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1. INTRODUCAO

Este Projeto Integrado tem como finalidade analisar o posicionamento da marca
da empresa PET FULLNESS, isto ¢, entender o lugar que esta ocupa na mente do
publico-alvo ¢ como ela deseja ser reconhecida pelos seus clientes. Para tanto,
compreenderemos o que os consumidores desejam, valorizaremos e destacaremos os
diferenciais do negocio, bem como definiremos estratégias para que a marca ganhe mais
visibilidade no mercado, posicionando-a de forma que ressalte o seu valor e reforce seus

diferenciais.

Além disso, realizaremos pesquisas para compreender as expectativas dos
clientes, visto que elas influenciam diretamente na satisfacdo e fidelizagao. Com isso,
levantaremos o resultado que os consumidores esperam ao adquirir um produto ou
servigo da marca, ajudando a empresa a atender suas necessidades e, dessa maneira, ela
sabera exatamente o nivel do servico que devera ser entregue. Segundo Kotler (2000,

pg. 55) “ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes, ¢ preciso encanta-los”.

Um cliente pode ter varios niveis de satisfagdo. Se o desempenho ficar abaixo
dessa expectativa, o cliente ficara insatisfeito. Se o produto preencher as
expectativas, ele ficara satisfeito. Se o produto exceder essas expectativas, o
cliente ficara altamente satisfeito ou encantado. (KOTLER, 2000 p.142).
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2. DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa, que tem por razdo social PET FULLNESS, criada em setembro de
2019, esta devidamente inscrita no CNPJ: 36.816.214/0001-88 e tem sua localiza¢ao em
Sado Paulo - SP, com enderego na Rua Tagipuru, nimero 82, no bairro Barra Funda.
Como classificagdo oficial, menciona-se o codigo CNAE 4789-0/04 - Comércio
Varejista de Animais Vivos e de Artigos e Alimentos para Animais de estimagdo.
Rafaella Pavan, médica veterindria, ¢ quem idealizou e concretizou o negdcio, sendo a

administradora da empresa.

Pet Fullness ¢ um e-commerce integrativo que oferece aos tutores € animais
novas alternativas terapéuticas, atuando com a venda de Florais de Bach Personalizados,
Rescues (mix original de esséncias florais de Bach para situagdes emergenciais) em
Spray, Gotas e Roll-On, Hidrolatos, Reiki, Comunicagdo Animal, Alinhamento
Energético, Mesa Radidnica, Cursos e outras Terapias Vibracionais. Sua operagdo
acontece totalmente online, sendo o Instagram e WhatsApp os meios mais fortes de
comunicagdo da empresa. Seus produtos podem ser comprados via Site, Instagram ou
WhatsApp e sdo enviados para todo o Brasil, através dos correios, pelo SEDEX, e da

transportadora JadLog.

Atuando no Mercado Pet, como ¢ denominado o mercado que envolve produtos
e servigos dedicados aos animais de estimagdo (Marichalar, 2006), que registrou uma
alta de 27% no faturamento em 2021 ante 2020, para R$ 51,7 bilhdes, segundo
levantamento do Instituto Pet Brasil, a empresa busca oferecer aos tutores de caes e
gatos novas alternativas terapéuticas, diferentes das medicagdes e dos tratamentos
convencionais. “Devido ao crescimento da participacdo do pet nas atividades
relacionadas a familia, o mercado envolvendo os animais de estimacdo segue em
expansao e o fator impulsionador ¢ a relacdo homem e animal de estimagao”. (Oliveira,

2000).

Todas as suas embalagens sdo compradas através da plataforma do Mercado

Livre, onde ¢ possivel consultar diversos tipos de pregos para o mesmo produto. No que
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concerne aos seus principais concorrentes, pode-se destacar Luz Florais, Pets Terapia,

Bio Magnetismo Animal e Nuestro Vinculo.
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3. PROJETO INTEGRADO

Nesta etapa do PI sdo apresentados os conteudos especificos de cada unidade de
estudo e como sdo aplicados no respectivo estudo de caso, utilizando para isso, uma

empresa real.
3.1 GESTAO DA MARCA E POSICIONAMENTO

Entende-se como marca a representacdo simbodlica e abstrata do que ¢ uma
empresa, uma organizag¢io ou um individuo. E responsavel por identificar e diferenciar
produtos e servigos no mercado, gerando um vinculo — até afetivo — do consumidor com
aquele sinal. O registro de uma marca ¢ feito por meio do sistema e-marcas, do INPI e
seu prazo de protecdo ¢ de 10 anos, renovaveis por novos periodos de 10 anos,

sucessivamente.

Os elementos da identidade da marca PET FULLNESS (ANEXO I) sdo:
Primarios:
e Pet - animal
Fullness - pleno / equilibrado
e (Gato - uma vez que a maior busca pelos florais sdo para tratar problemas
comportamentais de gatos
e Mandala - holistico/ equilibrio
Secundarios:
e Cor vermelha - cor do chakra basico - for¢a
Cor azul - cor do chakra laringeo - tranquilidade
Os dois juntos - Equilibrio

Tipografia: Arima e Playfair Display

Com a gestdo da marca, torna-se exequivel a elaboracdo de estratégias que a
representardo no mercado, com a escolha adequada da identidade visual e a forma com
que os produtos e/ou servicos sdo divulgados ao publico. Um posicionamento
condizente da marca destacara o empreendimento dos concorrentes, diferenciando-a e

atraindo o publico ideal. (ANEXO II.)


https://www.fgpi.com.br/como-registrar-uma-marca-no-brasil-2/?utm_source=blog&utm_campaign=rc_blogpost
http://www.inpi.gov.br/menu-servicos/marcas/e-marcas?utm_source=blog&utm_campaign=rc_blogpost
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“Gestdo de marca ¢ diferenciacdo consciente.” (Debbie Millman, Presidente e

Cofundadora do Programa de Mestrado em Gestdo de Marcas School of Visual Arts).

A empresa tem sua identidade bem definida, humaniza seus processos, faz
investimentos em comunicacao e prioriza a exceléncia no atendimento, o que colabora
para a criacao de vinculos e aproximagao dos clientes, criando uma boa conexao com o

seu publico. Além disso, oferece qualidade em seus produtos.

A melhor estratégia para a fidelizagdo de potenciais consumidores que a
empresa PET FULLNESS pode adotar ¢ continuar com a énfase em beneficios,
adotando novas alternativas, como o atendimento personalizado, em horarios
diferenciados, visto que o atendimento dos concorrentes do negdcio se dao apenas em
horario comercial, contribuindo para o destaque da empresa, bem como pacotes
promocionais € o acompanhamento continuo dos clientes para entender seus problemas

e necessidades e conseguir personalizar ainda mais o servigo.

3.1.1 POSICIONAMENTO DE MERCADO

Seu publico-alvo se preocupa com a saude e vitalidade dos seus animais de
estimacdo e, através de feedbacks enviados pelos tutores e pesquisas que realizamos
com os consumidores da empresa, verificamos que a marca possui um posicionamento
de lideranca no mercado em que atua, visto que os produtos e servicos oferecidos
excedem as expectativas, apresentando qualidade e cumprindo com tudo aquilo que
prometem, dado que evidenciam a melhora no comportamento e na saude de seus pets,
demonstrando sua satisfacdio. Mesmo com um prego mais elevado do que de alguns
concorrentes, as pessoas buscam os beneficios de um atendimento diferenciado,
transparéncia, feedbacks da veterinaria Rafaella durante as terapias e comunicagoes,
produtos personalizados, um Instagram rico em conteidos € um site simples e rapido
para realizarem suas compras. Visto que a producdo dos produtos ¢ com flores
importadas da Inglaterra e Bach original e as embalagens sdo compradas sempre com os
menores precos dos fornecedores, a margem de lucro da empresa seria muito baixa se

diminuisse os valores. No entanto, pode-se agregar valor ao servigo oferecendo
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atendimentos particulares gratuitos aos tutores durante o processo de compra de uma

terapia ou floral, com um resumo do quadro geral e indicagdes, por exemplo.

O Estado de SP concentra 60% das vendas da empresa, que atende uma faixa
etaria de 18 a 50 anos de idade, onde o género feminino representa 87% dos
consumidores do negocio. O segmento que a empresa busca atender ¢ o Pet Care, que
significa “cuidados com animais de estimagao” e demanda donos de pets que querem

promover o verdadeiro bem-estar aos seus animais.
3.1.2 A FIDELIZACAO DO CLIENTE

A fidelizacdo do cliente ¢ um processo de retencdo dos clientes ja conquistados.
A confianga entre cliente e empresa ¢ a base dessa estratégia, criada por meio de um

atendimento diferenciado e produtos e servi¢os de exceléncia.

Basicamente, Kotler dividiu os clientes em 4 grupos, de acordo com o grau de

fidelidade:
e Convictos: compram sempre da mesma marca;
e Divididos: fié¢is, mas adeptos de 2 a 3 marcas diferentes;
e Inconstantes: mudam de marca o tempo todo;
e Infiéis: ndo tem preferéncia alguma.

Naturalmente, o desejo da maioria das empresas € que seus clientes sejam
convictos ou divididos, pois isso garante maior nimero de vendas e poder de influéncia

no mercado.

Para isso, uma possibilidade ¢ um programa de fidelizacdo onde o cliente passa
a acumular pontos no site com a efetivagdo das compras dos produtos e servicos da
empresa. Esses pontos podem ser revertidos em descontos quando aplicados no carrinho

na finalizacdo das compras.
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Educar o publico torna-se um diferencial e ajuda na antecipagdo do
comportamento do consumidor. A empresa utiliza o Marketing de Contetido em seu
Instagram para atingir essa estratégia, através de posts. Conjuntamente, pode escrever
artigos para o site sobre temas como Terapias Holisticas e seus Beneficios, Florais e
Hidrolatos como Medicina Alternativa, a Importancia da Comunicacdo Animal, O que
sdao os Florais de Bach, Onde Atuam os Florais, entre outros assuntos relevantes. Videos

de antes e depois dos florais, depoimentos e imagens também sdo opcdes.

Ademais, implementar o SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) ¢
fundamental para o cliente tirar davidas, dar sugestdes, obter informagdes e resolver
problemas relacionados a empresa e/ou seus produtos. A vista disso, deve-se incorporar
ao site um numero de telefone para clientes que optam por realizar ligagdo para tirar
duavidas. Hoje vivenciamos a era do SAC 4.0, onde ha uma tendéncia de utilizar o
modelo omnichannel, que nada mais ¢ que o oferecimento de diversas op¢des de canais
para que o cliente seja atendido, onde tecnologias que exploram a inteligéncia artificial,
como os chatbots e os atendentes virtuais, sdo cada vez mais valorizadas. Tendo em
vista que o publico da empresa da prioridade ao uso do Instagram, além do atendimento
personalizado via WhatsApp, uma presenga forte nessa rede também fard toda a

diferenca, devendo investir em um atendimento rapido e eficaz via direct.

Uma alternativa para o Servigo de Atendimento ao Cliente ¢ a implementagao do
Jivochat (ANEXO III), um chat online para ajudar os clientes em tempo real e prestar
atendimento as pessoas que vém ao site buscando informagdes de toda a ordem, a

qualquer momento do dia.


https://rockcontent.com/br/blog/omnichannel/
https://rockcontent.com/br/blog/inteligencia-artificial/
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3.2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Sabemos que existe uma relagdo entre o que o cliente espera da empresa e o que
efetivamente ¢ entregue a ele. A expectativa do cliente ¢ o conjunto de caracteristicas,
atributos e funcionalidades do produto ou servico que ele estd adquirindo que ele

acredita que serdo capazes de solucionar seu problema ou atender suas necessidades.

Portanto, elaboramos uma pesquisa (ANEXO 1V) com a pergunta “Quais sao
suas expectativas em relacdo aos produtos e servigos oferecidos por essa empresa?”’ e
enviamos aos consumidores da marca e para aqueles que estdo pensando em adquirir
um produto ou servico da empresa PET FULLNESS, para identificarmos suas

expectativas em relacdo aquilo que ¢ oferecido e obtivemos as seguintes respostas:

e Expectativa de melhorar a qualidade de vida dos animais e obter resultados

satisfatorios com as terapias e os produtos.

e Busco a medicina integrativa para tratar problemas de saude da Pepita de forma

mais natural.

e A imunidade do meu cachorro ¢ baixa. Vi no site que o floral auxilia na
imunidade e me interessei. As expectativas sdo de que os problemas de pele da

Clér diminuam.
e Espero restabelecer o equilibrio energético.

e Minha expectativa no inicio era de que os florais pudessem ajudar no

comportamento dos meus gatos (tenho 3 gatos em casa).
e Espero que as terapias melhorem no medo e ansiedade da minha gatinha.

e [Espero garantir um bom produto, bem como um bom atendimento na hora da

compra.

10
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e Ja comprei alguns florais prontos, mas ndo obtive o que esperava. Sabendo que o
da PET FULLNESS ¢ personalizado para cada animal, minha expectativa ¢ de

que ele realmente aja no comportamento agressivo do Thor.

e Vejo feedbacks no perfil do Instagram da marca e espero conseguir 0 mesmo
resultado para os meus pets; Ja adquiri alguns florais de outras marcas, mas nao

senti diferenca no comportamento.

e Espero que por ndo ter cheiro e gosto, eu consiga fazer a minha gata que ja tem

idade consumir.

e Espero um bom servi¢o por um bom prego.

e (Quero experimentar a terapia holistica e espero que meu cachorro e minha gata

consigam conviver melhor entre eles.

e J4 adquiri florais e gostei muito. Agora minha expectativa ¢ de conseguir bons
resultados com a terapia holistica, no nivel comportamental do meu gato de 8

anos.

Posto isso, torna-se exequivel alinhar a comunicagdo e os processos, entendendo
0 que esperam ao adquirir um produto ou servigo da marca, a fim de superar as

expectativas dos clientes.

Com base em suas respostas, sabemos que as expectativas dos consumidores da
PET FULLNESS sao de adquirir um bom produto ou servigo da marca, priorizando a
qualidade, que lhes tragam resultados satisfatdrios para seus animais, que muitas vezes
enfrentam problemas comportamentais, no corpo fisico e com as emocgdes. Logo,
esperam que a marca cumpra com o prometido, vendendo produtos e servigos que
melhorem a ansiedade, medo, hiperatividade, convivéncia com outros animais,
comportamentos destrutivos, agressividade, imunidade, etc., se diferenciando de florais

prontos.

11
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3.2.1 EXPECTATIVAS DO CONSUMIDOR

Através da medicina integrativa, os tutores procuram oferecer aos seus animais
alternativas viaveis e complementares para reduzir os efeitos colaterais dos tratamentos
convencionais e permitir que sejam tratados de forma holistica, da maneira mais natural
possivel. Dando importancia a isso e analisando a pesquisa referente as expectativas dos
consumidores, observamos que a empresa procura atender essas necessidades
oferecendo todo o apoio necessario no atendimento, fornecendo explicagdes sobre como
sdo feitos os Florais de Bach e como acontecem as terapias e comunicagdes, dando
seguranga ao cliente. Seus produtos ndo t€ém cheiro e gosto e, portanto, sdo faceis de
ingerir, fazendo com que os animais nao apresentem dificuldades em consumir e os

tutores nao tenham problemas com isso.

Conjuntamente, considerando os feedbacks dos clientes enviados para a
Veterinaria Rafaella (ANEXO V), comprova-se resultados satisfatdrios no que diz
respeito aos produtos e servicos da empresa, onde confirmam auxiliar no bem-estar do
animal, apresentando beneficios para o comportamento, emogdes e corpo fisico. Isto
posto, constatamos que suas expectativas sdo atendidas com a qualidade e

comprometimento daquilo que ¢ oferecido.

Ainda, utiliza praticas para oferecer um atendimento de qualidade e conseguir
suprir as expectativas dos clientes, como transparéncia, atendimento humanizado,
disponibilidade, linguagem adequada e respeitosa, paciéncia, registros e atendimento

pos-venda.
3.2.2 PESQUISA JUNTO AOS CONSUMIDORES

Buscando levantar e analisar informagdes no que diz respeito as expectativas em
relacdo aos produtos e servigos oferecidos, elaboramos outra pesquisa (ANEXO 1V) e

direcionamos para os clientes responderem:
As perguntas feitas foram:

1. Suas expectativas com os produtos e servigos dessa empresa foram atendidas?

12
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Se a resposta anterior tiver sido sim, o que contribuiu para que as suas
expectativas fossem atendidas?
Como foi a relacdo entre expectativa e desempenho para vocé?
Quais elementos fazem a diferenca para vocé nessa empresa? Exemplo:
atendimento, op¢des de pagamento, pos-venda, etc.
Como sao os precos dos produtos e servigos dessa empresa para vocé?
Vocé acha que falta algo na empresa PET FULLNESS?

Compraria novamente dessa marca?

As respostas coletadas no formulério disponibilizado foram:

e Sim.

e Foram atendidas.

e Minhas expectativas foram atendidas.
e Sim.

e Foram atendidas.

e Sim, foram!

e Muito.
e Sim.
e Sim.

e O uso continuo dos florais me surpreendeu (nunca tinha experimentado
1SS0 antes).

e A qualidade do atendimento e dos produtos (os florais sdo excelentes e
percebi diferenca no comportamento do Niki desde o primeiro uso).

e Fiz a compra de uma terapia de Reiki a distancia para meus 2 gatos (Fred
e Garfield) pelo site e percebi uma melhora muito grande no
comportamento deles (1 era muito medroso € o outro ansioso).

e Os florais ajudaram muito na integracdo da minha gata com meus outros
gatos (ela foi adotada).

e Gostei de todos os produtos e servigos.

13
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J4 havia comprado florais em alguns outros lugares, mas o meu pet
aceitou bem melhor o da PET FULLNESS, provavelmente por ndo ter
cheiro e nem gosto. Superou minhas expectativas.
Eu ndo conhecia e decidi arriscar, minhas expectativas eram de que meu
cachorro ficasse menos ansioso e deu certo, tenho comprado sempre que
POSsoO.
Gostei dos florais da marca.

Nao tem cheiro e gosto.

85,7% responderam que “A expectativa foi menor e o resultado foi
extremamente superior (ficou encantado)” e 14,3% que “A expectativa se

equiparou ao desempenho”. (ANEXO VII).

Facilidade de comunicacao pelo WhatsApp e produtos personalizados.

O atendimento, com certeza.

Atendimento cordial e os feedbacks enviados pela Rafaella apds os
atendimentos e sessoes de Reiki.

Gosto das lives que sdo feitas no Instagram e dos feedbacks postados na
rede (porque podemos verificar a funcionalidade).

Atendimento humanizado ¢ como sdo entregues os produtos (sempre
acompanhados de alguns mimos, como broches, bolsinhas, etc.).
Atendimento humanizado, op¢des de pagamento, feedbacks da Rafa
durante o servigo, o site ¢ convidativo e facil de mexer.

Gosto do Instagram que tem varios contetidos publicados com frequéncia
para nos clientes acompanharmos e do atendimento.

O atendimento ¢ muito bom e quem faz a compra do curso de
Comunicagdo Animal e participa, entra em um grupo onde sao
compartilhadas diversas informagdes.

Florais sem cheiro e gosto.

Precos justos.

Precos um pouco altos, mas vale a pena.

14
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Precos um pouco mais elevados do que de algumas outras marcas que ja
adquiri. No entanto, preferi a qualidade desses produtos, entdo valeu a
pena.
Precos ndo muito baixos.
Bons.
O valor acaba ficando em segundo plano para mim, porque o que faz a
diferenca ¢ ver meus animais reagirem bem ao floral e o atendimento.
Eu gosto de tudo.
Um pouco altos.
Acho os precos bons.

Para mim sdo pregos mais elevados, mas justos.

Nao.

Entrega (demora para chegar).

Ja tive alguns problemas com a entrega.

Nao.

A empresa poderia criar um Blog para compartilhar mais conteudos
COnosco

A entrega as vezes demora um pouco.

Nao.

Grupo no WhatsApp para compartilharmos feedbacks dos animais e
conversarmos sobre o assunto.

Numero de telefone para ligar a qualquer momento.

Compraria novamente.

Claro, sempre compro!

Sim, compraria.

Sim.

Com certeza.

Sempre que acaba o meu floral, eu renovo a minha compra.
Ja faco isso a 1 ano e adoro.

Sim.

15
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e Sim.

Percebe-se um “encanto” com os produtos e servi¢os oferecidos, o que resulta
em fidelizacao dos clientes, que voltariam a fazer negocio. As sugestdes sdao cruciais
para otimizar ainda mais a percep¢ao da marca e torna-la referéncia em grande escala. O
que ¢ elogiado deve ser preservado e o que faz falta, como por exemplo, uma entrega

mais rapida e certa, mais conteudos, grupos, SAC, etc. precisam de atencao.

3.3 CONTEUDO DA FORMACAO PARA A VIDA: CONSTRUINDO
SUA MARCA

A Formacao para a Vida ¢ um dos eixos do Projeto Pedagogico de Formacgao por

Competéncias da UNIFEOB.

16
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Esta parte do Projeto Integrado estd diretamente relacionada com a extensdo
universitaria, ou seja, o objetivo € que seja aplicavel e que tenha real utilidade para a

sociedade, de um modo geral.
3.3.1 CONSTRUINDO SUA MARCA

Uma imagem pessoal positiva € requisito essencial para atuar em um mercado
competitivo e, consequentemente, para a constru¢do de uma marca pessoal que possui
como pressupostos a autenticidade, visibilidade e consisténcia. Além disso, a marca
pessoal deve ser fundada no aprendizado a partir de outras marcas inseridas no mercado
e, ainda, demonstrar zelo pela carreira como maior patrimdnio. Nesse sentido, em um
amplo e homogéneo mercado, o que se destaca ¢ a reputagdo do profissional.
Atualmente, na pratica, a melhor forma de disseminar uma marca pessoal ¢ por meio
das plataformas digitais em redes direcionadas, de forma a construir uma vitrine
profissional, com foco em contetido, comunicacao simples e consisténcia, de forma a
transmitir conhecimento, confianca e credibilidade. A constru¢do de um network
organizado permite que o objetivo da marca pessoal seja compartilhado e sugerido. Em
termos praticos, ¢ imprescindivel a definicdo de uma rede de contatos objetivando a
criacdo de novos relacionamentos profissionais e o desenvolvimento da marca pessoal,
que pode ocorrer, por exemplo, por meio da participacdo em eventos relacionados a area
de atuagdo do profissional, por meio das redes sociais, como o LinkedIn, muito
utilizado atualmente em razdo de seu amplo espago para networking, que pode ajudar na

criacdo de uma presenca positiva e reforgar a credibilidade da marca.
3.3.2 ESTUDANTES NA PRATICA

Elaboramos um Power Point e convertemos em PDF, anexando-o junto a este
documento, ao final, com dicas praticas de como construir e potencializar a sua propria

marca pessoal.

17
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4. CONCLUSAO

Concluindo, identificamos um posicionamento diferenciado da marca, que
agrega valor ao produto. Sabendo que o publico atual tem acesso a uma variedade de
produtos e servigos integrativos para os pets, a empresa busca métodos para atender as
expectativas dos consumidores e fidelizar seus clientes. Levando em consideragdo as
pesquisas realizadas e os feedbacks fornecidos pelos compradores, inferimos que €
oferecido um atendimento diferenciado, surpreendendo os clientes, seus produtos e
servigos atendem e superam as expectativas, onde verificam resultados melhores do que
os produtos comprados prontos (sabendo que sdo personalizados), sem gosto e sem
cheiro, o que gera uma Otima aceitacdo pelos pets e os distinguem de unidades
compradas da concorréncia, que ndo causam efeitos como os esperados, por ndo serem
especificos para cada animal. Ademais, os feedback encaminhados pela veterinaria, com
transparéncia e responsabilidade, apds terapias de reiki, sdo significativos para os seus

clientes.

Existem questdes como preco, entrega e conteudos que sdo destacados pelos
consumidores ¢ merecem aten¢do. Com flores importadas da Inglaterra e Bach original
e as embalagens sendo compradas sempre em promocdes e de fornecedores que
oferecem os melhores precos, a margem de lucro da empresa seria muito baixa se
diminuisse os valores. Portanto, consultas gratis para a produgdo dos florais e inicio das
terapias podem ser oferecidas. Desta maneira, o preco nao caird, mas novos beneficios
servirdo para acrescentar valor ao servigo e produto. Poderia ser acrescentada ao site,
uma secao especifica para videos explicativos sobre Florais de Bach e sua importancia,
Rescues para situagdes emergenciais, Aromaterapia e seus beneficios, Reiki e
Comunicacdo Animal, assim como artigos sobre os assuntos relevantes para esse
mercado. Além disso, ¢ aconselhavel estudar e usar outros tipos de transportadoras
privadas que cumpram o prazo adequadamente e, para a regido de Sdo Paulo, a

admissao de um Motoboy para realizar entregas ¢ uma opgao.

A empresa consegue fidelizar muitos de seus clientes e para manter esse

processo em continuidade ¢ necessario sempre estar atenta aos feedbacks e expectativas
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de seus consumidores. Posto isso, serd capaz de personalizar seu servigo de acordo com
as necessidades e trazer inovagdes para a fidelizagdo, como a implementag¢do de um chat

online para ajudar os clientes em tempo real.
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ANEXO IIT

Por favor, digite sua mensagem! (L4

jivochat
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ANEXO IV

Expectativas - PET FULLNESS

Sabemos gue existe uma relagdo entre o que o cliente espera da empresa e o que
efetivamente & entregue a ele. Com iss0, elaboramos essa pesquisa para que consigamos
entender quais sdo as expectativas dos consumidores dessa marca.

Qg\} gabriella.pavan@sou.unifeob.edu.br (ndo compartilhado) )
Alternar conta

Quais sao suas expectativas em relacéo aos produtos e servicos oferecidos por
essa empresa?

Sua resposta

m Limpar formulario
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ANEXO V
@pets R S
o & . .o
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Oi Rafa, boa noite. Tudo bem?

vim te dar um feedback, a safi ta
mais confiante e tenho notado ela
bem mais calma também. & ...
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Oi Rafa, tudo bem?
Feedback do Snow, percebi uma

melhora geral no comportamento
dele, mais disposi¢do, mais
interesse por comida e por brincar!
& Quero agendar outra sessdo de
Reiki, quando vc tem horario?

16:06
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Ela melhorou muito o
comportamento apds a mesa. .L

* 18:59

Ficou bem menos ansiosa, parou
com a vocalizagdo excessiva, até
criou pelinho em algumas areas
afetadas pela lambedura em
excesso, 19:00

Muito obrigada! Mais uma vez a
terapia fez toda a diferenga na vida

deles. J, & 19:00

ISSN 1983-6767
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Bom dia.

Seu trabalho é maravilhoso. Meus
gatos tem sido beneficiados todos
os dias com o uso dos florais. A
Baby era um caso mais dificil. E
melhorou muito. Muito mesmo.

Obrigada @ #
v

. ® * Te
- ‘e
Florais de Bach resgatam o equilibrio emocional
dos animais através da energia das flores.

Sem principio ativo, néo causam efeitos
colaterais, nem possuem contraindicagdes.
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ANEXO VI
.

Pesquisa - Empresa PET FULLNESS

Mosso objetivo € levantar informacgBes sobre as expectativas dos consumideores da
empresa em relagdo aocs produtos e servicos oferecidos, bem como analisar a percepgio
da marca pelos clientes e a sua satisfacao.

?g\‘) gabriella.pavan(@sou.unifeob.edu.br (ndo compartilhado) )
Alternar conta

Suas expectativas com os produtos e servicos dessa empresa foram atendidas?

Sua resposta

Se a resposta anterior tiver sido sim, o que contribuiu para que as suas
expectativas fossem atendidas?

Sua resposta

Como foi a relacao entre expectativa e desempenho para vocé?

O Expectativas foram superiores e o desempenho entregue pela empresa foi inferior.
O & expectativa se equiparou ao desempenho.

O A expectativa foi menor e o resultado foi extrernamente superior (ficou encantado).
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Quais elementos fazem a diferenca para vocé nessa empresa? Exemplos:
atendimento, opgoes de pagamento, pos-venda, etc.

Sua resposta

Como sao os precos dos produtos e servigos dessa empresa para voceé?

Sua resposta

Vocé acha que falta algo na empresa PET FULLNESS?

Sua resposta

Compraria novamente dessa marca?

Sua resposta

Limpar formulario

ANEXO VII

Como foi a relacéo entre expectativa e desempenho para vocé? |_|:| Copiar

7 respostas

@ E:xpectativas foram superiores e o
desempenho entreque pela empresa foi
inferior.

@ A expectativa se equiparou ao
desempenho.

O Aexpectativa fol menor e o resultado foi

\ 14.3% extremamente superior (ficou

b

encantado)
N
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