando a parte majoritaria dos clientes, e uma pequena parcela destes,
representando 3,9% séo divorciados.

6.2 Avaliacdo de satisfacdo do cliente

Nesse ponto da pesquisa, foi feito uma serie de perguntas que utilizam como parametro
de avaliacdo a escala CSAT, onde o entrevistado deve avaliar em uma escala de crescente de 1
a 5 a qualidade dos produtos ou servicos oferecidos por alguma empresa ou organizagao. No
presente trabalho, os entrevistados responderam a 8 perguntas que utilizam a escala
supramencionada, e 1 pergunta de carater aberto, onde ele teria a liberdade de expor as razdes
por estar satisfeito ou insatisfeito com os produtos e servigos oferecidos pela “Bom Pra
Cachorro”.

A seguir, apresentamos o grafico 6, que representa o percentual de satisfagcdo do cliente
exclusivamente com os servigos prestados pela “Bom Pra Cachorro”, que nesse caso, se resume
a entrega do produto, sendo 1 “Nada satisfeito (a) ” e 5 “Extremamente satisfeito”.
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Graéfico 6 — Indice de satisfagdo com 0s servicos

Pensando na Pet Shop “Bom Pra Cachorro”, em uma escala de 1a 5, o quao satisfeito
vocé esta com os SERVICOS prestados de forma geral?

53 respostas

60

48 (90,6%)

40

20

0 (0%) 0 (0%) 0(0%)
| | | 5 (9,4%)

1 2 3 4

Fonte: Autor (2023)

Trabalhando atualmente com uma linha de produtos Premium, Premium Especial e
Super Premium, a pergunta nimero 2 da pesquisa trata exclusivamente desse aspecto, no que
diz respeito a satisfacdo do cliente com os produtos vendidos pela Bom Pra Cachorro. A seguir,
apresentamos o grafico 7, que apresenta o resultado percentual desse aspecto, sendo 1 “Nada
satisfeito (a) ” e 5 “Extremamente satisfeito (a) .

Gréfico 7 — Indice de satisfagdo com os produtos

Em uma escala de 1a 5, 0 quao satisfeito vocé esta com os PRODUTOS vendidos
pela “Bom Pra Cachorro”™?

53 respostas

G0

48 (90,6%)

40

20

4(7,5%
octl}%] o(tl)%J 1(1,|9%1 (7,5%)

1 2 3 4

Fonte: Autor (2023)

A terceira pergunta da pesquisa procurou avaliar a percepcdo geral dos clientes a
respeito do conhecimento sobre o produto ou servigo demonstrado pelos atendentes, e nesse
ponto, apesar da maioria dos entrevistados ter uma percepcao positiva, comeg¢amos a notar que
alguns demonstraram o contrario. A seguir, apresentamos o grafico 8, que apresenta o resultado
percentual desse aspecto, sendo 1 “Totalmente insatisfeito (a)” e 5 “Totalmente satisfeito (a)”.
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Gréfico 8 — Indice de satisfacdo com o conhecimento sobre os produtos

Em uma escala de 1a 5, 0 quao satisfeito voceé ficou com o CONHECIMENTO SOBRE
OS PRODUTOS/SERVICOS DA EMPRESA demonstrados pelos atendentes?

53 respostas

60

46 (86,8%)

40

20

11 :lg%] 0 (0%) 2 (3]8%] 4(7.5%)

1 2 3 4 5

Fonte: Autor (2023)

A quarta pergunta busca avaliar aspectos exclusivos sobre a percepcao do cliente quanto
ao atendimento da “Bom Pra Cachorro”. Por se tratar de um negocio que ocorre exclusivamente
online, cujo contato pessoal com o cliente se d& apenas no ato da entrega, faz-se necessario dar
uma atencdo especial ao atendimento, e nesse sentido, a seguir é apresentado o grafico 9, onde
1 é “Péssimo” e 5 é “Otimo”.

Gréfico 9 — Indice de satisfagdo com o atendimento

Em uma escala de 1a 5, com relacdo ao ATENDIMENTO da “Bom Pra Cachorro”, vocé
considera que ele é:

53 respostas

60

49 (92,5%)

40

20

4(7,5%)
0 (0%) 0 (tl)%] 0 (tl)%)

1 2 3 4 5

Fonte: Autor (2023)

A quinta pergunta buscou avaliar a percepcéo dos clientes exclusivamente em relagéo
ao marketing da empresa. Como ja foi mencionado, por se tratar de um negocio online, cabe
dar uma atencdo especial ao atendimento, e principalmente ao Marketing, e nesse aspecto, 0
gréfico 10 logo abaixo demonstra que existe uma possivel fraqueza a ser trabalhada na “Bom
Pra Cachorro”. Nessa pergunta, 1 significa “Péssimo” e 5 significa “Otimo”.
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Graéfico 10 — indice de satisfagdo com o marketing

Em uma escala de 1a 5, com relagdo ao MARKETING da “Bom Pra Cachorro”, vocé
considera que ele é:

53 respostas

30

28 (52,8%)

20

15 (28,3%)

2 (3.8%) & (15,1%)

Fonte: Autor (2023)

Podemos observar que 3,8% dos clientes acharam o marketing da empresa ruim,
enquanto 15,1% dos clientes ficaram neutros nessa questdo. Se compararmos o grafico acima
aos anteriores, observamos uma dispersao decrescente maior das percepcdes, pois quase metade
dos respondentes avaliaram com “Bom”, “Neutro” ou “Ruim”. Em relacdo a esse aspecto, 0
entrevistado n° 52 afirmou:

“Poderiam investir mais no marketing. ”

Buscando avaliar o aspecto que provavelmente é fator decisivo no sucesso ou fracasso
do presente negdcio, a pergunta 6 buscou avaliar a percepcao dos clientes a respeito dos precos
dos produtos e servicos, e nesse sentido, sobre o preco das ragdes. A seguir, é apresentado o
grafico 11, que mostra o resultado percentual da satisfacdo dos clientes com 0s precos
praticados pela “Bom Pra Cachorro”. Nessa pergunta, 1 significa que o cliente acha o preco
praticado “Péssimo” e 5 significa “Otimo”.

Gréfico 11 — Indice de satisfagio com os pregos

Em uma escala de 1a 5, com relacdo ao PRECO DOS PRODUTOS/SERVICOS da “Bom
Pra Cachorro”, vocé considera que ele é:

53 respostas

60
40 43 (81,1%)

20

0 (tl)%] 0 (0%) 35,7%) 7 (13,2%)

1 2 3 4 5

Fonte: Autor (2023)

A penultima pergunta da pesquisa buscou avaliar a probabilidade de os clientes
recomendarem a “Bom Pra Cachorro” para amigos e familiares. Nessa pergunta, para fins de
avaliacdo, 1 significa “Nao recomendaria” e 5 significa “Com certeza recomendaria”. Os
resultados demonstram que 96,2% dos clientes recomendariam a empresa.
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A oitava e ultima das perguntas fechadas buscou avaliar a probabilidade dos
participantes dessa pesquisa voltar a comprar com a “Bom Pra Cachorro”, e nessa pergunta, 1
significa “Com certeza ndo” e 5 significa “Com toda certeza sim.”. Aqui cabe destacar que
nem todos os entrevistados s@o clientes assiduos, porém, o resultado mostrou que 98,1% dos
clientes marcaram a op¢do 5, “Com toda certeza sim.”. Aspectos relevantes como 0 preco
praticado e o aparente excelente atendimento constituem fatores importantes na construcdo do
resultado da Gltima pergunta fechada, de acordo com os resultados.

Encerrando o questionario, uma ultima pergunta aberta foi feita, e nela, por livre e
espontanea vontade, o entrevistado poderia escrever mais detalhadamente as possiveis razées
por estar satisfeito ou ndo com os produtos e servi¢os da “Bom Pra Cachorro”, e um total de 30
dos 53 respondentes deixaram as raz0es de estarem satisfeitos ou ndo. Nesse sentido, 0
entrevistado n° 47 afirma:

“Facilidade no atendimento, na entrega, no pagamento. Hoje, com a correria
do dia, nés conseguirmos nos despreocupar com uma tarefa vale muito, com
diversos descontos a escolha de utilizar os servi¢os do "bom pra cachorro™ fica
mais facil ainda. Nesses +- 10 meses, tive que trocar a racdo dos dogs algumas
vezes o proprietario sempre deu todo suporte para uma troca eficiente. Empresa
de ouro!! Recomendo sempre!”

Fatores como o atendimento personalizado, buscando entender as necessidades
particulares de cada cliente, desde informacdes especificas sobre o produto até o suporte e
auxilio na troca constituem pontos positivos no negocio, fator esse que corrobora para a
indicacdo e o retorno do cliente para compra. Sobre a pet shop, o entrevistado n° 32 afirma:

“Entrega super rapida, bom atendimento, qualidade excelente dos produtos que
sdo entregues sem avaria, boa recomendacao dos produtos, sabe falar do que
vende (explica com muito éxito todos os produtos que sdo entregues).”

Outros 2 fatores mais apontados como positivo pelos clientes diz respeito a qualidade
do produto e a rapidez na entrega. No total, 17 dos 53 entrevistados apontaram a qualidade do
produto e a rapidez na entrega como fator determinante de satisfacdo com a “Bom Pra
Cachorro”. Nesse sentido, o entrevistado n® 42 elencou 3 aspectos que determinam sua
satisfagdo:

“Produto de qualidade/ preco acessivel/ facilitacdo na entrega. ”

Assim sendo, cabe destacar que de um modo geral, através da ultima pergunta aberta, 0
aspecto do neg6cio que teve maior nimero de mencgdes positivas foi o atendimento. A partir
dos dados obtidos, podemos perceber que a “Bom Pra Cachorro” possui um numero alto de
avaliages positivas. Através dessa pesquisa, um possivel ponto fraco no negécio foi revelado,
0 marketing. Por se tratar de um negdcio online, esse € um aspecto de suma importancia a ser
trabalhado no negadcio.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O setor pet é um dos mais lucrativos segmentos do mercado, com uma demanda que
cresce em velocidade superior ao avango do proprio mercado. Aqui no Brasil, apesar de ter
potencial de exportacdo de 15 bilhdes ao ano, o auge foi no ano de 2014, com 497 milhdes. De
acordo com os dados da Comex do Brasil, até o terceiro trimestre de 2019, antes da pandemia,
as exportacOes da industria pet brasileira alcancaram 287 milhdes de reais. Diante disso, com a
chegada da pandemia da COVID-19 e o isolamento social, o objetivo principal dessa pesquisa
foi verificar como o mercado pet se comportou durante a pandemia, no Brasil, numa visdo
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macroeconémica, e em S&o Luis, em uma visdo microeconémica, através de um estudo de caso
com uma pet shop local que realizou negdcios online durante esse periodo.

Tendo os resultados da pesquisa como base, verificou-se que apesar do isolamento e
distanciamento social advindos da pandemia, 0 mercado pet se comportou muito bem.
Concomitante ao aumento na adocdo de animais de estimacdo por parte da populagdo e
ignorando todo o cenério ao redor, 0 mercado pet teve um aumento de 5,2% em exportacdes,
cenario esse que pode se constatar na “Bom Pra Cachorro”, negocio que nasceu e floresceu em
plena pandemia no ano de 2020. Este estudo constitui importante ferramenta para tomada de
decisdo por parte do idealizador, ja que através do questionario aplicado aos clientes, verificou-
se 0S pontos positivos que devem ser mantidos e possiveis pontos negativos a serem
trabalhados. Os dados sugerem que o atendimento, o preco e a e a qualidade do produto sdo os
pontos fortes do negdcio, e o marketing foi apontado como um fator a se melhorar.

Assim sendo, através da pesquisa bibliogréfica, o objetivo geral da pesquisa foi atingido
com sucesso. Por via do questionario aplicado aos clientes, com perguntas fechadas e abertas,
na qual o responderam de modo anénimo, todos os objetivos especificos foram alcangados com
sucesso. Pdde-se verificar os beneficios e pontos fortes do negocio, ndo foram identificados
desafios ou impedimentos para o pleno funcionamento do empreendimento, mas sim uma
possivel fraqueza a ser explorada e sanada. Diante do cenario de normalizacdo da situacdo
pandémica, é correto afirmar que é viavel continuar com este modelo de negdcios na “Bom Pra
Cachorro”.

O presente estudo pode ser aplicado ou servir de base a outros negécios do mesmo
segmento. Para garantir uma maior assertividade no contexto microecondmico do mercado pet
em Sao Luis, faz-se necessario a conducdo de mais estudos, dessa vez com outras pet shops
com o0 mesmo aporte financeiro, com modelo de negdcio semelhante, porém, em um cenario
poés-pandemia, em diferentes momentos. Por questdes logisticas, o modo de coleta das respostas
se deu por meio online, o que pode ter afetado ou ndo o resultado. Para estudos futuros,
recomenda-se a obtencao das respostas por meio de diferentes canais, e cabe também perguntas
com outros aspectos de avaliagdo do negdcio, ampliando a anélise da percepcdo geral do
publico pelo setor de pet. O essencial € levantar forcas e identificar fraquezas nesses estudos
futuros.
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