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Resumo

Este caso apresenta a trajetoria de Sonia e de sua socia, Paula. Da ideia até a construgdo e gestdo do
negocio de cuidados caninos em Fortaleza, no Ceara, as socias lidaram com davidas e estratégias,
obtendo éxito em suas decisdes. Para expansdo dos seus negécios, dado um obstaculo, as socias
optaram pela ado¢do do modelo de franquia de sua empresa. O objetivo deste caso para ensino é
discutir as estratégias de crescimento empresarial, em particular a de franquia, sob o foco da decisao
de expansdo da empresa de cuidados caninos.
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Abstract

This case presents the trajectory of Sénia and her partner, Paula. From the idea to the construction
and management of dog care business in Fortaleza, Ceara, the partners dealt with doubts and
strategies, achieving success in their decisions. In order to expand their business, from an obstacle,
the partners opted for the adoption of their company's franchise model. The purpose of this teaching
case is to discuss business growth strategies, particularly franchising, under the focus of the dog care
company’s expansion decision.

Keywords: Strategy, expansion, franchises.

Introducéo

Este caso apresenta a trajetéria de So6nia e de sua socia, Paula, na ideacdo até o
gerenciamento de um negocio de cuidados caninos (dog care), evidenciando os elementos de
empreendedorismo, estratégia e gestao estratégica de franquia aplicada a pequena empresa. O texto
realca a jornada das duas sécias, com enfoque na visao da empreendedora Sonia.

Como muitos empreendedores, Sénia foi impulsionada a montar um negocio pela
necessidade de viver um processo de renovacao em sua vida, com desafios inovadores.

Com base na histdria real da empresa, situada em Fortaleza, no Estado do Ceard, o presente
caso descreve o processo de planejamento e construgdo do negécio. Nele, sdo expostos desafios e
conquistas das empreendedoras na gestdo da organizacdo, bem como no ambiente e nas decisbes
sobre a expansdo do empreendimento por meio de franquias.

Este caso contribui com o fomento de diferentes visdes aos discentes sobre as distintas
estratégias de crescimento possiveis a organizacao, entre elas a franquia.

O caso

Em junho de 2017, Sonia decidiu pedir demissdo do emprego apos refletir se o trabalho que
exercia ha 10 anos, como gerente de loja de departamento em um shopping de Fortaleza, no Estado
do Ceara, a fazia feliz. Com a decisdo e diante das suas reservas financeiras, Sonia optou
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inicialmente por ficar um més em férias. Seu plano consistia em viajar de carro pelas cidades do
litoral nordestino, buscando inspiracao para iniciar um negécio. Caso esse seu plano ndo desse certo,
procuraria um novo emprego em Fortaleza.

No entanto, na véspera da viagem, sua melhor amiga e vizinha, Brigite, pediu a Sonia que
cuidasse urgentemente do seu cdo, Bidu, por trés dias. Brigite foi designada a uma viagem de
emergéncia a Sdo Paulo, por motivos de trabalho, e ndo conseguiu fazer planos para deixar seu
poodle em um hotel para pets.

Por gostar de cachorros e por consideracdo a sua amiga Brigite, Sénia desistiu de sua viagem
e aceitou hospedar o Bidu em seu apartamento. Contudo, ela ndo imaginava que aquela experiéncia a
levaria a uma decisdo que mudaria toda a sua vida.

No primeiro dia, Sonia assistiu a alguns videos no YouTube® ensinando como acomodar um
poodle em casa, onde localizar a comida e como agir para que o pet fizesse suas necessidades
fisiologicas somente em locais previamente determinados por ela. Apds treinar Bidu com tais
estratégias, ao final do dia, Sénia levou o cachorro para passear em um parque préximo de casa.

No parque, com Bidu, Sonia conheceu alguns donos e donas de cées. Na ocasido, ela os/as
ouviu descreverem seus cachorros como membros da familia ¢ “merecedores de tudo do bom ¢ do
melhor”. Contudo, Sonia notou o descontentamento dessas pessoas quanto a dificuldade em conciliar
a jornada de trabalho delas as necessidades e cuidados com a vida do seu animal. Nesse momento,
Sonia percebeu uma oportunidade, ¢ se indagou: “E se eu me especializasse em cuidar de pets?”.

Nos dias seguintes, Sénia buscou informacgdes sobre os mercados nacional e local de hotéis
para pets e petshop. Ela descobriu que o Brasil tem o terceiro maior faturamento do mundo nesse
setor, com cerca de R$ 20,3 bilhes. Contudo, para Sonia, ndo bastava a ideia do negocio; para ter
sucesso, era necessario ter o diferencial. Logo, ela se perguntou: “Como transformar a ideia em um
bom negdcio?”.

Para amadurecer e estruturar sua ideia, SOnia recorreu primeiramente aos seus conhecidos.
Sua irmd, Paula, médica veterinaria e dona de trés cdes, foi a primeira com quem So6nia conversou.
Os fornecedores de produtos pets foram os segundos. Em seguida, ela contatou seus amigos, que
eram donos de pets, para entender os anseios e as necessidades deles quanto aos cuidados com seus
caes. No entanto, como em toda atividade empreendedora, surgiram algumas incertezas: “Sera que
os cuidados que serdo oferecidos agradardo o mercado da cidade? Serad que vale a pena atuar em um
setor diferente do que eu conhego?”.

De modo a mitigar as incertezas quanto a ideia do empreendimento, Sénia estudou o mercado,
reuniu informacdes, montou o planejamento do negdcio e imergiu-se em cursos de banho e tosa de
cées. Segundo Sonia, “essa preparagao deu [a ela] animo e coragem, para finalmente tirar a ideia do
papel”.

Em dezembro de 2017, Sénia alugou um espaco em um shopping de Fortaleza para iniciar suas
atividades. O local escolhido ficava em um bairro comercial e central da cidade, com grande
movimentacdo de pessoas. Para sécia, Sonia convidou sua irmd, que, além de veterinaria, é
conhecedora de técnicas para acalmar cées e possui certificacOes para adestramento animal.

O negdcio de dog care

Aprofundando os estudos sobre o setor e gestdo, Sénia descreveu-se como “obstinada a
empreender na area”. Nesse sentido, definiu que o direcionamento do seu negdcio era o de cuidados
a cachorros. Com esse foco, ela dedicou o segundo semestre de 2017 a aprender, por meio de cursos,
como o de “banho e tosa de cachorros usando técnicas japonesas” e o de “cuidadora de caes”, como
tratar os animais. De acordo com S6nia, 0s aprendizados advindos dos cursos e 0 apoio de amigos,
que confiaram nela para cuidar de seus pets, possibilitaram-lhe ter tranquilidade e confianca para
iniciar de fato o negécio.

GVcasos | Sdo Paulo | V. 11 | n. 2 | jul-dez 2021 www.fgv.br/gvcasos



ESTRATEGIAS PARA EXPANSAO DE UMA REDE DE FRANQUIAS DE CUIDADOS CANINOS
Natalia Varela da Rocha Kloeckner

No espaco alugado, Sénia trouxe alguns mdveis que possuia em casa para ornamentar a
recepcdo. Adicionalmente, ela utilizou parte do seu capital disponivel para investimento, na compra
de ferramentas e equipamentos necessarios as atividades de tosa e banho. Foram eles: banheira, mesa,
tesoura, focinheira, alicates, apliques, xampus, condicionadores, antiparasitas, col6nias, hidratantes,
sais minerais, entre outros. Além disso, dedicou-se, no primeiro més, a ensinar dois funcionarios
sobre o nivel e tipo de atendimento que deveriam realizar, bem como sobre as técnicas e métodos
para fazerem o banho, a tosa e o passeio com 0s caes.

Dessa forma, em dezembro de 2017, seu empreendimento nasceu, oferecendo os seguintes
servigos: tosa higiénica e na tesoura — em pelo liso e em poodle; escovacdo; secagem; hidratagéo;
hidromassagem para relaxamento canino; creche com capacidade para até trés cdes — incluindo
passeios, lanches e brincadeiras; além do servico de consulta veterinaria, realizado por Paula.

No acordo de sociedade com a irmd, Paula responsabilizou-se em transferir todo o mobiliario
de escritorio, remédios e materiais clinicos do consultério que mantinha sozinha, para ingressar suas
atividades no local do novo empreendimento.

No inicio, a divulgacdo da empresa foi realizada pela propria Sénia. Ela mesma produziu e
imprimiu folders que foram entregues na casa dos amigos, nas entradas do shopping (local do seu
negdcio) e em consultorios de veterindrios amigos da sua irma. Sénia convidou todos para visitarem
0 espago e conhecerem 0S Servicos.

Os pregos dos servigos informados no folder, por sua vez, foram bastante competitivos com
os ja praticados no mercado. Os procedimentos foram realizados de maneira individualizada e
transparente aos donos dos cdes, que tiveram, como opg¢do, acompanhar a tosa do seu animal in loco.

Pelo tamanho do negdcio e oferta de servicos, o respeito ao tempo de atendimento e a
qualidade do servico foram pontos de atencdo para SOnia e Paula. Elas pressentiam que a
possibilidade de fidelizacdo do cliente e crescimento da marca adviria da manutencdo de tais
caracteristicas.

Assim, no processo de implantacdo do negocio, decidiram e realizaram a “manualizacdo” de
todas as atividades da empresa, criando um Processo de Operacgéo (PO) para todas as tarefas, desde o
check-in do cachorro no estabelecimento até o seu check-out. Tal “manualiza¢do” foi realizada pela
prépria Sénia, a partir dos conhecimentos que ela adquiriu em seu antigo emprego, como gerente de
loja, e por meio de cursos no periodo de amadurecimento da ideia do empreendimento. Apos a
construcdo dos manuais, tais documentos foram validados por ambas as socias.

De acordo com Sonia, “a manualizagdo na operagao de faturamento, por exemplo, foi facil. O
dificil foi fazer isso para as atividades de atendimento direto aos cachorros, porque cada cachorrinho
tem sua necessidade”. Segundo Sonia, “foi feito um bom trabalho”, dado que conseguiu “estabelecer
um tempo padrdo legal para cada processo, e isso impactou a produtividade, o faturamento e a
satisfacao dos cachorros e de seus donos”.

Expansao da empresa

Desde a abertura da primeira loja, em dezembro de 2017, o negocio de dog care prosperou
com resposta positiva e imediata dos clientes, donos de cachorros de Fortaleza e regido
metropolitana. Com o resultado, no sexto més de funcionamento, em junho de 2018, as empresarias
Sonia e Paula decidiram abrir uma segunda unidade, alugando um ponto comercial em uma rua de
um bairro de classe média alta.

Nesse novo endereco, apesar de serem mantidos 0s mixes de servigcos, a capacidade de
atendimento aumentou, bem como o faturamento, o que fez Paula adentrar mais as atividades de
petshop, executando algumas tarefas com Sonia, como a de banho nos cachorros.
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A segunda loja comegou a operar no final de agosto de 2018. No entanto, ap0s seis meses do
inicio da atividade, em janeiro de 2019, o local foi alvo de furto. Os instrumentos e produtos levados
pelos criminosos representaram uma perda de 80% do que foi investido na instalacéo.

Diante desse cendrio, as empresarias, impulsionadas por Sénia, decidiram amadurecer uma
ideia que tinham para acelerar seu negdcio: criar uma rede de franquias. Para isso, optaram por
permanecer somente com a loja do shopping, cancelando o contrato de alocacdo do segundo ponto
adquirido e concentrando-se na elaboragéo da operagéo de franquia.

As empresarias sabiam que estabelecer lojas proprias seria mais demorado, dada a limitagédo
dos seus recursos. Assim, elas visualizaram que a expansdo da empresa poderia ser acelerada por
meio da estratégia de franquia, que exigiria investimento minimo de ambas. Além disso, as
empresérias sabiam que, apesar de o negdcio ser novo, ele havia sido bem-concebido, com servigos
de qualidade diferenciados dos da concorréncia.

Franquia como estratégia de expansao

Em fevereiro de 2019, portanto apds um més do fechamento da segunda loja, as empresarias
franquearam a primeira unidade da empresa para um amigo de Paula, também veterinario. A
instalagdo dessa franquia ocorreu em um bairro nobre de Fortaleza, distinto das duas primeiras
localizagdes da empresa.

Para possibilitar a operacdo, as socias contaram com a ajuda de um colega advogado,
experiente em franchising, que concebeu o contrato de regulamentacdo e relacionamento entre
franqueado e franqueador. As s6cias também dispuseram de um contador, que, desde o inicio, estava
a frente das questdes fiscais, contabeis e de folha de pagamentos da empresa. Esse contador passou a
exercer, dado o projeto da franquia, o servico de consultoria para resultados contabeis e financeiros.
Além disso, as socias receberam apoio de um amigo consultor em Marketing, o qual foi responsavel
pelo levantamento de geolocalizacGes atrativas a instalacdo do negdcio.

Com a abertura da primeira unidade, no inicio de abril de 2019, novos interessados surgiram,
e assim a rede entrou em expansdo. Nesse contexto, a rede conta atualmente com cinco lojas, sendo a
loja inicial do shopping, a nimero 1, a Unica em que as empresarias se mantiveram como
proprietarias.

Para as socias, o inicio do processo de franquia foi marcado por dificuldades, principalmente
no que concerniu ao layout da loja, ao formato do processo e a padronizacdo dos servicos pelos
franqueados. Contudo, para Sénia, o processo de operacdo das atividades que ela e Paula realizaram
desde o inicio do negdcio apresentou-se como vantagem na etapa de treinamento dos franqueados,
bem como no alinhamento aos objetivos da marca e na relacdo franqueado-franqueador. Segundo
Sonia, o fato de ter os POs “também favoreceu a percepcdo de valor da marca da empresa pelo
cliente. O nosso cliente pode ver a mesma empresa, 0 N0SSO Mesmo processo, ndo importando a loja
franqueada em que ele esteja”.

As empresarias preocupam-se constantemente com as melhorias da qualidade do servico.
Como exemplo, Sonia e Paula instituiram, desde a inauguracdo da primeira franquia, encontros
mensais com o objetivo de instruir os franqueados sobre tendéncias e boas praticas para 0s servigos
oferecidos. Paula, em especifico, ministra, mensalmente, cursos presenciais de atualizacdo para
profissionais de Veterinaria, que ja trabalhem na rede, conhecerem novos protocolos de tratamento,
padronizacdo de atendimento e tendéncias a serem implementadas nas franquias.

Recentemente, as empresarias receberam propostas para a expansdo da empresa para outras
cidades. Contudo, Sénia e Paula sabem que, antes de aceitar tais propostas, elas deverdo repensar a
logistica de distribuicdo de itens e produtos, bem como de treinamentos. Dessa forma, elas preveem
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que todos os processos deverdo ser ainda mais rigidos, para serem realizados pela rede
uniformemente.

Adocédo de novas estratégias para expansao

Além de as empresérias preservarem o padrdo e qualidade das atividades, bem como a
estrutura das unidades franqueadas, elas consideram também a tendéncia do mercado. Segundo
Soénia, “¢ constante um aumento da exigéncia dos clientes por servicos cada vez mais
personalizados”. Ja nas palavras de Paula: “Essas sugestdes dos clientes que chegam para gente
como misséo deixam a gente pensativa em como fazer coisas novas darem certo nesse modelo de
franquias”.

Em junho de 2019, diante das demandas de clientes por incrementos de servi¢os nas unidades,
Sonia e Paula planejaram lancar novas atividades. Uma dessas atividades consistiu em estender os
horarios dos atendimentos, englobando servicos domiciliares. Contudo, para isso, as socias
necessitaram pensar em questdes como: quantos seriam e como se dariam 0s turnos extras? Qual a
especificacdo e quantidade de funcionarios que cada unidade deveria ter? Como funcionaria a
locomocdo de tais funcionarios até as residéncias dos clientes? E como se daria a comunicagdo para
apoio e acompanhamento da qualidade do servico das franqueadas?

Como forma de testar a aceitacdo dessas novas atividades pelos clientes, as sdcias optaram
primeiramente por testar a viabilidade econdémico-financeira das propostas em somente uma unidade,
a loja 1. Nesse ambito, 0s novos servi¢os seguiram a concepcao do negdcio, com requerimentos de
qualidade e padronizacdo do atendimento. Um dos servicos, por exemplo, teve por nome provisorio
“babydog”, e consistiu em um plano de assinatura mensal, com cobertura de 24 h, para solicita¢des e
atendimento de cachorros na residéncia do cliente, seja por veterinario ou por cuidador. Outro
servi¢o, chamado pelas empresarias como “idog”, ofereceu ao cliente a coleta e entrega do cachorro
na residéncia; por conseguinte, esse servico incluiu atividades normalmente ja realizados na unidade
fisica, contudo com a movimentacdo sendo realizada por motoristas terceirizados.

Em paralelo a esse cenario, as empresarias testaram solugdes tecnoldgicas para reduzir o
tempo burocratico com a operacéo juridica e contabil da empresa. O objetivo que se perseguiu foi o
de facilitar o atendimento e otimizar o nimero de colaboradores, o que permitiria a Sénia e Paula
focarem o core bussiness do seu negdcio.

As empreendedoras mantém toda a atividade direcionada ao mercado-alvo, que, desde o
inicio, teve como caracteristicas principais: publico composto majoritariamente pelas classes A e B,
de faixa etéria de 25 a 70 anos, e com renda acima de trés salarios minimos.

Dessa maneira, no més de agosto de 2019, obtiveram, com a ado¢do dos novos servigos pela
loja 1, 30% do faturamento advindo do “idog”, 7% resultantes do “babydog”, e 63% provenientes
dos clientes atendidos na unidade fisica.

Ressalta-se que, mesmo com a popularizacdo do neg6cio em pouco tempo, as
empreendedoras ndo consideram que as empresas copiadoras obtiveram sucesso quanto a qualidade
dos servigos oferecidos, bem como a concep¢do do negoécio. Segundo Soénia, “ja surgiram
concorrentes diretos, mas tiveram dificuldade de continuar no mercado por ndo conseguirem
competir com a qualidade dos servicos e dos produtos utilizados por néds”. Todos os produtos
utilizados pela empresa e franquias sdo da linha “eco e animal friendly”.

As sdcias ressaltam que seu negocio possui uma sinergia entre o publico-alvo, os servigos
ofertados, os produtos utilizados e o bom ambiente de trabalho nas unidades. Na opinido delas, a
formula do sucesso consiste nessa juncdo de elementos, focada e consistente ao publico mais
elitizado.

Contudo, as empresarias ja possuem projetos de unidades em espagos mais reduzidos e com
oferta somente de parte dos servigos, de modo a atingir a classe C, com precos mais populares. Essa
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é inclusive uma demanda das socias. Segundo Sonia, elas entendem que unidades grandes ddo uma
sensacdo de espaco pouco frequentado e caro. J& em unidades menores, elas observam vantagem
para a percepcdo de valor pela clientela, que pode se habituar com o ambiente e fomentar o
crescimento da loja, de acordo com as necessidades do mercado local, ao longo do tempo.

Apesar de se considerarem novatas no mercado até o momento, as empreendedoras veem
com bons olhos a relacdo com seus fornecedores de produtos e instrumentos, embora reconhecam
que ainda possuem pouco poder de barganha para negociar faixas de precos com eles. A maioria dos
itens utilizados (nacionais e internacionais) gira em torno de 12% de desconto ao precgo
comercializado a clientes finais. Tal viséo suscita, nas empreendedoras, a necessidade de buscar
futuramente parceiros para producdo e comercializacédo de itens proprios da marca da empresa.

Sénia e Paula enxergam também um alto poder de expansdo do negécio no Brasil. Ambas
asseguram que ha uma grande clientela em potencial, preocupada com a salude e bem-estar dos seus
caes, tanto no atendimento estético quanto no veterinario. Segundo as sécias, essa caracteristica é a
que adiciona valor a qualidade dos servicos prestados pela empresa.

A operacao da franquia

A operacdo da franquia iniciou nove meses apos a fundacdo da empresa. As empreendedoras
buscaram ajuda dos colegas: advogado, que prestou assessoria juridica para concep¢do do contrato
entre franqueador e franqueado, e do consultor em Marketing para direcionamentos quanto a
possiveis locacOes para a expansdo do seu negécio, além de receberem apoio do contador da empresa
para o gerenciamento financeiro e contabil. Ficou a cargo das prdprias empresarias, Sonia e Paula, as
atividades comercial e operacional da empresa.

Os principais indicadores considerados para a abertura da franquia sdo apresentados no
Quadro 1 e, para sua operacdo, no Quadro 2.

Quadro 1. Principais indicadores para a abertura da franquia

} , . Valores
Indicadores basicos (R$)
Investimento inicial
(Instalacdo, capital de giro, taxa de franquia) 170.000,00
Faturamento médio mensal 80.000,00
Payback 4,5 meses
Lucratividade 28%

Fonte: Dados do caso.

Quadro 2. Principais indicadores para operacdo da franquia —modelo-

padréo
Indicadores basicos Valores
Area de loja 70 m?
Royalties sobre o faturamento bruto 4,5%
Taxa de divulgagéo/propaganda 0
Quantidade de funcionarios 5

Fonte: Dados do caso.
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Atualmente, as empreendedoras da franquia (franqueadoras) custeiam a divulgacdo e
publicidade da rede, tendo, contudo, a intencdo de repassar a cobranca aos seus franqueados em
breve.

Em seu projeto de expansdo, dado o crescimento da preocupacao e do lifestyle canino no Pais,
as empreendedoras vislumbram estabelecer uma loja de tamanho padrdo para cada 200 mil
habitantes. Elas planejam construir somente uma unidade em regides que ndo atendam a esse
requisito, mas que possuam populacdo prioritariamente nas classes B e C. O tamanho das lojas
também devera ser padronizado em dois modelos, standard (constituido de todos os servicos) e
small (constituido apenas de servicos essenciais aos olhos das empreendedoras, como tosa, banho,
escovagdo e massagem).

As empreendedoras atribuem que a viabilidade do neg6cio esta relacionada ao dominio da
operacao do processo. Segundo as palavras de Sonia, “se a gente sabe o que fazer, como fazer e onde
pretende chegar, o negocio se viabiliza”. Nesse sentido, “um indicativo para a viabilidade do negdcio
a gente percebe pelo franqueado, que, satisfeito e motivado pelas conquistas, tem apresentado
interesse em abrir novas unidades em outras cidades, como os de Sdo Paulo ¢ Rio de Janeiro”,
complementa Sénia.
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