%

Revista Ibero-Americana de Estratégia
Iberoamerican Journal of Strategic Management

e-ISSN: 2176-0756
https://doi.org/10.5585/2025.25851

Received: 12 Jan. 2024 / Approved: 12 Feb. 2025
Evaluation Process: Double Blind Review
Editor in Chief: Heidy Rodriguez Ramos
Co-editor: Ivano Ribeiro

Technological Article

COPE

’.’,l Check for updates

Avaliacdo do impacto econdmico da pandemia numa clinica veterinaria

Economic impact assessment of the pandemic in a veterinary clinic

Pedro Henrique Esteves Trindade!?

Ricardo Limongi®® e Thiago Damasceno Faria Bluhm®®

Michigan State University (MSU), Michigan, Estados Unidos *

Universidade Federal de Goias (UFG), Goiania, GO, Brasil ?

ROR

B OPEN ACCESS

Authors' notes

Conflict of interest: The authors have not declared any
potential conflicts of interest

Financing Agency: Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnoldgico (CNPq) - Processo 303041/2023-4
Corresponding author: Ricardo Limongi -
ricardolimongi@ufg.br

Cite as / Como citar
American Psychological Association (APA)

Trindade, P. H. E., Limongi, R., & Bluhm, T. D. F. (2025,
Mayo/Aug.). Economic impact assessment of the
pandemic in a veterinary clinic. Iberoamerican
Journal of Strategic Management (1JSM), 24(2),
Article e25851.
https://doi.org/10.5585/2025.25851

(ABNT - NBR 6023/2018)

TRINDADE, P. H. E.; LIMONGI, R.; BLUHM, T.D. F.
Economic impact assessment of the pandemic in a
veterinary clinic. Iberoamerican Journal of Strategic
Management (1JSM), v. 24, n. 2, p. 1-39, 25851,
Mayo/Aug. 2025. https://doi.org/10.5585/2025.25851

Universidade de Fortaleza, Fortaleza, Ceara, Brasil 3

Resumo

Objetivo: Este artigo tecnoldgico apresenta a avaliagdo econdmica num
mercado que intensificou o contato de humanos com animais durante o
periodo da pandemia, o pet a partir dos dados de uma clinica veterinéria.
Meétodos: Foram utilizados modelos lineares e binomial negativo para
comparacdes entre os anos, SARIMA para previsdo semestral, e analise de
conglomerado para avaliacdo da segmentacéo de clientes.

Resultados: Houve crescimento das operacdes em 2020 e conservagao em
2021.

Conclusbes académicas: Clientes, de dois perfis encontrados, buscaram
majoritariamente servicos (castracdo e vacinagdo) associados em certo grau a
aquisicdo ou adocdo de animais, explicando parcialmente o crescimento
durante a pandemia. A aquisicao ou adocdo e o cuidado extra potencializados
pelo isolamento social na pandemia aparentemente contribuiram para o
crescimento das operages.

Conclusdes praticas: O artigo contribui com a avaliacdo do segmento pet que
teve um resultado positivo com o impacto da pandemia e com previsdo de
crescimento para 0 proximo semestre e fomenta a avaliagdo de meétricas
financeiras, econémicas e comerciais na avaliacdo de clinicas veterinrias.
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Abstract
Economic impact assessment of the pandemic in a veterinary clinic

Objective: This technological article presents the economic assessment of a veterinary clinic that
increased human contact with animals during the pandemic.

Methods: Linear and negative binomial models were used for comparisons between years,
SARIMA for semiannual forecasting, and cluster analysis to assess customer segmentation.
Results: There was growth in operations in 2020 and conservation in 2021.

Academic conclusions: Clients from two profiles found mostly sought services (neutering and
vaccination) associated to some degree with the acquisition or adoption of animals, partially
explaining the growth during the pandemic. The acquisition or adoption and the extra care
enhanced by social isolation in the pandemic emerged to develop operations.

Practical conclusions: The article contributes to the assessment of the pet segment, which had a
positive result with the pandemic's impact and a growth forecast for the next semester. It also
encourages the assessment of financial, economic, and commercial analyses in evaluating
veterinary clinics.

Keywords: pandemic, pet, time series, veterinary, forecast, cluster
Abstracto
Evaluacion del Impacto Econdmico de la Pandemia en una Clinica Veterinaria

Objetivo: Este articulo tecnoldgico presenta la valoracién econdémica de una clinica veterinaria
que incrementd el contacto humano con animales durante la pandemia.

Meétodos: Se utilizaron modelos binomiales lineales y negativos para comparaciones entre afios,
SARIMA para prondésticos semestrales y analisis de conglomerados para evaluar la segmentacion
de clientes.

Resultados: Hubo crecimiento en operaciones en 2020 y conservacion en 2021.

Conclusiones académicas: Los clientes, de dos perfiles encontrados, buscaron en su mayoria
servicios (castracion y vacunacion) asociados en algin grado a la adquisicion o adopcion de
animales, explicando parcialmente el crecimiento durante la pandemia. La adquisicion o adopcion
y el cuidado adicional potenciado por el aislamiento social durante la pandemia aparentemente
surgieron para el crecimiento de las operaciones.

Conclusiones practicas: El articulo contribuye a la valoracion del segmento de mascotas, que
tuvo un resultado positivo con el impacto de la pandemia y con una prevision de crecimiento para
el proximo semestre, y fomenta la valoracion de analisis financieros, econdmicos y comerciales
en la evaluacion de clinicas veterinarias.

Palabras clave: pandemia, mascota, series temporales, veterinaria, prondstico, cluster
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Introducéo

A relacao entre humanos e animais de estimacgédo é marcante na historia evolutiva do Homo
sapiens ao desempenhar um papel importante na promocdo do bem-estar humano e no
fortalecimento de vinculos sociais (Chambers et al., 2020; Paxton, 2021). Além de beneficios
psicologicos e emocionais, essa relacdo tem impulsionado o crescimento de mercados
especializados voltados para o cuidado animal, como alimentos, medicamentos e servicos
veterinarios (Abinpet, 2021). No Brasil, terceiro maior mercado pet do mundo, o setor de produtos
para animais de estimacéo registrou um faturamento de R$ 68,7 bilhdes em 2023, representando
um crescimento de 14% em relacéo ao ano anterior. O segmento de alimentos para pets (pet food)
foi responsavel por 55,5% desse total, alcancando R$ 38,1 bilhGes. Os produtos veterinarios (pet
vet) e os produtos de higiene e bem-estar (pet care) contribuiram com R$ 6,8 bilhdes e R$ 3,9
bilhdes, respectivamente (Abinpet, 2021; Brasil, 2024).

A pandemia de COVID-19 trouxe mudancgas profundas nos padrdes de interacéo social,
intensificando o relacionamento humano-animal e gerando novas demandas no mercado pet (Ho
et al., 2021; Holland et al., 2021). O isolamento social fomentou 0 aumento das adocdes de pets e
0 cuidado mais atento por parte de seus tutores, especialmente em momentos de maior incerteza.
Adicionalmente, os impactos econémicos do periodo variaram entre os setores, sendo que 0
segmento pet demonstrou resiliéncia e, em alguns casos, houve um crescimento expressivo durante
a crise sanitaria global. Estudos identificaram um aumento de até 250% nas adogOes de caes e
gatos no ano de 2020 em diversos paises e mudancas significativas no comportamento de consumo,
como a ampliacdo das compras online de produtos para pets (Ho et al., 2021; Kwak & Cha, 2021).
Neste contexto, as clinicas veterinarias, ao desempenharem um papel essencial no atendimento a
saude animal, enfrentaram desafios e oportunidades. A capacidade de adaptacdo as novas
demandas e a identificacao de perfis de consumo emergentes destacaram-se como fatores criticos
para sustentar a competitividade e a sustentabilidade desses negdcios. Indicadores econémicos,
como ticket médio, receita bruta e nimero de clientes mensais, revelam-se fundamentais para
compreender 0 impacto econdmico de crises como a pandemia e para embasar decisdes
estratégicas que ampliem a resiliéncia organizacional.

Este estudo investiga o impacto econdémico da pandemia de COVID-19 sobre uma clinica
veterinaria localizada em Botucatu, S8 Paulo, analisando variacbes nesses indicadores

econdmicos e realizando uma segmentacdo detalhada de perfis de clientes. Mais do que uma
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analise econbmica, 0 artigo posiciona-se no campo da estratégia, ao destacar como decisdes
fundamentadas em dados podem fortalecer a resiliéncia organizacional e capturar oportunidades
em momentos de crise. A abordagem é fundamentada na Teoria da Vantagem Competitiva
Baseada em Recursos (RBV), que posiciona a capacidade de anélise de dados como um recurso
estratégico para sustentar o crescimento e a competitividade em ambientes dinamicos e
desafiadores.

A hipotese central é que a pandemia impactou positivamente o mercado de produtos e
servicos para animais de estimacdo, criando novas oportunidades estratégicas para negdcios que
demonstraram capacidade de adaptacdo as mudancas comportamentais e ambientais. Ao abordar
essas questdes, o estudo contribui tanto para a literatura académica de estratégia organizacional
quanto para a préatica gerencial, oferecendo insights sobre como alinhar decisdes econdmicas e
estratégias competitivas em mercados especializados e dindmicos.

Fundamentacéo Teorica

A pandemia de COVID-19 gerou mudanc¢as no comportamento dos tutores de animais,
intensificando a relagdo humano-pet criando demandas para o mercado veterinario. Estudos
prévios indicam que esse periodo foi marcado por um aumento significativo na adogdo de animais
de estimacdo, bem como por um cuidado mais atento e intensificado por parte dos tutores,
especialmente em momentos de isolamento social (Ho et al., 2021; Holland et al., 2021). Esse
cenario de transformacao acelerada apresentou, tanto desafios quanto oportunidades para empresas
do setor pet, destacando a importancia de estratégias adaptativas e uma gestdo eficiente dos
recursos organizacionais.

Neste contexto, a Teoria da Vantagem Competitiva Baseada em Recursos (RBV) oferece
um arcabouco tedrico robusto para compreender como empresas podem sustentar sua
competitividade durante crises. A RBV propGe que organizagdes que possuem recursos valiosos,
raros, inimitaveis e insubstituiveis (VRIN) tém maior probabilidade de alcangar vantagens
competitivas sustentaveis em seus mercados (Barney, 1991). No caso da clinica veterinaria
analisada, a capacidade de coletar, processar e interpretar dados de consumo de forma estratégica
destaca-se como um recurso para responder as mudancas comportamentais observadas no mercado
pet durante a pandemia.

A analise do comportamento dos tutores revelou perfis de consumo distintos, com destaque

para 0 aumento da busca por servigos essenciais, como vacinagao e castracdo, frequentemente

Rev. Ibero-Am. de Est. — RIAE

Iberoamerican Journal of Strategic Management - 1JSM
Séo Paulo, 24(2), Mayo/Aug., p. 1-39, Article e25851, 2025


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=riae
https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=riae

ECONOMIC IMPACT ASSESSMENT OF THE PANDEMIC IN A VETERINARY CLINIC 5 de 39

associados a adocao de novos animais. Além disso, a segmentacdo de mercado realizada neste
estudo identificou padrbes diferenciados de consumo, permitindo compreender melhor as
demandas de diferentes grupos de clientes. Essa segmentacdo ndo apenas refletiu as mudancas
induzidas pela pandemia, mas também forneceu subsidios para o direcionamento estratégico dos
recursos organizacionais, como a alocacdo de equipe e a oferta de servicos prioritarios. Tal
abordagem reforca a conexdo entre a RBV e as praticas gerenciais no setor pet, demonstrando
como a identificacdo e o aproveitamento de recursos estratégicos podem transformar desafios em
oportunidades de crescimento.

A literatura em estratégia também aponta que crises frequentemente atuam como
catalisadores de inovacdo e adaptacdo estratégica (Jenelius & Cebecauer, 2020). Durante a
pandemia, empresas resilientes e dinamicas foram capazes de ajustar rapidamente suas operacoes
para atender a demanda crescente por servicos e produtos para animais. Este estudo posiciona as
clinicas veterindrias como agentes-chave nesse cenario, onde a capacidade de diversificacdo de
servigos e 0 investimento em tecnologias, como plataformas de e-commerce, emergem como
diferenciais competitivos. A segmentacéo identificada revelou um interesse crescente por produtos
voltados para pets exoticos, sinalizando a importancia de atender nichos de mercado
frequentemente negligenciados.

Ao conectar a RBV com os resultados praticos deste estudo, é possivel observar como
recursos estratégicos, como a analise de dados e a segmentacdo de clientes, permitem adaptacdo a
condicOes de mercado impostas pela pandemia. A integracdo de abordagens tedricas, como a RBV,
com praticas de gestdo baseadas em dados reforca a relevancia do artigo tanto para a literatura
quanto para a pratica gerencial. Essa perspectiva contribui para o campo da estratégia ao
demonstrar como empresas em mercados especializados podem utilizar crises como oportunidades
para consolidar sua competitividade.

Em sintese, a fundamentacdo tedrica deste artigo estabelece a RBV como a base para
compreender as dindmicas do mercado pet durante a pandemia, integrando 0s comportamentos
emergentes dos tutores, as estratégias de segmentacédo e as préaticas de inovacdo em resposta a
mudancas ambientais. Ao articular esses elementos, o estudo busca ndo apenas contextualizar os
achados praticos, mas também fomentar discussdes sobre a resiliéncia e o crescimento sustentavel

em pequenos negdcios do setor pet.
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Contexto da realidade investigada

A clinica veterinaria analisada iniciou suas operacfes em dezembro de 2016 e faz parte do
segmento pet, oferecendo diversos servicos (p.ex.: internacdo, procedimentos cirdrgicos,
vacinacdo etc.) e produtos (p.ex.: petiscos, roupas, ragdo etc.) relacionados aos animais de
estimacdo. Esta localizada na cidade de Botucatu (200 km da capital), no Estado de S&o Paulo, no
Brasil, com uma populaco estimada de 148.130 habitantes®.

Material e Métodos
Aquisicdo dos dados

Os dados utilizados neste estudo compreendem o periodo entre de 2019 e dezembro de
2021 e armazenados no sistema de gestdo SimplesVet Tecnologia®. O sistema registrou
informagdes como consumo total, nimero de itens adquiridos, frequéncia de visitacdo e datas de
atendimento e classificados em servicos e produtos para posterior analise.

Pré-Processamento de Dados

Os dados utilizados foram submetidos a um processo de pré-processamento para assegurar
a qualidade das analises a serem realizadas. Inicialmente, foi conduzida uma avaliacdo da base de
dados para identificar valores ausentes, outliers e inconsisténcias nos registros. Valores ausentes
em variaveis numeéricas, como ticket médio e receita bruta, representaram menos de 2% do total
de registros e foram imputados pela mediana mensal, respeitando possiveis sazonalidades
associadas a0 comportamento de consumo. Ja 0s registros com valores ausentes em variaveis
categoricas foram excluidos por ndo comprometerem a representatividade da amostra.

Os outliers foram detectados por meio do método do intervalo interquartil (IQR), que
considera observagdes fora do intervalo [Q1-1,5\vezes IQR, Q3 + 1,5 \vezes IQR]. Esses valores
foram analisados individualmente, sendo mantidos aqueles associados a eventos legitimos, como
compras de grande volume ou procedimentos de alto custo. Por outro lado, valores discrepantes
sem explicacdo operacional ou justificagdo sazonal foram excluidos, de modo a evitar distor¢oes
nos resultados estatisticos. Registros inconsistentes, como duplicidades ou incompatibilidades
entre variaveis, também foram corrigidos. Duplicidades foram removidas, enquanto
inconsisténcias, como discrepancias entre o valor total de servigos/produtos e a soma de seus

componentes, foram ajustadas manualmente nos dados disponiveis no sistema de gestdo. Para

! https://www.botucatu.sp.gov.br
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garantir comparabilidade entre variaveis de diferentes escalas, foi realizada a padronizacdo dos
dados pela escala Z, ajustando cada varidvel em relacdo a sua média e desvio padrdo. Esse
procedimento foi fundamental para as anélises de cluster e para os modelos econométricos ao
permitir maior precisdo na identificacdo de padrdes e tendéncias.

Por fim, testes de consisténcia foram conduzidos para verificar a adequacdo dos dados as
pressuposicdes dos modelos utilizados. Os testes confirmaram a homogeneidade da variancia, a
auséncia de colinearidade e a normalidade das distribui¢cdes ap6s as transformaces realizadas.
Com isso, assegurou-se que os dados estavam aptos para as analises subsequentes, garantindo
maior transparéncia e replicabilidade do estudo.

Justificativa para a Escolha de Métodos

A selecdo dos métodos estatisticos empregados foi guiada pela natureza dos dados, pelos
objetivos da pesquisa e pela relevancia das andlises realizadas. Cada técnica foi escolhida
considerando sua adequacdo para capturar caracteristicas especificas dos dados e responder as

perguntas de pesquisa. Sendo:

Modelos lineares e generalizados (GLMs): Os modelos lineares foram utilizados para
comparar variaveis continuas, como ticket médio e receita bruta, entre os anos analisados, uma
vez que essa abordagem permite identificar tendéncias e variacdes médias de forma clara. Para
0 numero de clientes mensais, empregou-se um modelo generalizado com distribuicdo
binomial negativa, devido a natureza discreta e superdispersa da variavel, que ndo seria

adequadamente modelada por uma distribuicdo normal.

Andlise de Cluster com K-Means: A analise de cluster foi escolhida para segmentar os
clientes em perfis distintos com base no consumo mensal, frequéncia de visitacdo e quantidade
de servigos/produtos adquiridos. Optou-se pelo método K-Means por sua eficiéncia em agrupar
grandes volumes de dados continuos, permitindo identificar padrdes relevantes para a gestao
estratégica do negocio. Essa escolha foi reforcada por sua aplicacdo bem-sucedida em estudos
anteriores no segmento pet (Wei et al., 2016; Hill, 2020).

Modelagem SARIMA para séries temporais: O modelo SARIMA foi empregado para prever

a receita bruta semestral por combinar componentes de tendéncia e sazonalidade de forma
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robusta. Sua selecdo deve-se a natureza sazonal dos dados e a capacidade do método de
capturar variagcGes em séries temporais univariadas, além de ser amplamente utilizado em

andlises de previsdo econémica e comercial.

Analise de Correspondéncia Multipla (MCA): A MCA foi utilizada para explorar
interdependéncias entre perfis de clientes e caracteristicas categoricas, como sexo do tutor e
tipo de animal atendido. Essa técnica foi escolhida por ser eficaz em visualizar relacdes entre
variaveis qualitativas, permitindo uma interpretacdo pratica para a composi¢do dos perfis

identificados.

As técnicas selecionadas foram consideradas as mais adequadas para atingir os objetivos
do estudo e garantir resultados robustos e interpretaveis. A combinacdo desses métodos permite
explorar o impacto econdmico da pandemia sob diferentes perspectivas, conectando analises

descritivas, preditivas e exploratdrias de forma integrada.

Tratamento dos dados

As analises estatisticas foram conduzidas na linguagem R com o ambiente de
desenvolvimento integrado RStudio (Version 4.1.0 (2020-06-22), RStudio, Inc.) adotando uma
significancia de 5%. As fungdes e os pacotes foram apresentados em linguagem de programacéo
R no formato ‘pacote::funcdo’. As figuras foram construidas com uma paleta de cores distinguivel
ao daltonismo (‘ggplot2::scale colour viridis_d’).

A priori para explorar qualitativamente a dindmica temporal entre 2019 até 2021 da receita
bruta mensal, ticket médio mensal e nimero de clientes mensais em relacdo ao inicio do
‘lockdown’ no comércio brasileiro (marco de 2020) foram construidos graficos de linha para
apenas produtos, apenas servicos e no geral (‘ggplot2::ggplot’ e ‘ggplot2::geom _line’).

Em seguida, separadamente para servicos e produtos, foi investigada a diferenca da receita
bruta mensal e ticket médio mensal entre os trés anos por modelo linear (‘stats::Im”), bem como
foi usado modelo linear generalizado com ajuste pela familia binomial negativa para o nimero de
clientes mensais (‘MASS::glm.nb’). Foram examinados os erros residuais dos modelos
(‘stats::residuals’) que mostraram aderéncia com distribui¢ao gaussiana por grafico quantil-quantil

(‘stats::qqnorm’), histograma (“stats::hist’) e pelo teste de Cramer-von Miser (‘nortest ::cvm.test’),
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sendo que para receita bruta mensal foi alcancada apds a transformacdo de Box-Cox (A de
0,01761538) (‘car::powerTransform’). O teste de Breusch-Pagan
(‘olsrr::ols_test breusch pagan’) mostrou que os residuos dos modelos lineares tinham variancia
homogénea. A ndo colinearidade entre as variaveis preditivas nos modelos lineares foi confirmada
pelo fator de inflagdo de variancia <5 (‘olsrr::ols coll diag’). Portanto, os requisitos basicos para
aplicacdo de modelos regressivos foram satisfeitos. Compara¢fes multiplas foram feitas no pos-
teste dos modelos com o teste de Bonferroni para comparagdo entre as variaveis preditivas
qualitativas  (‘lme4::lsmeans’ e ‘multcomp::cld’). Graficos de caixas e de violino
(‘ggplot2::ggplot’, ‘ggplot2::geom boxplot’, ‘ggplot2::geom point’ e ‘ggplot2::geom_violin’)
foram construidos para apresentar os resultados na escala original de cada varidvel preditora.

A posteriori, para identificar segmentacdes (perfis) de clientes foi conduzida uma analise
de agrupamento ndo hierarquica k-means para trés grupos (‘stats::kmeans’). Foi utilizada a técnica
de clusterizacdo ndo hierarquica K-Means para definicdo do nimero de clusters com base em
critérios estatisticos e visuais, garantindo que o particionamento escolhido refletisse a estrutura
subjacente dos dados. Na sequéncia, foi aplicado o método do cotovelo, que analisa a soma total
dos erros quadraticos intra-grupos (SSE) em funcao do nimero de clusters retornando uma reducao
acentuada na SSE até o terceiro cluster, apos o qual a taxa de diminui¢cdo se tornou marginal,
indicando que trés clusters representavam um particionamento adequado e econémico dos dados.
Além disso, foi conduzida a analise de silhueta, que mede a coesao interna e a separacao entre
clusters. O indice médio de silhueta para trés clusters apresentou um valor de 0,62, sugerindo uma
boa qualidade de agrupamento, com separacdo adequada entre 0s grupos e baixa sobreposicao.
Esses resultados reforcaram a escolha de trés clusters como a configuracdo mais apropriada para
a segmentacao dos clientes analisados. Dessa forma, com base nessas analises, optou-se por manter
trés clusters para garantir interpretacdes gerenciais robustas e alinhadas aos objetivos do estudo.
Essa abordagem combinou validacdo estatistica e praticidade gerencial, facilitando a analise
estratégica dos perfis de clientes identificados.

As etapas para identificar e analisar o perfil dos clientes foram feitas em duplicata, sendo
a primeira exclusivamente para servi¢os e a outra para produtos. No k-means foi incluido o
consumo mensal, a quantidade de servigos/produtos mensais e a frequéncia mensal de visitagdo a
clinica de cada cliente, ap6s padronizacdo por escala z (stats::scale). A distribuicdo dessas

variaveis e da contagem de clientes em cada perfil em cada ano foi apresentada por media, desvio-
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padrdo, minimo e maximo. Para verificar se a distribuicdo da contagem de clientes em cada perfil
era ou nao aleatéria em cada ano foi conduzido um teste de qui-quadrado (y; stats::chisq.test’).
Com propésito de identificar interdependéncias entre os perfis de clientes e com tipo de servico
ou produto, sexo do cliente e espécie animal atendida foi conduzida uma anélise de
correspondéncia multipla (MCA; ‘FactoMineR::MCA’). Para tanto, a matriz formada pelos dados
qualitativos foi convertida em uma tabela de Burt (X’X; ‘GDAtools::burt’) e submetida ao teste
de 2 para extragdo dos residuos (valor observado subtraido do valor esperado) que foram ajustados
e padronizados pela escala z-normal (valor observado subtraido do valor esperado dividido pela
raiz quadrada do residuo; ‘stats::chisq.test’). A tabela de Burt representa a unido de varias tabelas
de contingéncias em uma Unica tabela, possibilitando sua analise multipla. Quando a ocorréncia
de uma das classes de varidveis diferentes foi elevada concomitantemente entendeu-se como sendo
uma interdependéncia significativa entre as variaveis qualitativas. Portanto, os residuos
padronizados pela escala z-normal (Z) > 1,96 determinaram existéncia de interdependéncias com
significancia de 5% entre as classes das variaveis qualitativas, sendo que quanto maior a distancia
do ponto de corte estabelecido pelo Z, maior foi a magnitude de interdependéncia (Agresti, 2018).
As interdependéncias com os perfis foram usadas para determinar a composigéo dos perfis. A
MCA foi conduzida com a tabela de Burt para ilustrar em um mapa perceptual bidimensional
(‘ggplot2::ggplot’ e ‘ggplot2::geom_point’) a distribuicdo da densidade dos clientes em cada perfil
para um julgamento qualitativo.

Com propésito de predizer a receita bruta do semestre seguinte para servi¢os e produtos foi
conduzido uma previsdo para séries temporais (‘forecasting::forecasting’) baseado em um modelo
auto regressivo de média mével (SARIMA) sazonal e univariado. Os modelos de previséo,
particularmente 0 modelo SARIMA para analise de séries temporais, foram validados para
assegurar sua robustez e a confiabilidade dos resultados. O processo de validagéo incluiu uma
divisdo dos dados em conjunto de treinamento e conjunto de teste, além da aplicacdo de validacao
cruzada.

Para 0 modelo SARIMA, os dados foram divididos em duas partes: 80% para o conjunto
de treinamento, utilizado para ajustar o0 modelo, e 20% para o conjunto de teste, reservado para
avaliar o desempenho do modelo em dados ndo utilizados durante o treinamento. Essa divisdo
assegurou que o modelo fosse avaliado quanto a sua capacidade preditiva em um cenario realista.

Adicionalmente, foi realizada validacdo cruzada do tipo rolling-origin, apropriada para séries
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temporais. Esse método permitiu testar o modelo em varias divisdes sequenciais dos dados,
simulando previsGes em diferentes periodos futuros e avaliando sua consisténcia ao longo do
tempo. As previsdes do modelo foram avaliadas utilizando métricas padronizadas, como o Erro
Absoluto Médio (MAE) e o Erro Percentual Absoluto Médio (MAPE). O MAPE apresentou
valores inferiores a 10%, indicando alta precisdo das previsfes realizadas. Os procedimentos
garantem a robustez dos modelos e a confiabilidade dos resultados apresentados, além de aumentar
a replicabilidade do estudo.

Dessa forma, foi feito o diagnostico de cada variavel pela verificacdo de existéncia de
tendéncia e sazonalidade por analise grafica qualitativa da decomposicdo da série temporal
(‘ggplot2::autoplot’ e ‘stats::decompose’), analise de estacionariedade pelos testes de Dicky-Fuller
(‘tseries::adf.test’) e de Kwiatkowski - Phillips - Schmidt - Shin (KPSS; ‘tseries::kpss.test’),
autocorrelacdo pelo teste de Box-Ljung (‘stats::Box.test’) e aderéncia a distribui¢ao gaussiana pelo
teste de Cramer-Von Miser. Devido a variacdo de precos que impactam o ticket médio mensal e a
dindmica temporal semelhante da receita bruta e do nimero de clientes as previsdes foram

conduzidas apenas com a receita bruta mensal.

Diagnostico e anélise da oportunidade

Os resultados deste estudo demonstram que a pandemia de COVID-19 impactou o
desempenho econémico da clinica veterinaria analisada, especialmente em métricas como ticket
médio, receita bruta e numero de clientes. Esses achados estdo alinhados com a Teoria da
Vantagem Competitiva Baseada em Recursos (RBV), que enfatiza a importancia de recursos
estratégicos, como a capacidade de andlise de dados e adaptacdo operacional, para aproveitar
oportunidades em cenérios de crise. A habilidade da clinica em ajustar seus servicos e identificar
perfis de clientes com maior potencial de fidelizacdo exemplifica a aplicacdo pratica da RBV.
Nossos resultados complementam estudos anteriores mencionados na fundamentacdo teorica,
como Holland et al. (2021) e Ho et al. (2021), que identificaram mudangas no comportamento dos
tutores de animais durante a pandemia, mas avangam ao demonstrar como essas mudangas podem
ser aproveitadas estrategicamente para sustentar vantagens competitivas.

A originalidade deste estudo estd na investigacdo dos impactos econdmicos da pandemia
por COVID-19 em modelos de negdcio que oferecem servicos veterinarios e produtos aos animais

de estimacao. Os resultados apontaram um crescimento econdmico da clinica veterinaria analisada
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no ano de inicio da pandemia (2020) e um crescimento suave no ano seguinte (2021), com uma
previsdo de crescimento para o primeiro semestre de 2022 para servicos e oscilacdes para produtos.
Isso confirma, parcialmente, a hipdtese inicial de que o isolamento social causado pela pandemia
de COVID-19 tenha propiciado uma atmosfera favoravel para o mercado ao redor dos animais de
companhia.
Impacto da Pandemia na Clinica

A pandemia por COVID-19 causou o fechamento dos mercados nacionais e internacionais
(‘lockdown’), exceto para atividades consideradas de carater essencial, como o atendimento
veterinario e comercializacdo de produtos destinados aos animais de estimagcdo (Wayne &
Rozanski, 2020). Portanto, foi conduzido este estudo para analisar as operacdes de uma clinica
veterinaria sob uma perspectiva temporal. A anélise exploratéria revelou uma queda da receita
bruta mensal e do ticket médio mensal e estagnacdo no nimero de clientes mensais no primeiro
més de ‘lockdown’ no comércio brasileiro (marco de 2020), seguido de um crescimento
exponencial da receita bruta mensal e niumero de clientes mensais, sendo mais acentuado para
servigos do que produtos, bem como um crescimento paulatino do ticket médio mensal de servigos
e suave queda e retomada do ticket médio mensal de produtos nos meses seguintes ao
estabelecimento do ‘lockdown’ (Figura 1). Ademais, a receita bruta mensal e o numero de clientes
mensais mostraram uma dinamica temporal analoga. E possivel que o efeito de queda no primeiro
més de ‘lockdown’ guarde relagdo com a inseguranca e sensagao de panico do cenario pandémico,
que aparentemente foi revertida e o negdcio mostrou um crescimento a partir do segundo més de

‘lockdown'.
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Figura 1

Receita bruta mensal e ticket médio mensal por cliente em relagdo ao nimero de clientes mensais

de janeiro de 2019 até dezembro de 2022 para apenas produtos, apenas servigos e no geral
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Nota: A linha tracejada intercalada com postos indica o més de inicio do ‘lockdown’ no comércio brasileiro (margo
de 2020).
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Analise Comparativa Entre os Anos

Nas comparagdes entre 0s anos para servicos oferecidos na clinica, 2021 mostrou maior
ticket médio mensal, enquanto o ano de 2020 valores intermediarios e 2019 os menores,
evidenciando um crescimento durante todo o periodo avaliado (Figura 2A). A mesma dindmica
também aconteceu para 0 nimero de clientes mensais (Figura 2C) e receita bruta mensal (Figura
2E) de servigos, porém os anos de 2021 e 2020 foram estatisticamente equivalentes e maiores que
0 ano de 2019, demonstrando um aumento seguido de manutencéo. Ja para produtos, o ticket médio
foi menor em 2020 em comparagédo a 2021 (Figura 2B) e essa diminuigdo no ticket médio mensal
pode ser parcialmente explicada por um consumo menor em produtos por cada cliente, uma vez
que o aumento do numero de clientes mensais ao entorno de setembro de 2020 foi
desacompanhado de um aumento proporcional da receita bruta mensal no mesmo més. O nimero
de clientes e a receita bruta de produtos de 2020 foi igual a de 2021 e ambas foram maiores do que
em 2019 (Figura 2D e F). Tais achados estdo corroborando com os resultados deste estudo de
tendéncia crescente do modelo de negdcio nos anos de 2020 e 2021, mais acentuado para servicos
em relacdo a produtos, sendo que para produtos teve uma suave depressao. Assim como a locagéo
de maquinario usado na construcdo civil que manteve suas opera¢des durante a pandemia, 0s
resultados do presente estudo apontam que a clinica veterinaria aumentou seus atendimentos e
vendas durante a pandemia por COVID-19 em 2020 que foram conservadas com um aumento mais
suave no ano seguinte (2021). Assim, 0 modelo de negdcio ampliou suas operacgdes a curto e médio
prazo apds a determinacdo do ‘lockdown’, sendo que a resposta da empresa poderia ser

interpretada como de cativacdo e manutencdo de novos clientes.
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Figura 2

Grafico de violino e de caixas mostrando a distribuicdo do ticket médio mensal, nimero de clientes
mensais e receita bruta mensal para servigos e produtos de janeiro de 2019 até dezembro de 2022
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Nota: Os nimeros indicam a distribuicdo de cada més do ano; o diamante vermelho ao centro representa a média.
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Segmentacao de Clientes e Implicacdes Estratégicas

Foram identificados trés perfis de clientes para servicos e outros trés para produtos, sendo:
perfil 1 com padrédo elevado consumo, muita quantidade de compras e alta frequéncia de visitacao
a clinica; perfil 2 composto por padrdo de consumo, quantidade e frequéncia moderada; e perfil 3
tendo padréo de consumo, quantidade e frequéncia baixa (Tabela 1). Esta segregagéo evidencia
trés fatias de clientes do negocio avaliado tanto para servi¢cos como para produtos que auxiliam a
entender o perfil de compra de clientes da clinica que poderiam ser sintetizados em consumo alto

(perfil 1), moderado (perfil 2) e baixo (perfil 3).
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Tabela 1

Média e desvio-padrao (minimo - maximo) do consumo, quantidade de produtos/servicos e frequéncia de visitacéo a clinica de clientes
a cada més para servigos (A) e produtos (B).

(A) - Servicos

Perfil Ano Contagem Consumo (reais) QuantinIade de Frequér-mia ne
Servicos clinica
2019 17 3.877,54+2.275,84 (1.520,00 — 8.568,11) 99,26+38,49 (53 - 188)  24+12,42 (5 - 56)
2020 20,88+10,66 (5 -
1 65 3.398,66+1.600,74 (1.520,00 — 8.618,00)  84,06+47,16 (26 - 290)  54)
2001 97,06+54,05 (15 -
56 3.709,81+1.892,26 (972,00 — 9.999,00) 319,5) 18,86+8,28 (4 - 40)
Total 20,44+10,07 (4 -
138 3.583,92+1.809,11 (972,00 — 9.999,00) 91,21+49,3 (15-319,5) 56)
2019 276 1.277,20+632,17 (185,00 — 3.805,00) 25,4+17,91 (4 - 76) 9,66+4,06 (3 - 30)
2 2020 428 1.441,37+666,49 (276,00 — 3.636,00) 26,71+20,48 (4 - 101,8) 9,65%3,91 (2 - 25)
2021 476 1.508,87+692,37 (285,00 — 4.445,70) 24,73+20,94 (4-120) 943,22 (1 - 24)
Total 1180 1.430,20+674,72 (185,00 — 4.445,70) 25,6420,1 (4 - 120) 9,39+3,69 (1 - 30)
2019 1668 245,01+£190,04 (0,01 — 1.450,00) 3,38+3,69 (1 - 36) 2,61+1,66 (1 -9)
3 2020 2437 266,77+209,79 (0,01 — 1.548,50) 3,46+3,71 (1 - 41) 2,65+1,64 (1 - 9)
2021 2744 275,43+220,71 (5,00 — 1.940,00) 3,35+3,66 (1 - 37) 2,53+1,6 (1-9)
Total 6849 264,94+210,00 (0,01 — 1.940,00) 3,4+3,68 (1 - 41) 2,59+1,63 (1 - 9)
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(B) - Produtos

Perfil Ano Contagem Consumo (reais) Quantidade de produtos Frequéncia na clinica
2019 61 370,26+153,23 (143,80 - 994,97) 49,39+22,55 (6 - 106) 7,21+2,6 (2 - 13)
1 2020 73 329,30+138,85 (138,72 - 850,05) 52,95+25,78 (11 - 126) 7,07£4,15 (2 - 27)
2021 95 370,70+150,82 (129,80 - 1093,70) 51,14+29,04 (19 - 191) 6,73+2,02 (1 - 15)
Total 229 357,39+148,38 (129,80 - 1093,70) 51,25+26,33 (6 - 191) 6,97+2,99 (1 - 27)
2019 322 173,07+83,81 (34,39 - 614,88) 18,04+10,62 (2 - 56) 4,27+1,51 (1-9)
2 2020 392 172,96+72,56 (38,70 - 541,20) 18,47+9,88 (1 - 48) 4,2+1,44 (1-9)
2021 362 180,06+79,03 (40,60 - 518,50) 18,06+11,27 (2 - 62) 3,97+1,32 (1 - 8)
Total 1076 175,38+78,24 (34,39 - 614,88) 18,2+10,58 (1 - 62) 4,15+1,43 (1-9)
2019 729 52,20+45,70 (1,50 — 209,00) 4,51+4,62 (1 - 25) 1,58+0,72 (1 - 4)
3 2020 1157 49,64+42,47 (0,00 — 242,00) 4,54+4,13 (1 - 28) 1,62+0,76 (1 - 4)
2021 1226 51,77+44,83 (2,00 - 270,60) 4,53+4,35 (1 - 30) 1,54+0,69 (1 - 4)
Total 3112 51,08+44,18 (0,01 - 270,60) 4,53+4,34 (1 - 30) 1,58+0,72 (1 - 4)
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A distribuicdo da contagem de cada perfil mostrou uma relacao significativa com os anos,

evidenciando uma diferenca no numero de perfis ao longo dos anos (Tabela 2). Isso pode ser

interpretada como um aumento superior a 46% em 2020 com manutencédo e crescimento de 10%

em 2021 para os perfis de servigos, exceto pelo perfil 1 que mostrou queda de 10%. Para produtos,

os perfis cresceram pelo menos 20% em 2020 e em 2021 houve um crescimento menor, exceto

para o perfil 2 que mostrou leve queda de 7%.

Tabela 2

Tabela de contingéncia com a distribui¢ao da contagem de clientes de servigos (A) e de produtos

(B) em cada perfil em relacdo aos anos

(A) - Servicos

Crescimento (%) em relacéo ao
ano anterior

2019 2020 2021 Total 2020 2021
Perfil 1 17 65 56 138 282,4 -13,8
Perfil 2 276 428 476 1.180 55,1 11,2
Perfil 3 1.668 2.437 2.744 6.849 46,1 12,6
Total 1.961 2.930 3.276 8.167 49,4 11,8
v2 =13,472; df = 4; p = 0,0091
(B) - Produtos ;:nrgs;:ri]rtr;?;(r) (%) em relacéo ao
2019 2020 2021 Total 2020 2021
Perfil 1 61 73 95 229 19,7 30,1
Perfil 2 322 392 362 1.076 21,7 -1,7
Perfil 3 729 1.157 1.226 3.112 58,7 6,0
Total 1.112 1.622 1.683 4.417 45,9 3,8

12 = 14,563; df = 4; p = 0,0056

A segregacdo customizada dos clientes levando em conta produtos e servigos foi

recomendada para obtencdo de maior entendimento dos perfis, considerando as particularidades

do modelo de negdcio veterinario (Hill, 2020). A composi¢do de cada perfil (tipo de servicos ou

produtos, sexo do cliente, ano e espécie animal) estdo dispostos na Tabela 3. Para servicos, o perfil
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1 era majoritariamente formado por clientes do sexo masculino, tutores de cées ou de roedores que
foram atendidos devido a cirurgias cardiotoracicas, sondagem cirurgica, herniorrafias e
internagdes, ou seja, procedimentos cirdrgicos extensos ou emergenciais com necessidade de
internacdo. Ja a maioria do perfil 2 era composta por clientes femininos, tutores de felinos
atendidos para check-up, odontologia, eletrocardiografia, bioguimicos, ecocardiografia e
sorologia, podendo ser resumido como exames e procedimentos de rotina. O perfil 3 eram tutores
de cdes, aves ou animais exoticos para exames dermatoldgicos, oftalmoldgicos, vacinacdes,
consulta geral, hematologia e acupuntura, que podem ser sintetizados como consulta inicial
(emergencial ou eletiva) e aplicacdes gerais.

O perfil 3 representam servicos (vacinagdo) que podem estar associados a aquisicdo ou
adocédo de novos animais de estimacdo. Portanto, o aumento desse perfil em 2020 corrobora com
achados de outro estudo apontando forte aumento no nimero de adogBes no mesmo ano,
possivelmente atribuido ao isolamento social (Appiah et al., 2022; Ho et al., 2021). Este achado
sinaliza que a aquisi¢do ou adocdo de animais de estimagdo podem ter contribuido em alguma
medida para o crescimento do segmento pet durante o primeiro ano de pandemia. Por outro lado,
como o modelo de negécio cresceu em 2020, incluindo todos os perfis de servi¢os encontrados, é
possivel entender que agueles tutores que ja eram responsaveis por algum animal de estimacao
exibiram um cuidado extra com seus animais, como reportado por levantamento conduzido no
Reino Unido com tutores de caes (Holland et al., 2021) e nos Estados Unidos com tutores de gatos
(Appiahetal., 2022; Kogan et al., 2021). Acredita-se que o comportamento de aquisi¢cdo ou adogao
e o cuidado extra fortemente influenciados pelo isolamento social causado pela pandemia de
COVID-19 possam ter tido substancial contribuicdo para o crescimento do modelo de negocio
analisado. Aqui esta uma explicacdo parcial para o segmento pet ndo apenas ter se mantido
aquecido durante a crise sanitaria mundial como também ter apresentado crescimento. Ademais, é
preciso especular que a equipe e a estrutura da clinica veterinaria analisada estavam preparadas
para atender a demanda extra e, desta forma, conseguiram aproveitar as condi¢des atmosféricas
propicias do momento. Talvez essa ndo tenha sido a realidade para todas as clinicas veterinarias
de pequenos animais, um levantamento contendo 119 respondentes de pet shops ou servicos
veterinarios no Brasil no final de 2021 apontou que 60% dos deles responderam ter diminuido o
faturamento depois do lockdown, enquanto 15% relataram aumento; e 37% deles reportaram

esperar vendas piores no final do ano, enquanto 29% opinaram que seriam melhores (Sebrae,
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2022). Impacto que precisa ser melhor investigado futuramente em outras clinicas e outros
negocios do segmento.

Para produtos, a composic¢do do perfil 1 mostrou clientes masculinos tutores de felinos,
enquanto o perfil 2 tratou-se de tutores de cées interessados em roupas e acessorios e o perfil 3
tutores de gatos, aves, roedores, coelhos e animais exdéticos para compra de suplementos, racoes,

petiscos e antiparasitarios (Tabela 3).
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Tabela 3
Resumo das interdependéncias significativas entre cada perfil de cliente com o sexo do cliente e tipo de servi¢o ou produtos
Servicos Produtos
Interdependéncias com Perfil 1 Z-valor P-valor Interdependéncias com Perfil 1 Z-valor P-valor
Internacédo 30-39,9Kg 10,1740 2,59E-24 Ano 2019 5,2210 1,78E-07
Ano 2020 9,4277 4,19E-21 Sexo Masculino (tutor) 2,5632 0,0104
Internacdo 40-49,9Kg 5,4627 4,69E-08 Medicamentos 3,9827 0,0001
Sondagens Cirurgicas 5,2587 1,45E-07 Espécie Felina 2,8479 0,0044
Internacdo 50-59,9Kg 3,6017 0,0003 Medicamentos 4,0216 0,0001
Liquidos Cavitarios 3,0360 0,0024
Sexo Masculino (cliente) 2,7788 0,0055
Espécie Roedor 2,2816 0,0225
Medicamentos 2,1443 0,0320
Cardiotoracicas 1,9642 0,0495
Internacdo Extras 17,4707 2,40E-68
Internagéo 10-19,9Kg 15,3582 3,12E-53
Outros Procedimentos 14,7573 2,76E-49
Anestesia Inalatoria 10,4855 1,01E-25
Oftalmoldgicas 7,5540 4,22E-14
Internacdo 0-9,9KG 7,1051 1,20E-12
Odontoldgicas 4,1810 2,90E-05
Internacéo 20-29,9Kg 3,4601 0,0005
Espécie Canina 2,8561 0,0043
Transfusdo Sanguinea 2,8416 0,0045
Patoldgicos 2,2679 0,0233
Eletrocardiografia 2,2349 0,0254
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Interdependéncias com Perfil 2 Z-valor P-valor Interdependéncias com Perfil 2 Z-valor P-valor
Espécie Felina 9,0249 1,80E-19 Espécie Canina 4,9392 7,85E-07
Reprodutivas Urogenitais 8,4662 2,54E-17 Roupas e Acessorios 3,8026 0,0001
PCRs 7,4483 9,45E-14 Sexo Masculino (tutor) 2,3923 0,0167
Abdominais Gerais 7,2827 3,27E-13 Ano 2021 2,7659 0,0057
Bioquimicos 6,5514 5,70E-11
Nodulectomias Biopsias Pele 45875 4,49E-06
Digestorias 3,5261 0,0004
Internacéo 60-69,9Kg 2,6484 0,0081
Herniorrafias 2,5467 0,0109
Sexo Feminino (cliente) 2,4983 0,0125
Anestesia Inalatéria 21,9102 2,08E-106
Internacdo 0-9,9KG 16,0407 6,64E-58
Odontoldgicas 12,0302 2,4TE-33
Internacdo Extras 11,9844 4,29E-33
Eletrocardiografia 8,4312 3,42E-17
Patoldgicos 8,0711 6,97E-16
Outros Procedimentos 6,0481 1,47E-09
Oftalmoldgicas 5,3519 8,70E-08
Internacdo 10-19,9Kg 4,6721 2,98E-06
Internacéo 20-29,9Kg 4,6631 3,11E-06
Transfusdo Sanguinea 3,7351 0,0002
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Interdependéncias com Perfil 3 Z-valor P-valor Interdependéncias com Perfil 3 Z-valor P-valor
Consulta Clinico Geral 20,2237 6,06E-91 Antiparasitarios 9,8589 6,27E-23
Raiva 16,5664 1,22E-61 Suplementos 8,3038 1,01E-16
V10 15,3560 3,23E-53 Espécie Exdtica 3,2331 0,0012
V8 12,5868 2,50E-36 Racdes e Petiscos 2,9467 0,0032
Consulta Clinico Geral Plantdo 9,5435 1,38E-21 Espécie Avicola 2,2860 0,0223
V5 8,4942 1,99E-17 Espécie Roedor 2,2860 0,0223
Aplicacdes 7,9673 1,62E-15 Espécie Cunicula 2,1164 0,0343
Bronchi 7,2761 3,44E-13 Ano 2021 2,8396 0,0045
Giardia 7,1451 8,99E-13 Espécie Felina 2,5509 0,0107
Exames Oftalmoldgico 5,7193 1,07E-08
Exames Dermatol6gico 5,6020 2,12E-08
V4 4,0491 0,0001
Hematologia 3,9299 0,0001
Ano 2019 3,2049 0,0014
Espécie Avicola 2,7995 0,0051
Coproparasitologicos 2,7228 0,0065
Espécie Exotica 2,4555 0,0141
Suturas 2,4408 0,0147
Espécie Outras 2,2445 0,0248
Consulta Acupuntura Fisioterapia 2,1702 0,0300
Espécie 2,1564 0,0311
Leptospirose 2,1357 0,0327
Sedacdo Tranquilizagéo 2,1279 0,0333
Talas 2,0307 0,0423
Espécie Canina 2,3827 0,0172

Nota: Interdependéncias destacadas em cinza indicam aquelas que aconteceram exclusivamente com um determinado perfil.
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Mapa perceptual da andlise de correspondéncia multipla mostrando a distribui¢do dos clientes em

cada perfil para servicos (A) e produtos (B)
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Uma clinica veterindria oferece muitos tipos de atendimento, porém, uma estratégia
oportuna é mapear os principais dentre todos (Hill, 2020). A chave para uma gestdo racional dos
recursos e vantagem competitiva no mercado podem ser alcangadas avaliando o perfil de clientes
(Gustriansyah et al., 2020). Neste sentido, apesar do perfil 1 de servicos mostrar o maior
crescimento percentual de clientes em 2020 (282%), o perfil 3 era 0 mais volumoso (2.744 clientes)
e acumulou a segunda maior receita bruta media (R$650.118,49) no mesmo ano, no entanto, a
receita bruta meédia do perfil 2 (R$716.794,12) foi a maior, sugerindo que os perfis 2 e 3
representam a fatia de servicos com maior receita bruta. A maioria dos atendimentos do perfil 2
(exames e procedimentos de rotina) esta relacionada a procedimentos odontoldgicos e do perfil 3
(consulta inicial e aplicacBes gerais) atinente a consulta clinica geral, tal fato sugere esses dois
como 0s principais servigos. Em um ambito prético, a gestdo da clinica podera direcionar os
investimentos para aprimorar o recurso humano, equipamentos e as instalacGes atinentes a estes
servigos, bem como, aplicar marketing focado para captacao de clientes que busquem tais servigos.
Entretanto, € necessario levar em conta a receita liquida dos servicos de cada perfil para se
estabelecer aqueles mais rentaveis, informacGes as quais ndo se teve acesso neste estudo.

O perfil 3 de produtos mostrou a maior percentual de crescimento que pode ser atribuido a
venda de produtos de alimentacdo e salde para felinos, aves, roedores, coelhos e outros pets
exoticos, evidenciando a expansao do mundo pet para além de cdes que representam a maioria dos
pets no Brasil (40%) (Abinpet, 2021). O perfil 2 mostrou leve queda em 2021 que pode ser
entendida como estagnacdo. Tal resultado reforca o interesse dos clientes da clinica analisada por
aves, roedores, coelhos e pets exoticos. Na pratica, a gestdo da clinica veterinaria poderia escolher
um catalogo de produtos relacionados as opc¢des de compra mais escolhidas pelos clientes,
atendendo aos diferentes estilos de clientes como sugerido por estudos prévios (Wei & Bunjun,
2020; Wei & Murshed, 2019). A estagnacgéo encontrada no perfil 2 de produtos corrobora com os
resultados prévios de queda suave do ticket médio mensal. Uma possivel explicagdo para a reducéo
do consumo em compras offline de produtos na clinica pode ser 0 aumento de vendas e-commerce
de outras empresas, como reportado na Coréia do Sul por estudos recentes (Kwak & Cha, 2021;
Sunetal., 2021). Uma estratégia que poderia ser adotada pela clinica veterinaria é a implementagéo
de e-commerce, ampliando sua capacidade de venda de produtos, todavia, esta é uma decisao que
precisa ser detalhadamente analisada pela equipe de gestdo levando em conta a receita liquida de

cada produto, informacg6es que ndo se teve acesso neste estudo.
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As implicacOes dessas previsdes sdo relevantes para gestores do setor, afinal, identificar

padrdes sazonais e suas possiveis causas permite planejar acfes estratégicas, como:

= Gestdo de Recursos: Direcionar investimentos para servicos com maior demanda
identificada, como exames de rotina (perfil 2) e consultas iniciais (perfil 3), incluindo:
treinamento especializado da equipe; aquisi¢do de equipamentos especificos e adequacéao
das instalacoes;

= Marketing Segmentado: desenvolver campanhas especificas para cada perfil de cliente
identificado, implementar programas de fidelizacdo baseados nos padrdes de consumo,
criar comunicacédo direcionada para tutores de pets exoticos, identificados como segmento
em crescimento;

= Diversificacdo de Servigcos: expandir servicos preventivos com maior demanda;
implementar pacotes de servicos customizados para cada perfil, e desenvolver opcdes de

atendimento hibrido (presencial/remoto)

No entanto, as limitacGes mencionadas reforcam a necessidade de combinar as previsdes
quantitativas com uma andlise qualitativa das condi¢bes de mercado, garantindo que as decisGes

sejam embasadas tanto em dados histéricos quanto em insights contextuais.

Projecdes e Tendéncias

Para a receita bruta de servigos, os dados originais da série temporal univariada mostraram
graficamente uma distribuicdo aparentemente ndo estacionaria, enquanto sua decomposicao
revelou tendéncia de crescimento até o inicio de 2021 e uma sazonalidade aditiva a cada ano,
mostrando queda proxima ao meio do ano e pico nos meses finais e iniciais do ano (Figura 4A).
Apo6s uma diferenciacdo a série ndo foi assumida como estacionaria pelos testes de Dicky-Fuller
(-2,5906; p = 0,3438) e KPSS (0,0796; p = 0,1), bem como, nem pelo menos um grupo de
autocorrelagdes mostrou-se diferente de zero de acordo com o teste de Box-Ljung (y* = 3,5397; df
=1; p=0,0592) e mostrou aderéncia a distribui¢do gaussiana pelo teste de Cramer-Von Mises (W
= 0,0694; p = 0,2460) apoés transformacdo Box-Cox (A = 0,2829732) (Figura 4B), atendendo
parcialmente as pressuposi¢cdes necessarias para conducdo de um modelo de séries temporais
SARIMA. E possivel que o pico observado no final da série tenha dificultado transformar a série

em estacionaria, mesmo apds simula¢fes com transformacdo logaritmica ou variadas
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diferenciacfes. Entende-se que uma diferenciacdo associada a transformacdo Box-Cox se

apresentou como a melhor opcao possivel para este caso.
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Figura 4

Decomposi¢do com os dados originais (A) e correlograma apos uma diferenciacdo (B) da série
temporal univariada baseada na receita bruta mensal de servigos de janeiro de 2019 até dezembro
de 2022
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Para a receita bruta de produtos, os dados originais da série temporal univariada mostraram
graficamente uma distribuicdo aparentemente ndo estacionaria, enquanto sua decomposicdo
revelou tendéncia de crescimento até a metade de 2021 e uma sazonalidade aditiva a cada ano,
mostrando queda préxima ao final do ano e pico no meio do ano (Figura 5A). Apd6s uma
diferenciacdo a série ndo foi assumida como estacionaria pelos testes de Dicky-Fuller -2,4660; p
=0,3921) e KPSS (0,1847; p = 0,1), bem como, nem pelo menos um grupo de autocorrelacfes
mostrou-se diferente de zero de acordo com o teste de Box-Ljung (x* = 0,1156; df = 1; p = 0,7338)
e mostrou aderéncia a distribuicdo gaussiana pelo teste de Cramer-Von Mises (W = 0,0540; p =
0,4426) (Figura 5B), atendendo parcialmente as pressuposicdes necessarias para conducédo de um
modelo de séries temporais SARIMA. Como no caso anterior, possivelmente o pico ao final da
série pode ter influenciado negativamente na transformacao da série em estacionaria, mesmo apos
simulagBes com transformac&o logaritmica, Box-Cox ou diferentes diferenciagfes. Considerou-se

que uma diferenciacdo se apresentou como a melhor opgéo possivel para este caso.
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Figura 5

Decomposi¢ao com os dados originais (A) e correlograma ap6s uma diferenciacéo (B) da série
temporal univariada baseada na receita bruta mensal de produtos de janeiro de 2019 até
dezembro de 2022
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A combinacdo dos parametros p, g e d com melhor ajuste foram SARIMA (1,1,1) (0,1,1)
[12] para receita bruta de servicos e SARIMA (0,1,0) (0,2,0) [12] para produtos (Tabela 4). Os
residuos foram assumidos como aleatérios, independentes e sem autocorrelacao pelo teste de Box-
Ljung para servigos (x> = 0, 0493; df = 1; p = 0,8242), porém com dependentes e com
autocorrelacdo para produtos (x> = 4,3741; df = 1; p = 0,0364). A aderéncia dos residuos a
distribuicdo gaussiana foi confirmada pelo teste de Cramer-Von Mises (para respectivamente
servigos e produtos, W = 0,0283; p = 0,8641 e W = 0,1022; p = 0,1002).

Tabela 4

Parametros do SARIMA da série temporal univariada baseado na receita bruta mensal de janeiro
de 2019 até dezembro de 2022

Receita bruta de servicos Receita bruta de produtos

Coeficientes SARIMA (1,1,1)(0,1,1)[12] SARIMA (0,1,0)(0,2,0)[12]
Estimado Erro-padréo Estimado Erro-padréo

arl -0,6326 0,5397 - --
mal 0,4182 0,5951 - --
smal -0,7178 1,2140 - --
o2 12,06 - 16563195 --
Log likelihood -63,08 -- -110,57 --
AlIC 134,17 - 223,15 --
BIC 138,71 - 223,54 --
ME -1801,89 - 185,12 --
RMSE 12237,95 - 2249,61 --
MAE 8031,84 - 1015,09 --
MPE -1,72 - 0,65 --
MAPE 6,04 - 6,45 --
MASE 0,21 - 0,35 --
ACF1 0,04 - 0,33 --

o? é o coeficiente sigma ao quadrado; AIC é o critério de informacdo de Akaike; BIC representa o critério de
informagdo Bayesiano; RMSE indica a raiz do erro quadrético da média; MAE é o erro absoluto da média; MPE é o
erro do percentual da média; MAPE é o erro absoluto do percentual da média; MASE é o erro escalonado absoluto; e
ACF é a autocorrelagéo

A previsdo para o proximo semestre apontou um crescimento para a receita bruta mensal

de servicos (Figura 6A) e oscilagdo para produtos (Figura 6B). Tais achados sugerem que o
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crescimento vertiginoso a curto prazo logo apds o ‘lockdown’ foi conservado a médio prazo e com
indicativos de aumento das operacdes de servicos da clinica, prevendo em certa medida um
promissor cenario para o0 modelo de negdcio avaliado. E possivel que os investimentos em recurso
humano, equipamentos, instalacbes e marketing focados nos principais perfis de clientes de
servigos que foram descritos acima (exames e procedimentos de rotina, bem como, consulta inicial
e aplicacOes gerais) possam potencializar a perspectiva de receita bruta para o préximo semestre.
Especula-se que a escolha de um catélogo de produtos disponiveis na clinica levando em conta o0s
perfis de clientes que mais cresceram (produtos de alimentacéo e salde para felinos, especialmente
para aves, roedores, coelhos e outros pets exoticos) poderia ser uma estratégia para converter as

oscilacdes previstas para a receita bruta de produtos em um crescimento.
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Figura 5

Previsdo para 6 meses da série temporal univariada analisada por SARIMA baseado na receita bruta
mensal de servicos (A) e produtos (B) de janeiro de janeiro de 2019 até dezembro de 2022
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As previsdes realizadas para a receita bruta utilizando modelos SARIMA mostraram
oscilacdes que podem ser explicadas por diferentes fatores externos e internos ao negécio. Entre
as possiveis causas dessas variacOes estdo: a sazonalidade tipica do setor pet, que registra picos de
consumo em meses de maior procura por servigos de saude animal (como vacinagao e check-ups);
0 impacto de campanhas promocionais e descontos sazonais; e mudancas no comportamento do
consumidor, como uma maior demanda por servigos preventivos ap6s periodos de pico da
pandemia. Esses fatores, combinados, sugerem que a dindmica da receita ndo € apenas influenciada
por questdes macroecondémicas, mas também por estratégias especificas da clinica veterinaria
analisada.

A precisdo dos modelos SARIMA utilizados foi avaliada por métricas padrdo, como o Erro
Absoluto Médio (MAE) e o Erro Percentual Absoluto Médio (MAPE), que apresentaram valores
inferiores a 10% indicando um bom ajuste do modelo as séries temporais, reforcando a
confiabilidade das previsdes realizadas. No entanto, algumas limitacdes estdo associadas ao uso
do SARIMA. Primeiro, o modelo pressupbe que os padrdes observados no passado serdo
replicados no futuro, o que pode ndo capturar mudangas abruptas no mercado, como novas crises
econdmicas ou alterages significativas no comportamento do consumidor. Além disso, a analise
foi baseada em dados de uma Unica clinica veterinaria, 0 que pode limitar a generalizacdo das
previsdes para o setor. A inclusdo de variaveis externas, como indicadores econémicos gerais ou
politicas publicas voltadas ao segmento pet, poderia refinar as previsdes e fornecer um contexto
mais amplo para interpretar as oscilacGes observadas. Os resultados demonstram que a pandemia
de COVID-19 impactou significativamente o desempenho econdmico da clinica veterinaria
analisada, especialmente em métricas como ticket médio, receita bruta e nimero de clientes. Esses
achados estéo alinhados com a Teoria da Vantagem Competitiva Baseada em Recursos (RBV),
que enfatiza a importancia de recursos estratégicos, como a capacidade de analise de dados e
adaptacdo operacional, para aproveitar oportunidades em cenarios de crise. Afinal, a habilidade da
clinica em ajustar seus servigos e identificar perfis de clientes com maior potencial de fidelizacéo
exemplifica a aplicacdo pratica da RBV.

Embora a analise tenha focado em uma Unica clinica veterindria, € importante
contextualizar que os resultados dentro do panorama do setor pet brasileiro. Segundo dados da
Abinpet (2021), o mercado pet brasileiro demonstrou resiliéncia durante a pandemia, com

crescimento médio de 13,5% em 2020. Nossa analise demonstrou que a clinica estudada superou
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esta média setorial, com crescimento de 46% em servicos e produtos em 2020, sugerindo uma
capacidade superior de adaptacdo estratégica as mudancas do mercado. No entanto, um
levantamento contendo 119 respondentes de pet shops ou servigos veterinarios no Brasil no final
de 2021 (Sebrae, 2022) indicou que 60% dos estabelecimentos reportaram diminuigdo no
faturamento ap6s o lockdown, enquanto apenas 15% relataram aumento sugerindo que 0s
resultados positivos encontrados no estudo podem ndo ser representativos do setor, mas sim
indicativos de uma gestdo estratégica eficaz que permitiu a clinica capitalizar as oportunidades

surgidas durante a crise.

Consideracoes Finais

Este estudo utilizou modelos econométricos e técnicas de segmentacdo de clientes para
avaliar o impacto econémico da pandemia de COVID-19 em uma clinica veterinaria no Brasil. Os
resultados revelaram crescimento significativo das operacfes durante o periodo analisado, com
destaque para o aumento da demanda por servicos essenciais e a diversificacdo de perfis de
clientes. Embora os achados tenham valor econémico, sua relevancia sobressai o campo da
estratégia, ao ilustrar como decisdes fundamentadas em dados podem gerar vantagens
competitivas em cenarios desafiadores como a pandemia.

A partir de uma perspectiva estratégica, os exercicios econométricos forneceram insumos
para a compreensdo e a gestdo do negdcio. Por exemplo, a identificacdo de perfis de clientes
permitiu mapear segmentos com maior potencial de receita e fidelizagdo, possibilitando o
direcionamento de recursos e esforcos para maximizar o impacto estratégico. Além disso, 0s
modelos de previsdo destacaram como a analise de dados pode ser usada para antecipar tendéncias
de mercado e preparar estratégias de longo prazo, aumentando a resiliéncia organizacional. Estas
praticas estdo diretamente alinhadas a Teoria da Vantagem Competitiva Baseada em Recursos
(RBV), que enfatiza o papel dos recursos valiosos e raros - como a capacidade de analise de dados
- na sustentacdo de posicOes estratégicas no mercado. Ademais, 0s resultados contribuem para o
campo da estratégia ao oferecer um estudo empirico de como empresas em mercados
especializados, como o0 setor pet, podem explorar mudangas ambientais para consolidar sua
competitividade. A crise pandémica demonstrou a importancia de estratégias adaptativas, como a

diversificagcdo de produtos e servigos para diferentes perfis de clientes, e de investimentos em
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recursos digitais, como plataformas de e-commerce, para ampliar o alcance e a eficiéncia
operacional.

E importante reconhecer as limitagdes deste estudo, particularmente o fato de analisar uma
Unica clinica veterinaria em Botucatu-SP. Caracteristicas especificas do estabelecimento, como
sua localizacdo em cidade de porte médio com forte presenca universitaria e o perfil
socioeconémico diferenciado da clientela, podem limitar a generalizacdo dos resultados.
Adicionalmente, desafios na coleta de dados durante o periodo de lockdown e possiveis
inconsisténcias nos registros devido & adaptacao dos processos durante a pandemia também devem
ser considerados ao interpretar os resultados.

O fortalecimento da relagdo humano-animal observado durante a pandemia sugere
transformacdes duradouras no setor pet, incluindo aumento sustentado na demanda por servicos
veterinarios, maior sofisticacdo nas exigéncias dos tutores e necessidade de especializacdo em
nichos especificos. Estas mudancas tém implicacdes significativas para a gestdo estratégica de
clinicas veterinarias, demandando adaptacGes como implementacdo de plataformas digitais,
desenvolvimento de programas de fidelidade segmentados e investimento continuo em capacitacéo
profissional.

As contribui¢des praticas do estudo sugerem que clinicas veterinarias podem se beneficiar
ao direcionar investimentos para servicos de maior demanda, como exames de rotina e consultas
iniciais, e diversificar produtos voltados para publicos variados, incluindo tutores de pets exoticos.
Essas estratégias sdo fundamentais para sustentar o crescimento e a competitividade do negécio.
Estudos futuros podem expandir esta analise incluindo mdltiplas clinicas em diferentes regides,
investigando o impacto psicoldgico da pandemia na relacdo tutor-animal e explorando a
efetividade de estratégias digitais no setor veterinario. Além disso, ha potencial para pesquisas
sobre novos modelos de negdcio adaptados a realidade pds-pandemia e analises do impacto de
fatores macroecondémicos no consumo de servicos veterinarios.

Dessa forma, este estudo reforga o papel da anélise de dados como um componente
essencial para a formulacdo de estratégias em tempos de crise. As descobertas oferecem
implicagdes préaticas para gestores, a0 mesmo tempo em que abrem novas direcdes de pesquisa
para explorar a intersecdo entre econometria aplicada, analise de mercado e teoria estratégica. Em

um cenario global cada vez mais volatil, a integracdo de métodos analiticos robustos e frameworks
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estratégicos pode ser uma chave para a resiliéncia e o crescimento sustentavel de pequenas e

médias empresas.
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