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Resumo

Quem é tutor de pet canino faz ideia do quéo dolorido é precisar deixa-lo sozinho em casa, seja
no dia a dia de afazeres externos ou por viagens. Em atencdo a essa necessidade, surgiu o servico
de hotel pet canino, que abarca tanto as diarias completas quanto os periodos, conhecidos como
creches, demandando ambientes, estruturas e atividades adequadas aos pets. Este trabalho teve
como objetivo principal propor adequacdes a estrutura fisica e ambiental de um pet shop, na
cidade de Montes Claros — MG, a fim de que este inicie o servico de hotel pet canino utilizando
estratégias adequadas de bem-estar animal. Como objetivos secundarios buscou-se 0
entendimento do mercado pet na cidade de Montes Claros — MG, a caracterizagdo do
empreendimento de pet shop em anélise, o planejamento estrutural deste microempreendimento
em observancia as questdes de bem-estar animal e utilizacao estratégias de marketing digital
pet para possibilitar visibilidade e promover a fidelizacdo do cliente. Os processos foram
fundamentados em pesquisa digital de mercado, pesquisas tedricas em jornais, em artigos
cientificos, em publicac6es oficiais governamentais, em publicacdes relevantes ao mercado pet
e no conhecimento empirico da empresaria. As pesquisas para desenvolvimento do projeto
indicam a auséncia de politicas publicas especificas para servicos de hotel pet canino e de outras
espécies, tanto a nivel municipal, quanto a nivel nacional, desta forma foi preciso langcar méao
do cruzamento das informacGes de normas, diretrizes, informes e outras publicacGes e adequa-
las ao objetivo principal. Foi possivel concluir que para que o empreendimento em analise
ofereca um espaco adequado do ponto de vista estrutural e ambiental € preciso adicionar 19
maodulos fisicos a propriedade, entre areas de dormitorios para caes grandes, médios e pequenos,
sala de atendimento veterinario, &rea com cobertura de sombrite, &rea coberta com telhas, entre
outras. Foi estabelecido um protocolo de aceite do pet, um plano consistente de enriquecimento
ambiental com atividades caninas diarias, a fundamentacéo estratégica para publicac6es digitais
e o estreitamento dos lagos junto aos tutores com pesquisa de satisfacdo e interagdes nos canais
digitais. Mais estudos precisam ser desenvolvidos a fim de buscar um protocolo minimo para
bem-estar animal em servi¢os de hotel pet, com a participacdo das classes e profissionais

envolvidos.

Palavras-chave: Bem-estar animal. Ambiéncia canina. Hospedagem canina. Marketing pet.

Politicas publicas.



Abstract

Those who are canine pet tutors have any idea how painful it is to have to leave you alone at
home, whether in the day-to-day external activities or for travel. In response to this need, the
canine pet hotel service emerged, which includes both the complete and the periods, known as
day care centers, demanding environments, structures and activities suitable for pets. The main
objective of this work was to propose adaptations to the physical and environmental structure
of a pet shop, in the city of Montes Claros - MG, so that it canine pet hotel service canine so
that it canine hotel service starts using appropriate animal welfare strategies. As secondary
objectives we sought the understanding of the pet market in the city of Montes Claros - MG,
the characterization of the pet shop enterprise under analysis, the structural planning of this
microenterprise in compliance with animal welfare issues and use digital pet marketing
strategies to enable visibility and promote customer loyalty. The processes were based on
digital market research, theoretical research in newspapers, scientific articles, official
government publications, publications relevant to the pet market and empirical knowledge of
the businesswoman. Research for the development of the project indicates the absence of
specific public policies for pet canine hotel services and other species, both at the municipal
and national levels, so it was necessary to use the crossing of information from standards,
guidelines, reports and other publications and adapt them to the main objective. It was possible
to conclude that for the development under analysis to offer an adequate space from the
structural and environmental point of view it is necessary to add 19 physical modules to the
property, between areas of dormitories for large, medium and small dogs, veterinary care room,
area with sombrite coverage, area covered with tiles, among others. A protocol of acceptance
of pet, a consistent plan of environmental enrichment with daily canine activities, the strategic
foundation for digital publications and the strengthening of ties with tutors with satisfaction
research and interactions in digital channels were established. Further studies need to be
developed in order to seek a minimum protocol for animal welfare in pet hotel services, with

the participation of classes and professionals involved.

Keywords: Animal welfare. Canine ambience. Canine lodging. Pet marketing. Public policy.
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1. INTRODUCAO

Temos vivido em uma sociedade na qual os animais de estimacdo ocupam um espaco
cada vez maior na estrutura pessoal/familiar. Os lacos afetivos criados entre 0 humano (tutor)
e seu pet se refletem nas decisdes de consumo, como produtos de suprimentos, Servicos e
acessorios, criando experiéncias compartilhadas que acabam por fortalecer a relacéo entre o
animal e seu tutor. (BROCKMAN, TAYLOR e BROCKMAN, 2008).

A companhia dos animais pode afastar a dor, a tristeza e 0 medo, mesmo que
temporariamente, preenchendo o vazio da soliddo. Também favorece o
desenvolvimento de sentimentos positivos, a troca de afeto e a sensacdo de conforto
e bem-estar, a medida que propicia o estabelecimento de um vinculo com as pessoas.

A distracdo que eles proporcionam tem um efeito reparador e renovador. (VACCARI
e ALMEIDA, 2007, p. 115).

Além das questbes afetivas, estes animais podem exercer papeis sociais de grande
relevancia com atuacdo em trabalhos especiais, como em fung¢des publicas, caes de guarda e de
faro para as policias civil, militar e agentes da Receita Federal, em atividades de lazer,
participacdo em torneios e exposicOes, para conservacao da vida, ornamentagdo, atuam no
auxilio de tratamentos terapéuticos e a garantia da acessibilidade a pessoas com deficiéncia
(ABINPET, 2018), conforme Art. 117 da Lei n® 13.146/2015 que altera a redacdo do Art. 1° da
Lei 11.126/2005

E assegurado & pessoa com deficiéncia visual acompanhada de cdo-guia o direito de
ingressar e de permanecer com o animal em todos 0os meios de transporte e em
estabelecimentos abertos ao publico, de uso publico e privados de uso coletivo, desde
que observadas as condic¢Ges impostas por esta Lei. (BRASIL, 2015)

Contudo, ser tutor de pet pode se tornar um grande desafio quando é preciso deixa-lo
sozinho para ir ao trabalho, sair em viagens ou mesmo para conciliar uma agenda diéria
atribulada e néo é possivel contar com alguém préximo para oferecer os cuidados necessarios
nos tempos de auséncia ou mesmo na impossibilidade de trata-los em casa.

Deste problema concreto nasceu a demanda por servicos especificos para 0s pets como
0 hotelzinho, nos quais os tutores buscam por um local confortavel, higiénico, agradavel e
seguro para seus pets. Entretanto, para encantar o consumidor atual ndo basta atender suas
demandas, é preciso criar condi¢Ges para que ele se sinta Unico e exclusivo para a empresa
(COBRA e FRANCESCHINI, 2009), assim, para os Pets Shops fica uma dupla provocacéo.

O mercado de pets tem se mostrado atrativo e muito concorrido, uma vez que novos

empreendimentos no segmento surgem a cada dia. Para a economia local, a concorréncia ¢
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excelente, contudo, demanda que o empreendedor procure solugdes criativas e novos nichos
para agradar aos animais e fidelizar seus tutores. Desta forma, além de boas ideias e a alta
qualidade dos produtos e servigos praticados dentro de sua empresa € necessario que 0S
empreendedores deem visibilidade ao seu negdcio. Por isto € imprescindivel ter uma boa
estratégia de marketing para ter alcance no mercado, usando esta ferramenta como aliada na
tomada de deciséo do cliente.

Assim, este trabalho tem como objetivo principal propor adequacdes estratégicas em
ambiéncia de pequenos animais nos servicos de hotel pet para o Olivia Andrade Personal Pet

na cidade de Montes Claros — MG.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Da vida Selvagem a vida de Pet

O termo animal, descende do latim anima que se refere a félego de vida, alma e
sentimento, define um ser vivo que respira e possui emogdes (REIS, 2019).

Ao longo dos milénios a relacdo entre os seres humanos e algumas espécies de animais
selvagens foi ficando mais proxima. Isso porque estes animais passaram a servir aos humanos
como auxiliares nas cagadas, seguranca ou vigia em troca da facilidade do acesso ao alimento
e um lugar quente e seguro para o repouso. Com o tempo, esta combinagao tornou esses animais
antes muito arredios em animais mais ddceis. (INSTITUTO PET BRASIL, 2021).

Com uma relagdo mais proxima aos animais e por questdes relativas a sobrevivéncia, o
homem percebeu que era mais facil cria-los em cativeiro a caga-los no ambiente externo. Desta
forma o homem passou a controlar o processo reprodutivo dos animais através da selecdo de
algumas caracteristicas especificas. Aos poucos, essa pratica promoveu a perda gradativa das
habilidades instintivas destes animais que a cada geracdo se tornavam mais dependentes dos
humanos, ou seja, domesticados. (BOWMAN, 1980)

Segundo 0 mesmo autor, 0s animais domeésticos se dividem em duas classes:

e 0s Uteis: reconhecidos pelos produtos e servigcos que oferecem, tais como a galinha,
0 gado, o cavalo, entre outros; e

e 0s de estimacgdo: quando o ser humano desenvolve uma relagdo no nivel domiciliar
com 0s animais, ou seja, quando estes sdo inseridos na familia e estabelecem lagos
afetivos (FERREIRA e ROCHA, 2019), sendo considerados como companhia em
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tempo integral, assim como 0s cées, gatos, aves canoras e ornamentais, peixes
ornamentais, pequenos mamiferos e répteis (ABINPET, 2018)

A legislacdo em vigéncia no Brasil define a fauna doméstica como

Todos aqueles animais que através de processos tradicionais e sistematizados de
manejo e/ou melhoramento zootécnico tornaram-se domésticas, apresentando
caracteristicas biolégicas e comportamentais em estreita dependéncia do homem,
podendo apresentar fenétipo variavel, diferente da espécie silvestre que os originou.
(BRASIL, 1998).

2.2 Populacéo Pet

A inteligéncia comercial do Instituto Pet Brasil, em um esforgo de atualizar os dados do
IBGE de 2013, estimou que a populacdo total de pets passou de 132,4 milhdes para 139,3
milhGes em 2018, pouco mais de 5,2% de crescimento em 5 anos. Tal crescimento consolidou
0 pais como a segunda maior populagdo mundial de cdes, gatos e aves canoras e ornamentais e
a terceira maior populacdo mundial em nUmeros totais de animais, com forme Tabela 1
(ABINPET, 2019).

Tabela 1 - Estimativa da Populacédo Pet Mundial e Brasileira

Categoria Pet Esti[nativa da _ % Popula(_;éo Estimativa da_PqpuIa(;éo % Popul_ag:_éo
Populacéo Pet Mundial | Pet Mundial Pet Brasileira Pet Brasileira

Caes 483.116.188 27% 54.200.000 39%
Aves 220.866.000 12% 39.800.000 29%
Gatos 381.050.666 21% 23.900.000 17%
Peixes ornamentais 649.793.940 36% 19.100.000 14%
Outros (répteis e

pequenos mamiferos) 80.628.340 4% 2.300.000 2%

Total 1.815.455.134 - 139.300.000 -

Fonte: Adaptado de Abinpet, 2019.

De acordo com o levantamento da Associagdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais
de Estimacdo — ABINPET (2019), é possivel perceber que a distribuicdo da quantidade dos
animais de estimacdo no Brasil é muito parecida com a distribuicdo mundial, se divergindo

apenas na categoria dos peixes ornamentais que mundialmente ocupa a primeira posi¢do. O
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gosto do brasileiro ranqueia na primeira posicéo a classe dos cées, seguida pelas aves, gatos, na
quarta posicao, os peixes ornamentais e finaliza com a classe dos répteis e pequenos mamiferos.

Neste mesmo estudo, a Associacdo relaciona as questfes da distribuicdo dos animais a
densidade da populacdo humana das regides e estados. De acordo com os dados do Instituto de
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (GRAFICO 1) para o ano base de 2018, a
populacdo estimada do Brasil era de 208.494.900 habitantes, 18.182.253 na regido Norte,
56.760.780 na regido Nordeste, 16.085.885 na regido Centro-Oeste, 29.754.036 na regido Sul
e 87.711.946 na regido Sudeste. Assim, € possivel estabelecer também certo grau de influéncia

dos fatores sociais, territoriais e econdmicos na densidade dos pets por regiéo.

Graéfico 1 - % Concentracao de Pets no Brasil com foco na Regido Sudeste
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Fonte: Adaptado de Abinpet, 2019.

Uma vez que o nimero de pets aumenta a cada dia enquanto alguns indices humanos
diminuem a relagdo de afetividade entre os animais de estimag&o e seus tutores passou a ser
amplamente estudada. A exemplo disso no Brasil a taxa de natalidade bruta por mil habitantes
passou de 20,28 em 2001 para 14,16 em 2015 (IBGE, 2105a), tendo um decréscimo também
na taxa de fecundidade que passou de 2,32 para 1,72 no mesmo periodo (IBGE, 2015b).

O professor e psicanalista Dunker explica em seu artigo Teoria Psicanalitica do Amor

pelos Animais que:

E comum afirmar que nossa afeicio pelos animais é apenas expressio de nosso
antropomorfismo. Nossas praticas de cuidado, amparo e amor pelos animais,
especialmente os assim chamados “domésticos”, seriam, nessa medida, uma espécie
de amor ilusério, baseado na projecéo de disposicao que nds gostariamos de encontrar
no outro (fidelidade, autonomia, espontaneidade), ou seja, a atribuicao de predicados
que o animal ndo tem, mas nds enxergamos nele mesmo assim. [...] O animal de
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estimagdo é como um filho, mas um filho que néo cresce e nos abandona. Dai que ele
se preste a ser alguém que retribui nosso amor com sua presenca e solicitude, sem
conflitos e sem oscilagfes na qualidade afetiva (DUNKER, 2015, p. 162).

Para explicar como o animal passa a ser visto como um membro da familia, fazendo
com que seu tutor sempre queira ofertar o que ha de melhor, da alimentacdo a recreagdo, o autor
diz que “os animais domésticos sdo como nds, vivem em nossa casa, sao parte da nossa familia,

deles nos ocupamos. No entanto eles ndo sdo nos, eles sdo uma metafora de n6s” (DUNKER,

2015, p. 171).

2.3 Bem-estar animal

O bem-estar animal é uma ciéncia multidisciplinar que entrelaga conhecimentos como
etologia, reproducdo, questbes de saude, psicologia, entre outros (VEISSIER e MIELE, 2014)
nas dimensdes cientificas, religiosas, culturais, politicas, econémicas e sociais (OIE, 2015). O
interesse internacional sobre a qualidade de vida dos animais tem aumentado ano a ano, quer
seja pelas questdes da afetividade com os humanos ou pela visdo de que os animais devem
dispor de direitos fundamentais (SCHRODER e MCEACHERN, 2004) (JONGE, 2013).

2.3.1 Enriguecimento Ambiental

O enriquecimento ambiental — EA é uma das formas de promover o bem-estar animal.
O primeiro a aplicar este conceito foi Robert Yerkes, na década de 1920, mas s6 50 anos depois
0 EA para animais em cativeiro foi descrito formalmente (SILVA, 2004) (OLIVEIRA, 2014).
O EA aborda a diversificacdo e o incremento do ambiente a fim de criar condi¢bes ambientais
para que 0s animais se expressem de maneira proxima ao seu natural e instintiva a fim de
promover 0s estimulos necessarios para que 0s animais se mantenham bem fisica e
psicologicamente (HEINEMANN, 2012).

Com a insercdo de estimulos no ambiente em que o animal estd, o enriquecimento
ambiental € uma técnica que demanda originalidade, engenhosidade e criatividade para evitar
ou reduzir o stress e os disturbios comportamentais, tendo como exemplo 0s comportamentos
anormais estereotipados, como o ato de lamber em excesso, regurgitacdo do alimento, esconder-
se e demonstracdo de apatia. (LYONS, 1997), (CARLSTEAD e SHEPHERDSON, 2000);
(NUNES, GUERRA e BUSSAB, 2003) e (SILVA, 2011).
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Mellor (2016) diz que os niveis de bem-estar dos animais sdo assegurados quando é
dado a eles a oportunidade de viverem experiéncias positivas em detrimento das negativas. Este
foi o autor que no ano de 2004 propds o “Modelo dos Cinco Dominios”, no qual busca expressar
essas experiéncias vividas pelos animais, sdo eles: (1) Nutricdo, (2) Ambiente, (3) Saude, (4)
Comportamento e (5) Estados Mentais. E importante observar que quando um fator dos
primeiros 4 primeiros dominios é afetado, elementos fisicos/funcionais do bem-estar dos
animais, causa um impacto positivo ou negativo no 5° dominio, elementos mentais/psicoldgicos
(CEBALLOS e SANT'ANNA, 2018) conforme Quadro 1 e Quadro 2 abaixo.

Quadro 1 — Dominios 1, 2 e 5 dos “Modelo dos cinco dominios”

Dominios Fisicos/Funcionais
1. Nutri¢do 2 Ambiente
Restri¢des em: Oportunidades para: Condicdes impostas/ Condigdes disponi-
indisponiveis: veis:
- Consumo de agua | - Beber dqua - Temperaturas extremas |- Temperaturas
- Consumo de suficiente - Substrato inapropriado  Jtolerdveis
alimento - Consumir alimento -Confinamento sem drea |- Substrato
- Qualidade do suficiente extermna apropriado
alimento - Consumir dieta - Poluentes atmosféricos: | - Espaco para livre
-Variedade de balanceada (0, amdnia, poeira, movimentacao
alimento - Consumir uma fumaca - Ar fresco
- Superalimentacdo | variedade de itens - Odores desagradaveis/ |- Odores agradaveis/
voluntaria alimentares fortes toleraveis
- Alimentacdo - Comer quantidades - Intensidade luminosa - Intensidade
forcada adequadas inapropriada luminosa toleravel
- Barulho alto ou - Exposicao aceitavel
desagradavel a ruidos
-Ambiente mondtno: - Ambiente normal:
ambiental, fisico, variabilidade
luminoso - Previsibilidade
- Eventos ndo previsiveis
Dominio das Experiéncias Afetivas: 5. Estados Mentais
Negativo Positivo Negativo Positivo
-Sede - Prazeres da Formas de desconforto: | Formas de conforto:
- Fome (geral) hidratagdo /frescor - Térmico: frio ou calor Térmico
- Fome (de sal) - Prazer por sentir - Fisico: dor, irritagao, -Fisico
- Mal-estar por ma | sabores, odores, rigidez/tensdo muscular | -Respiratério
nutri¢ao texturas diferentes -Respiratério: falta de ar | -Olfativo
- Inchaqo, sentir-se | - Prazer pelo sabor - Olfativo -Auditivo
cheio de sal - Auditivo -Visual
- Dor - Prazer de mastigar - Visual: Excesso de -Conforto por
gastrointestinal - Saciedade claridade/escuridao condi¢des ambientais
- Conforto - Mal-estar por exposicao | varidveis
gastrointestinal constante 3 situacdo ndo
natural

Fonte: Adaptado de Ceballos & Sant’Anna, 2018.
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Quadro 2 — Dominios 3, 4 e 5 dos “Modelo dos cinco dominios”

vasculares, renais, neurais

falta de condicionamento

Limitacdes para evitar

3. Salide 4. Comportamento
Presenca de: Pouco ou ausente: | Pouco ou ausente Realizacdo permitida por:
- Doengas: aqudas ou - Doengas - Ambiente pabre ou -Ambiente varidvel, novo,
crinicas - Ferimentos invaridvel (ambiental, atrativo
- Ferimentos: agudos, - Problemas fisico, bidtico) - Estimulos sensoriais
crbnicos; mutilaghes por | funcionais - Imposigoes sensoriais | agradaveis
manejos -Ervenenamento | inevitiveis - Escolhas atrativas disponiveis
- Problemas funcionais - Condicdo Restricao de escolhas - Liberdade para movimentar-se
devido & amputagao de corporal adequada | - Restricdo de atividade | - Exploragdo
membros; problemas - Bom condiciona- | - Restrigdo de interagbes | - Forageio/caga
pulmonares, cardiacos mento fisico sociais -Formagao e fortalecimento de

vinculos

0u Qutros ameaqas, pana atividade | - Cuidado parental

- Envenenamento defiersiva ou fuga - Brincadeiras

- Obesidade/ magreza Limitaces no sona/ - Atividade sexual

- Condigdo fisica pobre: descanso -sa de reflgios, oportunidade

de fugir ou ataque defensivo
Dormir ou descansar
suficientemente

Dominio das Experiéncias Afetivas: 5. Estados Mentais

Negativo Positivo Negativo Positivo
- Falta de ar - Conforto - Raiva, frustracdo -Calma
- Dor: de diversos tipos relacionado 4 boa | - Tédio, desamparo - Engajamento/controle
- Debilidade, fraqueza salide e alta Solida, isolamento - Sociabilidade positiva
- Doenga, mal-estar capacidade - Depressdo - Experiéngia matema
- Nausea funcional « Frustragao sexual recompensadora
- Tontura -Vitalidade fisica | - Ansiedade, medo, - Exitagdo/brincadeira
- Exaustdo fisica panico, raiva - Prazer sexual
« Neofobia - Sequranga/protegao/confianca
Exaustdo - Gosto pela novidade
- Com energia

Fonte: Adaptado de Ceballos & Sant’Anna, 2018.

Contudo, antes de implementar as técnicas de EA é necessario conhecer o contexto e o
histérico do animal e observar o comportamento do animal e suas condi¢bes de manejo
(SILVA, 2004).

2.4 Mercado Pet

O termo em inglés Pet Shop é utilizado para definir os estabelecimentos de comércio de
produtos e servi¢os para animais de estimagdo, como acessorios, artigos de higiene e satde
animal, alimentos, servigos de beleza, banho, tosa e terapia (SEBRAE, 2021). Alguns

estabelecimentos realizam, inclusive, a comercializagéo de pequenos animais de estimacao.
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A atividade vem ganhando espa¢co em todo o territorio nacional, impulsionada pela
lacuna do tempo dos tutores em manter seus pets em condicGes de higiene e salde adequadas e
sobretudo com a intensificacdo do fendmeno da humanizacdo dos animais de estimacao
(FARACO e SEMINOTTI, 2010).

Esta em tramitagdo na Comissdo de Meio Ambiente — CMA o Marco Regulatério dos
Animais de Estimacgdo, a PL 6.590/2019, que reconhece a importancia dos pets aos seres
humanos e também assegura juridicamente os segmentos de todo o setor, ou seja, define a
cadeia produtiva dos animais de estimacdo — indstria, comercia e servicos (AGENCIA
SENADO, 2020).

O PL 6.590/2019 propde que a Cadeia Pet seja composta pelas indistrias de
medicamentos e de racdes, cuidados especificos, produtos de higiene e veterinarios, incluindo
suas matérias primas, bem como os setores de comércio atacadista e varejista para pets, de
medicamentos veterinarios, o comércio distribuidor, de autosservigos, servigos hospitalares,

clinicas veterinarias, hoteizinhos e creches para animais (FIGURA 1).

Figura 1 - Cadeia Pet
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Fonte: Da autora, 2021.
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A nivel mundial, o mercado do setor Pet girou até abril de 2019 US$124,6 bilhdes. Na
época o Brasil estava em segundo principal mercado participando com 5,2% do volume total,
ficando a frente de mercados como Reino Unido e Alemanha. Os numeros que ja eram bons,
ficaram ainda melhores. Em agosto de 2020, a revista Forbes publicou o levantamento da
Euromonitor Internacional que a participagdo do Brasil no mercado internacional foi de 6,4%,
ficando atras apenas dos Estados Unidos que movimentaram 50% do mercado. O Brasil faturou
até o terceiro trimestre de 2019, R$ 35,4 bilhdes, o que significou 0,36% do Produto Interno
Bruto (PIB), superando os segmentos de Utilidades Domésticas e Automacao Industrial
(GRAFICO 2). (FORBES BRASIL, 2020).

Grafico 2 - Evolucdo do Faturamento Brasileiro em R$/Bilhdes de 2013 a 2019
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Fonte: Adaptado de Forbes Brasil, 2020.

Na publicacéo de resultados do Mercado Pet para 0 ano de 2018, o cruzamento de dados
do Instituto Pet Brasil — IPB, Confederacdo Brasileira de Criadores de Passaros Nativos —
COBRAP, Conselho Regional de Medicina Veterindria — CFMV e Relacdo Anual de
Informacdes Sociais — RAIS estimaram que o estoque de empregos formais e informais do setor
no Brasil foi de aproximadamente 2 milhdes e 50 mil (INSTITUTO PET BRASIL, 2018).

O momento de isolamento social causado pela pandemia do coronavirus, a Doenca por
Corona Virus — COVID-19, fez com que muitas pessoas estivesse mais tempo em suas casas e
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com isso 0s seus pets receberam mais atencédo, alguns dos tutores inclusive agregaram novos
pets em suas familias. Este comportamento acabou se refletindo nos nimeros do setor. A PET
South America estima que o faturamento do setor para o0 ano de 2020 chegue bem perto dos
R$40 bilhdes (PET SOUTH AMERICA, 2020)

2.4.1 O Tutor como consumidor
O Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) (2015) mapeou questfes

interessantes sobre o comportamento do consumidor e elencou quatro fatores de influéncia que

se interrelacionam (FIGURA 2). Séo eles:

os fatores culturais, ligados ao comportamento cultural (re)produzido pelo lugar do

individuo ou onde este individuo quer/pensa estar;

e 0s fatores sociais, que se ligam as referéncias familiares, aos entes préximos e/ou
admirados do individuo;

e 0s fatores pessoais, ligados aos momentos e forma de vida do tutor, sua profissao,
estilo, padrdo de vida e de consumo, Personalidade, idade, seu momento de vida,
alcance econdmico; e

e 0s fatores psicologicos, que traz questdes diretamente relacionadas com a forma que

o tutor ira externalizar seu poder de consumo, 0 que 0 motiva, como ele percebe as

informacdes sobre o produto, o que ele traz de aprendizagem sobre seus padrées de

consumo e como ele se posiciona psicologicamente frente a tomada de decisao.

Por ser uma metafora de si, o tutor ira adquirir determinados produtos de higiene,
alimentacdo ou mesmo presentinhos para seus pets que satisfaca uma necessidade ou um desejo
seu, refletindo suas atividades mentais e emocionais, definindo seu comportamento consumidor
(RICHERS, 1984).
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Figura 2 - Comportamento do Consumidor
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Fonte: Adaptado de SEBRAE, 2015.

Em setembro de 2017 a Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas — CNDL e o
Sistema de Protecéo ao Crédito Brasil — SPC Brasil publicaram o resultado da pesquisa online

de Mercado de Consumo Pet no intuito de compreender o comportamento consumidor dos
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tutores, investigando o perfil e os héabitos de compra de produtos e servicos para seus pets
(QUADRO 3).

Quadro 3 — Perfil dos Donos e Razdes para ter um Pet

50,2% sao homens e 49,8% mulheres, enquanto 54,4% pertencem a Classe C/D/E e outros 45,6% a Classe A/B.
A maior parte corresponde as faixas etarias de 25 a 44 anos (57,7%).
78,8% possuem cachorro (a), 42,1% gato (a) e 17,5% passaros/aves.

62,4% possuem um pet por que sempre gostaram de animais, enquanto 47,5% alegam que os fazem sentir bem
e 24,6% queriam ter companhia.

Os principais sentimentos evocados pelo animal sdo o amor (61,5%), a alegria (61,2%), o fato de enxerga-los
como um membro da familia (61,2%), o companheirismo (59,2%) e a amizade (52,4%).

Os aspectos negativos mais mencionados envolvem as dificuldades para viajar por ndo ter com quem deixar o
animal (52,6%), ter que limpar a bagunca/sujeira (46,7%) e os custos com o veterinario (35,5%).

Fonte: Adaptado de CNDL, SPC Brasil, 2017a.

A pesquisa revela que a maioria dos tutores € homem e pertencem as classes C, D e E e
que no Brasil o pet preferido aqui € o cachorro. Outro levantamento interessante é o fato de que
0s tutores possuem um animal por interesse préprio, 47,5% porque 0s pets os fazem sentir-se
bem e 24,6% para terem companhia. Os lagos de afetividade sdo importantes, pois mais de 60%
dos entrevistados dizem que ter um pet evoca sentimento de amor, alegria e 0s enxergam como
membro da familia, a pesquisa ainda aponta que mais de 50% dos entrevistados mostram que o
pet evoca companheirismo e amizade. (CNDL e SPC BRASIL, 2017a)

Ainda que a pesquisa demonstre a maioria de homens como tutores de pets, séo as
mulheres quem mais se preocupam com 0s cuidados com a alimentacdo, com a satde, com
condicdes de conforto para 0 descanso dos pets, 0s passeios, as atividades fisicas e pelos banhos
em casa. No que diz respeito a produtos/servicos comprados 57,3% dos tutores adquirem
shampoos/condicionadores e 43,7% costumam comprar brinquedos. Um ponto curioso a
respeito deste mesmo topico € o que diz respeito a compulsdo por compra, uma vez que 35,6%
dos tutores admitem adquirir brinquedos sem necessidade, por exemplo. (CNDL, SPC Brasil,
2017a).

A pesquisa ainda levantou que o gasto médio do brasileiro por pet gira em torno de R$
189,17, subindo para R$ 223,81 para as classes A/B. Curiosamente, 17,0% dos entrevistados
declaram ndo saber ou ndo se lembrar quanto gastam com seus pets e que 21,0% dos tutores
ndo deixam de comprar nenhum item para o pet, mesmo na falta do dinheiro. Um tdpico

abordado na pesquisa de extrema relevancia para este estudo é o fato de que 75,2% dos tutores
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de pets declaram que ndo os leva em viagens, sendo que destes, 30,1% deles deixam o pet em
casa e solicitam cuidados aos amigos e/ou parentes e 25,7% costumam deixar seus pets na casa
dos amigos e/ou parentes (QUADRO 4). (CNDL, SPC Brasil, 2017a).

Quadro 4 — Consumo e Cuidados com o Pet

De acordo com os entrevistados que possuem pets, o item mais importante de proporcionar a eles € a alimentacao
saudavel (79,2%), além de cuidados com a salde (78,8%) e confortos para dormir (57,6%). Em todos esses casos
0s percentuais observados sao maiores entre as mulheres. Também vale mencionar os passeios (54,8%), as
atividades fisicas (46,6%) e os banhos em casa (45,9%).

Os produtos/servigos mais comprados no dia a dia entre os donos de gatos, cachorros ou roedores sdo as ragdes
(88,1%), os shampoos/condicionadores (57,3%) os petiscos/biscoitos (51,7%), os medicamentos/vacinas
(50,4%) e os brinquedos (43,7%).

A motivacao para proporcionar esses cuidados esta relacionada a garantia da satde (84,7%), da higiene, uma vez
que os pets ficam dentro de casa (52,3%) e da diverséo dos bichos (41,6%).

Parte dos donos admite comprar itens dos quais seus animais ndo precisam muito, como brinquedos (35,6%),
petiscos e biscoitos (28,8%), shampoo/condicionador (21,5%) e racdes secas (20,9%).

O gasto mensal com os animais de estimacdo é de R$ 189,17, aumentando para R$ 223,81 entre os pertencentes
a Classe A/B. 17,0% ndo sabem ou nao se lembram do valor gasto. O valor médio representa 9,5% da renda de
quem recebe até dois salarios-minimos (até R$ 1874,00) e, considerando o rendimento médio geral do brasileiro,
3,2% da renda das familias.

Planos de salde (33,3%), servicos de spa (23,0%), assinaturas mensais de caixas com mimos (20,5%) e idas
frequentes ao veterinario (20,0%) sdo os produtos e servicos mais citados dentre aqueles que deixam de ser
adquiridos por falta de condicdes financeiras. 21,0% dos donos ndo deixam de comprar nenhum item para seus
pets por falta de dinheiro.

61,8% sentem falta de locais que permitam a permanéncia de pets e seus donos, como restaurantes, shoppings
etc. 46,5% afirmam dar preferéncia a lugares onde a presenca dos animais de estimagdo é permitida.

75,2% nao costumam levar seus pets quando viajam. Nesta situacdo, 30,1% optam por deixar o animal em casa
e solicitar os cuidados de algum amigo, enquanto 25,7% deixam na casa de amigos e/ou parentes. Por outro lado,
24,8% levam seu pet na viagem.

Fonte: Adaptado de CNDL, SPC Brasil, 2017a.

Na hora de decidir onde comprar e 0 que comprar, quase 60% dos tutores considera o
preco, cerca de 50% consideram a qualidade dos produtos e servigos, enquanto 43,8% destacam
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a confianga no estabelecimento e 42,4% destacam a qualidade do atendimento (QUADRO 5).
(CNDL e SPC BRASIL, 2017a).

Quadro 5 — Fatores para a Decisdo da Compra

No momento de escolher a marca dos produtos relacionados ao pet, 36,9% compram marcas indicadas por
amigos, veterinarios, profissionais especializados, influenciadores digitais etc., enquanto 34,9% escolhem
marcas conhecidas boas e que tenham um preco melhor.

84,6% garantem informar-se sobre produtos. A principal fonte de informacdo é o veterinario de confianca
(47,9%), seguido dos sites especializados (37,0%) e amigos/familiares (31,1%).

Considerando os locais onde mais realizam compras para 0s pets, 53% mencionam pequenas lojas/pet shops
de bairro. Outros 20,3% preferem comprar em grandes lojas fisicas especializadas em produtos animais e
16,3% citam os supermercados.

Para definir o local de compra sdo levados em consideracdo o preco (59,5%), a qualidade dos
produtos/servicos (49,2%), a confianca no estabelecimento (43,8%) e a qualidade do atendimento (42,4%).

Fonte: Adaptado de CNDL, SPC Brasil, 2017a.

No més de outubro de 2017, a Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas — CNDL
e o Sistema de Protecdo ao Crédito Brasil — SPC Brasil publicaram o resultado da pesquisa
online sobre os Impactos dos Pets no Orcamento Pessoal, a fim de compreender como os tutores
administram seus gastos com os pets e buscar o entendimento dos impactos da crise financeira
nestas compras (QUADRO 6).

A conduta dos tutores passa a ser um pouco mais preocupante quanto aos impactos dos
pets nas financas. O primeiro dado levantado, extrapola o planejamento para manter o pet, uma
vez que 25,7% dos tutores ndo tém o habito de controlar os gastos em geral, destes, 36,9%
dizem que ndo fazem este controle, por nao ver necessidade desta pratica. (CNDL; SPC
BRASIL, 2017b).

E relevante o fato de que 67% dos tutores eshanjam nos gastos com 0s pets e ndo se
importam com o prejuizo em suas finangas, isso porque 29,9% dos tutores acreditam que 0
animal merece por seu companheirismo, 24,4% porque o animal fica feliz ao ser agradado,
enquanto 16,5% dos tutores admitem que compram por impulso, para sua satisfacdo. Uma
conduta que demonstra a inversao de prioridades é o fato de que 38% dos tutores dizem que

economizam em coisas para si mesmos para que tenham o suficiente para comprar itens para
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seus pets, chegando ao ponto de 14,2% dos tutores admitirem estar com nome sujo por causa
das comprinhas para seu pet. (CNDL; SPC BRASIL, 2017b).

Quadro 6 — Controle de Gastos com o Pet

90,0% afirmam estar com os gastos do Pet dentro do or¢amento.

69,0% costumam controlar os gastos mensais relacionados ao animal de estimagdo, enquanto 25,7%
admitem ndo controlar. Considerando apenas aqueles que admitem a falta de disciplina em relacéo a essas
despesas, 36,9% argumentam ndo achar importante ou necessario fazer o controle. Outros 25,7% nao tém
o0 habito de controlar os gastos em geral.

67,0% costumam eshanjar nos gastos com o pet, sem se importar com 0 preco ou um possivel prejuizo as
financas pessoais. Neste caso, 0s itens mais comuns sdo alimentos (34,8%), servicos de Pet shop (22,3%),
brinquedos (20,1%) e roupas e acessorios (13,9%).

Justificativas para gastos que ultrapassem o orcamento: 29,9% acreditam que o animal merece, por ser tdo
companheiro, enquanto 24,4% mencionam a sensacgdo de felicidade que a compra proporciona a eles, por
poderem agradar o animal de estimacdo. Outros 16,5% admitem que quando veem coisas que gostam,
sentem uma vontade grande de comprar e ndo conseguem controlar-se.

38,0% dos donos economizam nas compras de coisas para si mesmos em detrimento de itens para o Pet.

83,0% ndo estdo com o0 nome sujo por causa de compras relacionadas ao PET, mas outros 14,2% estdo
nesta condigao.

Fonte: Adaptado de CNDL, SPC Brasil, 2017b.

No ano de 2015 o Brasil entrou em desestabilizacdo econdmica caindo em plena
recessdo no ano seguinte. A crise financeira abalou as rela¢6es financeiras de muitas pessoas,
gue nem por isso pararam de gastar com seus pets, para a satisfacdo do mercado. Dos tutores
que aumentaram seus gastos com o0s pets, 66,0% deles argumentam aumentaram seus gastos
porque as coisas ficaram mais caras. Do outro lado 32,7% dos que diminuiram seus gastos
dizem que o fizeram por questdes de economia enquanto outros 30,2% tiveram sua renda
diminuida (QUADRO 7).
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Quadro 7 — Influéncia da Crise Financeira nos Gastos com o Pet

Dentre aqueles que aumentaram os gastos com a compra de produtos e servicos para o pet, 66,0%
argumentam que o prego ficou mais caro. Considerando apenas aqueles que diminuiram seus gastos,
32,7% fizeram isso para economizar, ao passo em que 30,2% tiveram diminuicao na renda.

A principais estratégias adotadas por parte dos donos de pets para manter o orcamento em dia sao:
adquirir somente os produtos que sdo importantes/essenciais, ja que ha menos dinheiro (29,5%); reduzir
as idas em pet shop (22,8%); e reduzir as idas em veterinario, levando o animal apenas se houver urgéncia
(18,9%).

Na hora de cortar ou reduzir despesas em decorréncia da crise, o item mais mencionado corresponde as
racGes mais caras (23,2%), seguidas dos brinquedos (20,5%), banhos em Pet shops (17,8%), servigos de
Pet shops (16,5%) e consultas veterinarias (16,2%). Por outro lado, observa-se que 25,4% dos donos
garantem nao ter alterado os habitos de compra em virtude da crise econdmica.

Fonte: Adaptado de CNDL, SPC Brasil, 2017b.

Ainda que o crescimento do mercado de 2013 a 2019 indique um aumento acumulado
fantéastico de 45,68%, sdo numeros que ndo podem ser avaliados sozinhos, pois o crescimento
de mercado ano a ano tem apresentado uma curva descendente, mas ainda assim, representando
expansdo do mercado de pet (GRAFICO 3) (FORBES BRASIL, 2020).

Graéfico 3 — Desempenho do Mercado Pet em % Ano/Ano e Acumulado — 2013 a 2019

50,00 45,68
45,00 41,56

40,00 35,39
o 27,98
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mmm  Desempenho Acumulado o~ Desempenho Ano/Ano

Fonte: Adaptado de Forbes Brasil, 2020.
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2.4.2 A experiéncia dos tutores apds a experiéncia em servicos de hotelzinho pet para

caes

Os servicos de hotelzinho pet sdo espacos utilizados, geralmente, quando o tutor tem a
necessidade de se ausentar durante um tempo determinado. Neste trabalho, consideraremos 0s
servicos de creche pet sera considerado como servicos de hotelzinho pet, sem o periodo noturno.

Tanto para pets quanto para humanos, a mudanca de ambiente do lar para um local
diferente e a auséncia do seu ente querido pode provocar desconforto e estresse. Tendo em vista
os efeitos advindos da ansiedade e estresse podem causar aos pets fazer como alteracOes
fisiolOgicas, os pets shops tendem a promover adequacgdes para promover o bem-estar animal e
minimizar os impactos de qualquer emergéncia.

Masello (2019) conduziu um estudo para verificar qual a relacdo entre a qualidade
percebida pelo cliente em face do servi¢o de hotelzinho pet oferecido pelo empreendimento e a
sua fidelizacdo. Os resultados deste estudo, segundo a autora, indicaram que a maioria dos
clientes sdo do sexo feminino, com idades entre 25 e 54 anos, que relatam que os principais
fatores para a preferéncia, a recomendacdo e a fidelizacdo do servico é, principalmente, o
atendimento recebido, a pratica de valores justos e as cinco dimensdes da qualidade dos
servigos. Parasuraman et al. (1985) relaciona essas dimensGes como tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, segurancga/garantia e empatia.

O estudo concluiu que quanto mais o cliente sente que o pet shop realmente se importa
com 0S Servigos entregues, se sentem tratados com atencdo e gentileza, demonstram
profissionalismo e confianga durante os servicos prestados e proporcionam um ambiente seguro
para seu pet, maior a probabilidade de alcancar suas necessidades e suas expectativas, chegando
a um ponto de colocar os valores cobrados pelos servicos em segundo plano (MASELLO,
2019).

Além do que o cliente observa do pet shop, 0 comportamento do pet quando ele é
deixado para o servico e depois retorna ao lar, é intrinseco a probabilidade de voltar a utilizar o

servicgo(s).

Quando os cées apresentavam maus comportamentos, tais como rosnar, latir, tentar
fugir de algum cdmodo ou &rea, tentar morder, desviar o olhar, andar com a cauda
entre as patas, arranhar as paredes enquanto sozinho e apresentar respirago ofegante,
a propensdo do cliente voltar a utilizar os servicos da empresa era pequena. Por fim,
levando em consideracéo os distintos aspectos que levam a fidelizacdo do cliente, isto
pode ser percebido quando os funcionarios avaliam o cdo positivamente, indicando a
tranquilidade na interacdo com outros animais, normalidade nas refeigces, boa
disposicdo durante as atividades e felicidade e excitacéo, resultando na propenséo dos
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clientes indicarem a empresa e voltarem a utilizarem os servigos era grande. Com essa
analise, a fidelizacdo do cliente pode ser atingida através de um retorno positivo
durante a prestacdo dos servicos para o seu cdo e o entendimento da empresa de quais
s80 as suas reais necessidades (MASELLO, 2019, p. 100).

A avaliacdo da qualidade percebida se liga diretamente ao processo de fidelizagdo do
cliente, pois o tutor prioriza o valor emocional do pet, pois ele é capaz de perceber quando o
cdo se comporta bem no hotelzinho e € tratado com carinho pelo funcionario do
estabelecimento. A pesquisa também apontou que estudar a real necessidade de cada cliente é
uma grande vantagem competitiva de mercado e que quando o empreendedor possui uma visao
futura de negocio, diferenciando seus servigos, oferecendo servigos Personalizados, ele
consegue atingir o objetivo final que € possibilitar uma analise Unica e positiva, oferecendo as
melhores condi¢cbes de bem-estar do pet e entendendo seu consumidor. (MASELLO, 2019)

A autora ressalta a importancia da aplicacdo da pesquisa de qualidade de pos-
atendimento ao cliente e pds-servigo realizado com os pets junto aos seus clientes (MASELLO,
2019) estreitando lagos, gerando engajamento e permitindo que o tutor perceba que o

empreendimento esta disposto a adequar, corrigir ou melhorar seus processos.

2.5 Marketing Digital Pet

Marketing € um conjunto de atitudes que tem o0 mercado como razdo e também como
foco de suas acdes (DIAS, 2011). Las Casas (2013) diz que o enfoque destas acGes varia de
acordo com a conjuntura do mercado. Marketing também pode ser entendido como um meio
pelo qual o empreendimento gera constantemente valor ao cliente, criando para si vantagens
competitivas, gerindo estrategicamente suas Vvariaveis controlaveis: produto, preco,
comunicacdo e distribuicdo (DIAS, 2011).

O marketing possui 4 pilares essenciais para uma oferta comercial, suas variaveis
controlaveis, conhecidos como Composto de Marketing ou Marketing Mix, termo desenvolvido
na década de 1950. Para McCarthy (1997) esse mix de marketing é formado pelos 4 Ps:

e produto: qualidade, utilizagdo, design, embalagem, rétulo, marca, entre outros;

e preco: dinheiro e demais formas de pagamento pelo produto/servico adquirido;

e praca: maneira pela qual os produtos chegam no mercado desejado (nicho); e,

e promocdo: maneira pela qual os clientes especificos tomam ciéncia dos

produtos/servicos que a empresa estd a oferecer. Cabe aqui a propaganda, a
publicidade etc.
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Uma forma eficiente de definir os caminhos escolhidos, tendo como base a observagéo

do ambiente, suas oportunidades, ameagas a fim de alcancar os objetivos e metas definidos pelo
empreendedor (YANAZE, MARKUS e CARRILHO, 2003) é o marketing estratégico, pois €

através da estratégia que se identifica as oportunidades do mercado para a tomada de decisdo

eficaz.

Para atuar no mercado pet é preciso buscar informagoes e ir além do amor pelos
animais, estudando assuntos como o comportamento de cdes e gatos, linguagem
corporal e técnicas para promover maior bem-estar. Durante a formulagdo do
planejamento estratégico, tenha em mente a preocupacao que as pessoas tém com 0s
seus bichos de estimacdo. Essa questdo imple a necessidade de construir um
relacionamento de confianca entre a empresa e o cliente (SEBRAE, 2016, p. 6)

Como pondera Amaral (2008, p. 60) “marketing ndo ¢ apenas vender e também ndo

comega com os produtos e servigos. Marketing comeca com o cliente. Nao é propaganda e

pensar so e fazer dinheiro pelos produtos™.

3. METODOLOGIA

A fim de contemplar os objetivos deste projeto, a metodologia esta dividida em cinco

passos. Sao eles:

Caracterizacdo do mercado pet na cidade de Montes Claros — MG. Foi realizado:
Levantamento das caracteristicas estatisticas da cidade de Montes Claros, local
de estudo, no site do IBGE;

Pesquisa no Google Earth as chaves “pet shop montes claros”; “montes claros
pet shop”; “montes claros servi¢o pet shop”; “montes claros produto pet shop”;
e marcacdo os empreendimentos localizados em projeto do Google Earth;
Pesquisar no Google Earth as chaves “hotelzinho canino montes claros”; “hotel
canino montes claros”; “hotel para cdes montes claros”; “hotelzinho creche
montes claros” e marcagdo os empreendimentos com servicos de hotelzinho
localizados projeto do Google Earth;

Levantamento de canais de contato com o cliente disponiveis e precos dos

servigos de hotelzinho dos empreendimentos encontrados;

Caracterizacdo do microempreendimento de Personal pet junto a

empreendedora (local, espaco fisico, dindmica e servicos oferecidos);
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o Planejamento da area para o servi¢o de Hotel Pet do Olivia Andrade Personal
Pet, em observancia as questfes de bem-estar animal, com foco na ambiéncia, enriquecimento
e conforto ambiental. A escolha da distribuicdo dos boxes ou dormitérios tem como base a taxa
dos animais mais frequentes ao Personal Pet e as medidas foram pesquisadas em literatura
fidedigna e adequada, possiveis de serem aplicaveis ao logradouro do microempreendimento;

o Definicédo inicial das estratégias de marketing digital e fidelizacdo de clientes

que sejam adequadas ao perfil do microempreendimento;
4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Breve caracterizacdo do Mercado Pet na cidade de Montes Claros — MG

4.1.1 Caracterizac¢éo do local do estudo: Montes Claros — MG

Com uma érea de 3.589,811 Km?2, Montes Claros esta localizado na regido norte do
estado de Minas Gerais, a latitude 16° 43” 41” e longitude 43° 51° 54” (FIGURA 3) (IBGE,

2021).

Figura 3 — Localizacdo do Municipio de Montes Claros na mesorregido do Norte de

Minas Gerais

Legenda: Em vermelho: Montes Claros, MG
Em amarelo: Norte de Minas Gerais
Em branco: Minas Gerais
Fonte: Adaptado de Mapas geopoliticos de Minas Gerais-IGA, 1994.0rg. SARDINHA, D, F, R.2008.
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O municipio possui uma populacdo estimada de 413.487 pessoas, sendo que maior
concentracdo dos habitantes tem idade entre 30 e 44 anos e sua distribuicdo entre homens e
mulheres é equilibrada. No que tange a economia, em 2018 o PIB per capto era de R$ 23.323,68
e em 2010, apresentava 0,770 no indice de desenvolvimento humano municipal, em uma escala
de 0al. (IBGE, 2021).

Neste trabalho, foi consideradoa a cidade de Montes Claros, sem os distritos

relacionados.
4.1.2 Empreendimentos de Pet Shops em Montes Claros — MG

A busca realizada no Google Earth com as chaves indicadas na metodologia, retornou
140 empreendimentos de Pet Shop em Montes Claros que se distribuem de cordo com a Figura

4.

Figura 4 — Distribuicéo geoespacial dos Pet Shop em Montes Claros — MG

Fonte: Adaptado de Google Earth, 2021.
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No mapa o local de abrangéncia do estudo esta circunscrito a linha vermelha, cidade de
Montes Claros. De acordo com a bussola do Google Earth o norte da cidade esta no lado direito
da figura. Foram 139 pontos de localizacdo amarelos que indicando a localizagcdo geoespacial
dos pet shops encontrados e 1 ponto de localizacdo azul em destaque com a localizacao
geoespacial do Olivia Andrade Personal Pet. A analise critica do mapa indica que a grande parte
dos pet shops da cidade se distribui no eixo centro-oeste.

4.1.3 Servicos de Hotelzinho e Creches caninas em Montes Claros

Com relacdo aos empreendimentos que oferecem o servico de hotelaria canina, foram 9

empreendimentos localizados, que se dividem geoespacialmente de acordo com a Figura 5:

Figura 5 - Distribuicdo geoespacial dos hotéis caninos em Montes Claros — MG

N as

e

e e ‘SOD‘QEHOS K % 2 B e ’ Montes Claros
/ -

SF:
) 05 N 7 MG

Maxar Technologies CNES / Airbus ~ Camera: 18 km 16°40'50°S 43°4823'W 652 m

Fonte: Adaptado de Google Earth, 2021.

Seguindo o padréo observado na distribuicdo dos empreendimentos de pet shops, 0s
empreendimentos que oferecem a hotelaria canina explicitam a densidade destes servigos no
eixo centro-oeste da cidade, os hoteizinhos em atividade estdo marcados em amarelo e os
hoteizinhos com atividades suspensas em vermelho. No mapa, a cidade de Montes Claros

mostra seus limites em vermelho e o centro da cidade esta localizado com um marcador branco.
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O marcador azul em destaque sera o local de implantacéo dos servicos de hotelaria do Olivia
Personal Pet, o mesmo do pet shop.

A analise critica dos servicos indica que esta distribuicdo de hotelaria se concentra nas
consideradas areas nobres da cidade, ou seja, as regides onde historicamente a populagédo tem
poder aquisitivo maior, indo de encontro aos dados levantados no estudo de Leite e Brito (2011)
denominado “Mapeamento da Desigualdade Socioeconémica de Montes Claros/MG”
publicado pela revista Estudos Geograficos da Universidade Estadual Paulista — UNESP
(FIGURA 6).

Figura 6 — Renda per capita em ddlar por regifes de planejamento em Montes Claros

Montes ClaFos: Distribuicdo da Renda esm Dolar + E
por Regides de Planejamento/2000
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Zona 23 - Datum SAD 69
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Fonte: Leite e Brito, 2011.

A fim de compreender a dindmica dos pregos praticados e formas de canais de
atendimento nos servicos de hotelzinho e creche canina, foi realizada uma pesquisa pelos canais
de atendimento ao cliente entre os dias 03 e 05 de marco de 2021, os dados obtidos seguem

no Gréfico 4.
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Grafico 4 - Precos dos servicos de Hotelzinho e Creche Canina em Montes Claros - MG
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Fonte: Da autora, 2021.

Segundo dados levantados em pesquisa dois dos empreendimentos estdo com 0s
servigos de hotelzinho e creche suspensos no momento, sem perspectiva de retorno, e outro
deles estd com seu servico de creche canina em fase de implantacdo. Sendo assim, estes
empreendimentos foram excluidos do calculo de médias, para que o calculo fosse fidedigno,
refletindo a realidade.

Para calculo de médias usamos a seguinte equacao:

Pméd = X/n (Equagéo 1)

Onde,

P méd = Preco médio praticado no mercado

X = Soma dos precos praticados

n = ndmero de concorrentes com servico ativo.

Desta forma, para o célculo do prego médio praticado para o servico de hotelzinho:
P méd = (R$ 50,00 + R$ 40,00 * 6)/7
Pméd = R$ 41,43
A média dos servicos praticados é de R$ 41,43 reais, contudo o valor recorrente é de R$
40,00.
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O servigo de hotelzinho mais caro conta com ar-condicionado em todo o ambiente,
suites exclusivas e televisdo em todas elas, petiscos nas brincadeiras de socializacdo, espaco
gramado aparado uma vez por semana, caminhas anti-calos, utensilios de inox, chuvinha
artificial. Contudo, estas mesmas comodidades séo encontradas em um dos hoteizinhos ao preco
recorrente de mercado.

Com relacdo ao servico de creche, a dinamica varia em horério de inicio e fim de
expediente, objetivos e frequéncia, observacao que também se reflete na frequéncia da variagédo
de precos, enquanto no servico de hotelzinho apenas um estabelecimento cobra preco diferente
dos outros, na creche canina dos 6 empreendimentos, um deles cobra R$ 25,00, trés cobram R$
30,00 enquanto os outros dois cobram R$ 35,00 pelo periodo. Substituindo os dados na Equacao
1, temos que o preco médio do servico, realmente, gira em torno de R$ 30,00, conforme
desenvolvimento abaixo:

P méd = (R$ 25,00 + R$ 30,00 * 3 + R$ 35,00 * 2)/6
P méd = R$ 30,83

Todos os estabelecimentos pedem que a carteira de vacinacdo do pet esteja correta,
alguns dos pets ndo aceitam animais com doencas cardiacas, doencas respiratorias, nao
castrados e que demonstram problema de socializa¢do, uma vez que nestes espagos 0s pets
costumam a ficar livres de gaiola, para o seu bem-estar.

No que diz respeito a visibilidade destas empresas online foram avaliados 0os meios de
comunicacdo disponiveis. Todas as empresas foram encontradas na rede de Internet e todas
possuem um telefone de contato com o aplicativo de WhatsApp (QUADRO 8).

Quadro 8 — Presenca dos empreendimentos com servigo de hotel canino online

Dog Park Moc Sim Sim Sim N&o
Happy Dog Sim Sim Sim Nao
Let ‘s Play Dog Sim Sim Sim Sim

Hotel Para Cachorro (Au g Mia) Sim Nao Sim Nao
Canil Space Of Dog's Sim Sim Nao Sim

Soberanos Bull Kennel Sim Sim Sim Nao
Dog Mel Pet Shop Sim Nao Nao Nao
Hotelzinho da Ana Sim Sim Sim Nao
Hotelzinho Canino da Duda Sim Sim Sim Nao

Fonte: Desenvolvido pela autora
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Apenas 23% dos empreendimentos possuem um Web Site, aproximadamente, sendo a
presenga menos frequente. As redes sociais do Facebook e Instagram tiveram igual frequéncia,
ou seja 77,78% dos hoteizinhos sdo encontrados nelas.

A demanda pelos servigos de hotéis e creches para cachorros € um servico cuja demanda
tem crescido nos ultimos anos na cidade. Fato que pode ser acompanhado em reportagens como
“Setor de hotéis e creches para cachorros cresce em Montes Claros” na qual os proprietarios
apontam que a procura pelo servico em feriados e fins de semana chega a dobrar (G1 GRANDE
MINAS, 2016) e 3 anos no jornal O Norte — Montes Claros (2019) publicou “Hotéis para pets
lotam”, a respeito da escassez de vagas para 0s tutores que estavam saindo em viagem e estavam

lutando pelas Gltimas vagas do servigo.

4.2 Caracterizacao do Olivia Andrade Personal Pet

O Olivia Andrade Personal Pet € a concretizacdo de um sonho que une
empreendedorismo e o amor pela natureza e os animais. O um empreendimento, localizado no
bairro Vila Mauricéia em Montes Claros — MG, é caracterizado e como empresa individual,
cuja principal atividade é descrita como “Higiene e embelezamento de animais domésticos”
registrado sob codigo e descri¢do de atividade econdmica 96.09-2-08.

O diferencial do Olivia Andrade Personal Pet é 0 atendimento pre-agendado individual
dos tutores e pets, evitando o uso de gaiolas e o encontro de pets diferentes na sala de espera,
como prevencdo ao stress animal, a higienizacdo do ambiente ap6s cada atendimento,
prevenindo a transmissdo de doencas, o trato com carinho e respeito ao pet e ao seu tutor. A
meta atual da empreendedora € profissionalizar cada vez mais seu negdcio, oferecer um servigo
diferenciado em atendimento, produtos, servicos e qualidade para aumentar sua clientela, sua
visibilidade na cidade e seus rendimentos.

Os servicos e produtos atualmente oferecidos sao:

e Banho e tosa para cdes e gatos no Olivia Andrade Personal Pet ou home care

(atendimento na casa do cliente);

e Manicure pet no Olivia Andrade Personal Pet ou home care;
e Servigco de Pet Care home care, quando o cliente estd ausente e precisa que seu pet
receba cuidados, como reposicao de dgua e alimentacéo, higienizacdo do espaco, banho

e tosa, manicure, etc.;
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e Venda de produtos, como brinquedos, caminhas, vasilhames e aderecos no Olivia
Andrade Personal Pet ou home care;

e Pet taxi, quando é preciso realizar o deslocamento do animal;

A estrutura fisica do empreendimento, cuja planta baixa pode ser vista no ANEXO 1 e

nas Figuras 7, 8, 9 e 10, é composta por:

- Uma entrada exclusiva com quintal de frente;
- Uma recepcéo com lojinha;

- Um banheiro;

- Sala de Banho e Tosa;

- Area externa ao ar livre ndo utilizada.

Figura 7 — Vista da &rea subutilizada e a lateral do empreendimento

Fonte: Arquivo pessoal, 2021.
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Figura 8 — Vista da recepcéo com a lojinha

Fonte: Arquivo pessoal, 2021.

Figura 9 — Vista 1 da sala de banho e tosa

Fonte: Arquivo pessoal, 2021.
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Figura 10 — Vista 2 da sala de banho e tosa

Fonte: Arquivo pessoal, 2021.

De acordo com a empreendedora, as ragas caninas frequentemente atendidas sdo:

e Shih Tzu;
e Golden Retriver;
e Yorkshire;
e SRD;
e Poodle;
e Spitz Alemao; e
o Akita.
As ragas caninas atendidas com menos frequéncia séo:
e Pinscher;
e Buldogue Francés;
e Border Collie;

e Dachshund (salsicha).

O cliente geralmente faz contato pelo telefone, WhatsApp e Instagram. Grande parte
dos clientes tem algum vinculo com a empresaria, sendo parentes, amigos, conhecidos ou
indicacdo de algum deles. A empresaria estima que entre 20 e 30 % da sua clientela nova chega
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pelo Instagran, pelo Facebook, por indicagdo de desconhecidos ou pelo cartdo impresso ou
virtual;

Enderecos online:

e Instragan: @oliviaandradePersonalpet
e Facebook: Olivia Andrade — Personal Pet

As acbes de marketing sdo realizadas de forma online e terceirizada com fotos
frequentes dos pets atendidos e um informativo por semana.

O processo de fidelizacdo do cliente hoje é a proximidade/amizade que a empresaria
oferece ao tutor, a qualidade do atendimento e principalmente a excelente linha de produtos
utilizada.

A ideia de expandir seu portfélio de servicos com o Hotelzinho Canino, surgiu pela

demanda frequente de seus clientes e para absorver a demanda crescente da cidade.

4.3 Planejamento do servico de Hotelzinho Canino do Olivia Andrade Personal Pet:

estratégias de bem-estar animal

O desenvolvimento do plano para o Hotelzinho Canino do Olivia Andrade Personal Pet,

seguira como principios:

As 5 liberdades dos animais (MELLOR, 2017)

e A Declaracdo Universal dos Direitos dos Animais de 1978 (UNESCO, 1978)

e A Leidos Crimes Ambientais, n° 9.695 de 12/02/1998; (BRASIL, 1998)

e A Leide Normas de Uso e Ocupacéo do Solo do Municipio de Montes Claros, n° 3.031,
de 06 de Julho de 2002 (MONTES CLAROS, MG, 2002);

e A Portaria GM/MS n° 1.378, de 9 de julho de 2013 (BRASIL, 2013); e

« Manual de vigilancia, prevencéo e controle de zoonoses: normas técnicas e operacionais

(BRASIL, 2016).

4.3.1 Aspectos de localizagéo

A localizagdo é a decisdo estratégica mais relevante para todo empreendimento,
principalmente para um servigo de hotel. A fim de avaliar algumas informacbes sobre a
localizagdo foram aglutinadas algumas perguntas disponiveis no site do Sebrae (2021) em
forma de tabela (TABELA 2).
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Tabela 2 — Estado da localizagdo do Empreendimento

Quesito

O imovel atende as necessidades operacionais referentes a localizagéo: X
capacidade de instalacdo do neg6cio?

O imovel atende as necessidades operacionais referentes a localizagéo: X
possibilidade de expanséo?

O imovel atende as necessidades operacionais referentes a localizagéo: X
caracteristicas amistosas da vizinhanca?

O imovel atende as necessidades operacionais referentes a localizagéo: X
disponibilidade dos servicos de &gua, luz, esgoto, telefone e internet?

O ponto é de facil acesso? X

O ponto possui estacionamento proprio para veiculos? X

O ponto possui acesso facil estacionamento em suas redondezas? X

O ponto conta com servigos de transporte coletivo nas redondezas? X

O local esta sujeito a inundagc6es ou proximo a zonas de risco? X

O imovel esta legalizado e regularizado junto aos 6rgdos publicos municipais? X

A planta do imovel esté aprovada pela Prefeitura? X

Houve alguma obra posterior, aumentando, modificando ou diminuindo a area X
primitiva?

As atividades a serem desenvolvidas no local respeitam a Lei de Zoneamento ou X
o0 Plano Diretor do Municipio?

Os pagamentos do IPTU referente ao imdvel encontram-se em dia? X

Fonte: Adaptado de Sebrae, 2021
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O imovel escolhido ja possui alvard de funcionamento para banho e tosa, tem toda a
documentacao em dia, no que diz respeito a regulamentacdo dos érgdos publicos municipais,
contudo para implantacdo do hotelzinho serd necessario agendar uma visita da vigilancia
sanitaria a fim de obtencdo do alvara especifico, contudo este € um passo que devera ser
agendado apds a implantacdo do projeto.

O local de funcionamento atual ndo comporta futura expansdo horizontal, sendo
necessario expandir verticalmente ou adquirir uma nova propriedade.

O Olivia Andrade Personal Pet ndo possui estacionamento proprio disponivel aos
clientes, contudo a rua onde esté logrado o empreendimento é tranquila com &reas pablicas para
estacionamento disponiveis. O Olivia Andrade Personal Pet dispde do Taxi Pet, agregando
valor ao servigo pois pode transportar o0 pet com seguranca a partir de qualquer lugar e para

qualquer lugar.

4.3.2 Aspectos de estrutura

N&o ha uma legislacdo clara para os servigos de Hotel Pet, contudo foi levantado muitos
pontos norteadores para que 0s empreendedores possam cumprir as exigéncias minimas para o
bem-estar animal. A estrutura fisica € algo que depende muito da capacidade de investimento
do empreendedor. Além do espaco fisico ja utilizado, o Olivia Andrade Personal Pet tem um
espaco fisico de 59,85 m2 destinados ao servico de hotelzinho (ANEXO 1). No site do Sebrae
(2021) é possivel encontrar a recomendacdo para a estrutura minima para este tipo de

empreendimento na Tabela 3:

Tabela 3 — Estrutura do Empreendimento

Estrutura Possui N3o possui
Recepcdo / Escritorio X

Sala de Integracao X
Sala para banho e tosa X

Banheiro para funcionarios / vestiario X

Canis cobertos X
Espaco ao ar livre X

Fonte: Desenvolvido pela autora
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Destes espacos elencados, o Olivia Andrade Personal Pet precisa criar pelo menos uma
sala de integracdo e os canis cobertos. Contudo, para a realizagdo do projeto de adequacéo
estrutura do Olivia Andrade Personal Pet somou informagdes, como as disponiveis na base das
Politicas de Manejo Etico Populacional de Cées e Gatos em Minas Gerais (PGIMG, 2019)
sugerido ao Centro de Acolhimento Transitorio e Adogdo — CATA, que segue as diretrizes para
Projetos Fisicos de Unidade de Controle de Zoonoses e Fatores Bioldgicos de Risco da Funasa
e adaptado para as necessidades do empreendimento.

Sendo assim € necessario criar 0s espacos de:

o Copg;
o Almoxarifado e Despensa;
« Areade lazer e socializa¢do, com pelo menos 1,67 m2 por animal;

o Sala de residuos;

Com relacdo a estada coletiva de animais, as Politicas (PGIMG, 2019) ndo recomendam
mais que 15 animais por canil, aqui tomado com Hotel Pet, uma vez que buscamos uma
adaptacdo viavel e salubre do servigco. E recomendado uma sala de atendimento médico
veterindrio dos animais pertencentes ao estabelecimento para os casos de “exames clinicos e
procedimentos simples, como curativos, coletas de material biol6gico, aplicacdo de vacinas,
entre outros” (PGIJMG, 2019, p. 86). Nestas salas, € preciso que se tenha: arquivo médico,
armario de medicamentos e outros materiais, mesa impermeavel, pia de higienizacdo e geladeira
com termoémetro (CFMV, 2019)

Com relagdo ao tamanho dos dormitérios, o Manual de Boas Praticas na Criagdo de
Animais de Estimacdo: Caes e Gatos (OLIVEIRA, 2019) indica que os boxes, aqui tomado
como dormitérios, poderdo ter muitas configuracdes diferentes, mas sdo recomendadas

metragens minimas. Séo elas, para:

« Ragcas pequenas de até 12 kg, pelo menos 1,1 m2 por animal, sendo que o box deve
apresentar no minimo 0,9 m de largura e comprimento;

o Ragas médias (entre 12,1 e 30 kg), no minimo 1,4 m? por cdo, sendo 1,2 m a medida
minima de comprimento e largura; e

e Racas grandes (acima de 30,1 kg), necessitando também de pelo menos 1,4 m2 por cdo

e 1,2 m de comprimento e largura.
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Tendo em vista todas estas consideragdes com relagdo estrita a estrutura fisica, foi
desenvolvido um novo layout para o Olivia Andrade Personal Pet, a fim de aproveitar ao
maximo as instalaces ja existentes e a criacdo de novos espagos em consonancia com as
questdes de saude e bem-estar.

Tal proposta (ANEXO 2) redistribui as areas existentes, e propde mudangas profundas
tanto na estrutura quanto no funcionamento, pois quando o animal permanece no
estabelecimento por um longo periodo de tempo € preciso seguir protocolos muito especificos

de funcionamento.

Tabela 4 — Estado atual x Proposta de adequacéo

|  Esadoawa Proposta de adequagdo

Area ,
NET) util Area Util
Descricao Existe | existe \Y/ Quantidade | (M?)2

2
Hall de entrada X 12 1 8,33
copa X - 1 3,3
Recepcdo / Loja X 10,05 1 10,05
Banheiro (WC) X 2,4 1 2,4
Area de banho e tosa X 15 1 10,54
Sala de Avaliacdes Veterinarias X - 1 2,4
Despensa / Almoxarifado X - 1 1,44
Dormitério G X - 2 2,6
Dormitério G1 X - 1 1,95
DormitérioP / M X - 9 11,88
Area de circulacdo do dormitério X - 1 6,75
Area aberta de socializagdo com cobertura de
sombrite 30% X - 1 27,84
Area aberta de socializagdo com cobertura de
telha X - 1 5,88
Sala de Maquina / Depoésito temporario de
residuos X - 1 1,54
Area subutilizada 59,85
TOTAL DE AREA UTIL 99,3 96,9

Fonte: Desenvolvido pela autora, 2021.

Ao todo, foram propostos 19 novos espacos para 0 empreendimento, que podem ser
visualizados na tabela acima, com um impacto na area Gtil de um decrescimento de 2,7m?2, que
se deve a instalacdo das alvenarias.
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Com relagcdo ao aspecto estrutura, Oliveira (2019) aborda 10 pontos de grande
importancia que devem ser observados antes do inicio da obra. S&o eles:

1) Qualidade da agua, ja que esta servira tanto para limpeza quanto para oferecimento
direto aos animais; A &gua fornecida aos animais deve ser potavel e atender a
legislacdo vigente;

2) A direcdo dos ventos, pois este pode ser disseminador de diversas doencas;

3) Posicédo do nascente e poente, ja que o sol pode ser um grande aliado nas épocas de
frio e no momento da limpeza e desinfecgéo;

4) Circulagéo do ar dentro do criatério, pois proporciona conforto aos animais em dias
quentes ou ragas de clima frio, além de auxiliar na eliminacdo de odores,

5) Tipo de terreno (plano, inclinado) que pode auxiliar no sistema de drenagem;

6) As construcdes/edificagbes devem favorecer a manutencdo das condigdes
higiénico-sanitarias (p. ex.: solario com inclinagédo de +4% em direcdo ao sistema de
drenagem);

7) O piso deve ser adequado, estar em bom estado de conservagéo e 0s cantos devem
ser arredondados, evitando assim o acimulo de sujidades, facilitando a higienizacao.
8) Os acessos devem estar limpos e desobstruidos;

9) A iluminagdo e instalacGes elétricas devem estar adequadas, atendendo a legislacéo
vigente;

10) InstalagBes sanitéarias e vestiarios dos colaboradores devem estar adequados e
equipados com os materiais necessarios conforme a legislagéo vigente. (OLIVEIRA,
2019, p. 6-7).

4.3.3 Aspectos Operacionais

Para garantir que os procedimentos realizados sejam sempre realizados da mesma
forma, a fim de garantir a seguranca do trabalhador e a méxima eficécia, as Politicas de Manejo
Etico Populacional de Cies e Gatos em Minas Gerais (PGIJMG, 2019) propdes a adogéo de
Procedimentos Operacionais Padronizados, que precisam levar em consideragcdo a conjuntura
local e as especificidades dos de cada setor para CATAS, que serdo adotados pelo Olivia
Andrade Personal PET.

Eles abordam:

- A higienizacdo de canis, tomados como baias ou boxes no caso deste estudo, areas
internas e externas, dos recipientes de agua e comida;

- Controle Integrado de pragas e vetores;

- Controle de ectoparasitas no ambiente e nos animais;

- Recolhimento do lixo;

- Medidas referentes aos funcionérios; e

- Procedimentos em caso de dbitos

Estes POPs estardo apresentados no ANEXO 3 e eventualmente poderéo ser adequados
a realidade do empreendimento quando este entrar em operagé&o.
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4.3.4 Enriquecimento ambiental

O enriguecimento ambiental ndo € um luxo e ndo deve ser encarado como uma mera
atividade extra, deve ser uma prioridade. Pois pode evitar os comportamentos indesejados e até
como profilaxia de doencas graves. Ele pode aparecer de vérias formas na interacdo intra ou
extra espécie, entre pessoas e ambientes, envolvendo os fatores sociais, cognitivos, sensoriais,
alimentares e fisicos. (OLIVEIRA, 2019).

A autora observa que uma vez que 0s cdes sdo atraidos por novidades, é importante
sempre rotacionar as interacOes, evitando que a novidade vire rotina. Por dia o cdo podera ter
no minimo 3 brinquedos diferentes diariamente, oferecendo combinagdes diarias diferentes.
Outro ponto é que o cdo precisa de fazer exercicios fisicos, entdo deve-se alternar atividades de
caminhada, corridas, corridas com alta intensidade, com obstaculos, lembrando que cada idade
tem suas limitagdes. Ainda que o cdo ndo consiga andar, é importante passear pelo menos de
carro ou com outro meio de locomocéo. O importante nestas acdes € lidar com os cinco sentidos
dos cées.

Geralmente os Hotéis Pet oferecem:

- Piscina de bolinhas — tato;

- Brincadeiras com petisco — olfato e paladar;

- Brincadeira de forca — tato;

- MUsica e TV para cdes — audicao;

- Brincadeiras de pegar — viséo, tato;

- Pecas dos tutores — saude mental / afetividade;

- Chuvinha artificial — paladar, tato, visdo, conforto térmico;

- Passeios — locomocao;

- Oportunidade de socializagdo — satde mental, cognitiva, comportamental, tato, viséo,
audicdo, olfato, paladar e afetividade.

Alguns estabelecimentos vdo além, e chegam a oferecer ambientes totalmente
climatizados, massagens relaxantes, terapias, spas de beleza e chamadas telefonicas com
horarios marcados pelos tutores.

Tendo em vista todos estes aspectos, o Olivia Andrade Personal Pet, trara uma rotina

de atividades com os cdes; procurando respeitar os horarios determinado pelo tutor.
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Os animais ficardo livres durante o dia, e na area coberta serdo oferecidos tapetinhos e
almofadas e brinquedinhos. Na parte da manha, sera realizada uma caminhada ao ar livre, caso
0 tutor permita, e na volta haverd uma brincadeira auditiva e de forca. A depender da
temperatura ambiente e da sensacao térmica, sera feita a chuvinha artificial.

Apobs o almogo, os cées terdo um tempo musical, no periodo entre 12 e 15 horas,
descansarem, visto que em Montes Claros, este é o periodo no qual o sol esta mais forte, e ainda
com sombrite 30% ndo devemos forcar a exposicéo ao cao. Estardo liberados uma quantidade
de 3 brinquedos por animal, que serdo compartilhados entre eles e todos os dias estes brinquedos
serdo rotacionados. A tarde, serdo realizadas atividades olfativas, de forca e locomotora.

Seréd instalada uma piscina de bolinhas de fibra de vidro para que a higiene seja realizada

sempre de forma adequada.

4.3.5 Aceite ao pet

Por seguranca, o pet candidato a uma vaga no hotelzinho devera apresentar o cartdo de
vacinacdo completo, ndo estar no cio, no caso das fémeas.

O pet passara por um periodo de avaliacdo, no qual o tutor o levara ao Olivia Andrade
Personal Pet a fim de verificar sua sociabilidade junto aos demais pets e cuidadores.

O tutor devera levar quantidade de racao suficiente para todos os dias de hospedagem,
roupinhas de cama, comedouros e suas roupinhas de cama caso queira.

No momento do checkin todos os itens serdo listados e no chekout serdo entregues ao

tutor.

4.4 Plano de Marketing Digital e Fidelizacdo do Cliente

As acdes de marketing digital estdo sendo efetivas. Uma vez que 30% dos clientes que
chegam ao Olivia Andrade Personal Pet hoje chegam pelas vias virtuais.

Contudo, quando ha engajamento do cliente, o trafego se torna maior e o
empreendimento acabard por aparecer mais nas buscas, pois sera entendido como “relevante”
aos algoritmos. Para maior engajamento, as pessoas precisam curtir, comentar, compartilhar
e/ou salvar o contetido que esta sendo postado.

O tipo de interagdo que gera mais engajamento € o “salvar conteudo”. Desta forma, uma
vez por semana serdo langados contetido de “como fazer” com um indicativo: salvar para ver

depois.
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Outra estratégia ¢ criar um destaque no Instagran chamado “Negdcios de Tutor”, no
qual todos os tutores que sdo empreendedores tenham ali uma forma de expor seu produto,
gerando um engajamento organico com a pagina do Instagran e também uma forma de trafego
organico, pois com os marcadores adequados, uma busca de um produto de beleza feminina,
poderd levar o internauta a conhecer o Olivia Andrade Personal Pet.

O planejamento por semana consistira em:

Aspectos de preparagdo: Observacdo de feriados nacionais e municipais;
acontecimentos recentes que envolvam a satde dos animais; impactos econémicos.

Publicacdo: O fluxo de postagem devera ser de pelo menos 1 por dia, pois assim, o
Olivia Andrade Personal Pet ira criar referéncia em seu nicho. A estrutura basica que podera

ser aleatorizada semanalmente, consistira;

- Publicacéo de Bem-estar;

- Publicacéo de Servicos;

- Publicacdo de Faga vocé mesmo (com o artificio de “Salve para ver depois”);
- 2 PublicacGes relacionadas a pets atendidos pelo empreendimento;

- Publicacdo de opini&o.

A fim de manter e estreitar o vinculo com o tutor, fazendo-se sentir especial e ouvido, 0
empreendimento fara uma interacdo de cortesia, abordando de forma amigavel e leve os

seguintes pontos:

o Como o pet tem comportado ap0s 0 Servico;
o Como foi o atendimento dispensado ao tutor; e
e Em uma abordagem sutil, uma opinido sobre qual(is) aspecto(s) o(s) servico(s)

oferecido(s) pode(m) ficar melhor.

Caso o tutor retorne pontos negativos, o empreendimento entrara em processo de
avaliacdo para correcdo e melhoria. Entrando em contato com o tutor assim que o gap for

solucionado, convidando-o a experimenta-lo novamente.
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5. CONCLUSAO

Para que o empreendimento em andlise ofereca um espaco adequado do ponto de vista
estrutural e ambiental é preciso adicionar 19 modulos fisicos a propriedade, entre areas de
dormitorios para cdes grandes, médios e pequenos, sala de atendimento veterinario, area com
cobertura de sombrite, area coberta com telhas, entre outras.

Foi estabelecido um protocolo de aceite do pet, um plano consistente de enriquecimento
ambiental com atividades caninas diarias, a fundamentacéo estratégica para publicacdes digitais
e o estreitamento dos lagos junto aos tutores com pesquisa de satisfacdo e interagdes nos canais
digitais.

As pesquisas para desenvolvimento do projeto indicam a auséncia de politicas publicas
especificas para servigos de hotel pet canino e de outras espécies, tanto a nivel municipal,
quanto a nivel nacional, desta forma foi preciso langar mdo do cruzamento das informacdes de
normas, diretrizes, informes e outras publicacfes e adequa-las ao objetivo principal.

Recomenda-se que mais estudos sejam desenvolvidos a fim de buscar um protocolo
minimo para bem-estar animal em servicos de hotel pet, com a participacdo das classes e

profissionais envolvidos.
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ANEXO 3

POP — Recolhimento do lixo

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setor
Responsavel pela elaboracdo:

POP n?

Data:___/___[f___
Revisto por:

Revisio:

PROCEDIMENTO

Recolhimento do lixo

CONCEITO

Consiste em recolher todos os residuos de uma unidade, embalando-os de forma
adequada e manuseando-os o minimo possivel. E a operagdo gue precede todas
as outras. Deve ser iniciada, sempre, na area menos contaminada para a mais

contaminada.
MATERIAL NECESSARIO
* Sacos de lixe de material plastico leitoso;
* Botas;
* | uvas;

CONDUTA

* Relna o material para recolher o ixo;

* Cologue o EPI;

# Recolha os sacos de lixo que estiverem na lixeira, amarrando as bordas;

* Cologque um saco de lixo nove na lixeira, fixando-o firmemente na borda;

* Transporte o lixo recolhido até o depdsito para a remocdo pela coleta externa.

Aprovado por: em /! !

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021.



POP — Varredura Umida

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setar

Rezpansavel pela elaboracio: FOP ne
Data -

Revisto por: —
Revizdo:

PROCEDIMENTO
Varredura dmida
CIONCEITO

Esta operacdo visa remover a sujeira do cho, devendo ser feila com pano
limpa umedecido, 4gua e sabdn, para evitar suspens3o de particulas de poeira e
dispersdo de microrganismos.

MATERIAL NECESSARID
* 2 Baldes; * Yazzoura e rodo; # Panos limpos;
* Apya e sabdo liquido; = Pa para recolher o lixo; * EPl's;
CONDUTA,

= Reldna material de limpeza;

= Cologue o EPI;

= Prepare o ambiente para limpeza e reina o mobili&rio leve para livrar a areg;

= Encha os beldes até a metade, um com &gua limpa & o ouiro com Agua e sebdo;

= blergulhe o pano no balde com seb&o, retire o excesso e, logo em seguida, enrole-o na
WESSUra ouU nd rodio;

* Passe o pano no piso, iniciando do fundo e se dirigindo para a porta, sem retirar o pano
dig chao, de forma gue todas as areas do piso sejam limpas;

= Recolha a sujeira acumulads e jogue-a no lixo;

= Mergulhe outro pano no balde de agua limpa, torca e enrole na vassouwrs;

= Remova o sab&o do piso, iniciando do fundo e se dirigindo para & porta, sem retirar o
pana do chio;

= Seque o piso, usando o panag bem torcido, repetindo o passo anterior;

= Limpe os rodapés, enxugando os respingos com pano limpo e bem torcido;

= Verifique se o piso esta limpo. Caso contrério repita tods a operego; recologue o
mobiliario no local original;

= Lave o materizl de irabalho e guarde-o no local aproprisdo. 085.: A dgue coloceda no
balde deve ser trocads quantas vezes forem necessarias.

Aprovada por: e ! f

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021.



POP — Lavagem de pisos

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setar
Rezponsavel pela elaboracio: POP ne
Data -
Revisto por: —
Revisdo:
PROCEDIMENTO
Lavagem pisos
CONCEITO
Remocdo da sujeira mediante a escovacdo @ raspagem
MATERIAL NECESSARID
+ 2 Baldes, * WVaszoura e rado, * Panos limpos;
* Agua e sabdo liquido: « Escova: « EPl's;
CONDUTA

= Relna o material, verificando suas condigbies de uso;

= Cologque o EPI;

* Prepare o ambiente afastando os mdveis da parede € reuninda o mobiligrio leve para
livrar & dres;

= Encha os beldes até a metade, um com &gua limpa e o ouiro com gua e sebdo;

= Cologque um pano seco na entrada do cdmodo;

= Mergulhe cutro pano no balde com sab&o liguido e, sem firar o excesso, enrole na
VESsoUra ou rodo;

= Passe o pano no piso, molhando toda dree a ser escovads;

= Esfregue tods & drea COM VASSO0UrE oU esCova, primeirne de um lado, permitindo a
pasceagem pelo outro lado;

= Remove 3 Agua suja, com rodo, até o ralo de escoamento;

= Repita foda & operagBo até que a area fique limpa;

= Limpe os rodapés com escova manual, se necesséaric;

= Enxagile todo o piso até retirar todo o sab8o, utilizando o pano embebido em &dgua limpa
e enrolado no rodo;

= Seque o piso, utilizando um pano limpo enrolado no rodo;

= \ferifigue se o piso estd bem lavedo. Caso contrario, repita a operacao;

= Recologue o mobilidrio no locel original;

* Lave o material de trabalho e guarde-o no local apropriado.

Aprovado por: ern / f

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021.
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POP — Limpeza de tetos e paredes

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloca/Setar

Responsavel pela elaborac3o: POP ne
Data -

Revisto por: Y S
Revizan:

PROCEDIMENTD
Limpeza de tetos e paredes
COMCEITO

Consiste em refirar poeira e substancias relidas no teto, paredes, rodapés
luminarias e interruptores.

MATERIAL NECESSARID
* Eseada; # 2 baldes; * Panos limpos:  *Agua:
# Sabdo liquido; = Panos de chdo: « Vassoura # Exponja de aco fina;
» Espdiula; * Ezcova; « EPI;
CONDUTA

= Cologue o EPI:

= Prepare o local para a limpeza, forrando e afastando mdveis e eguipamentos des paredes;
= Encha os baldes até a metade, um com &gua limpa e o ouiro com agua e sabio;

= blergulhe um pano no balde com &gua limpa e torga retirando o excesso de dgua para
ndo pingar no piso;

= Retire o pd do teto & de paredes, com o pano Umido enrolado na vassoura, fazendo
movimentas em dnico sentido;

= Dielimite pequenas dreas para limpeza, para gue seja feito 0 enxdgue, antes que o sabdo seque;
= blergulhe o outro pano ne dgua com sabdo e forga para ndo pingar no piso;

= Enrole o pano com sabdo na wassouwra € esfregue no teto, sempre num mesmo sentido
comegando de um dos cantos;

= Mergulhe o pano limpo na dgua limpa, torge, enrole na wassoura e retire todo o sablo do teho;
= Repita os procedimentos nas ouiras Areas até que todo teto esteja limpao;

= iergulhe o pano na solucio de sablo, torga, enrole na vassoura e esfregue a parede, sempre
num mesmo sentido (comecando do teto a1é a metade das paredes, depois, da metade aié o pisok
= kergulhe o outro pano na 4gua mpa e torga. Enrolie na vassoura e retire todo o sabdo da parede;
= Verifigue se tefo e parede estdo limpos. Caso contrario repita a2 operacio;

= Retire & forrecdo dos maveis & eguipamentos;

* Recologue mobilidrio & equipamentos no local original;

= Lawe o material de trabalho e guarde-o no local aproprisdo.

Aprovada par: &rm / f

Cargo: Assinalura:

Fonte: PGIMG, 2021.
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POP — Limpeza de janelas e portas

PROCEDIMENTO OPERACIOMAL PADRONIZADO

Bloco/Setor

Responsavel pela elaboracdo: POP ne
Data -

Revisto por: ata:___ L/ ___
Revisdo:

FROCEDIMENTO
Limpeza de janelas e portas
COMCEITO

Consiste em refirar a poeira e manchas das janelas e portas de madeira, vidro e metal

MATERIAL NECESSARIO
* Papel toalha; = 2 baldes; = Eszponja de aco fina; = Bota;
* Sabdo liquido; = Escada; * Panos de ch3o; ¢ Cinto de seguranda;
* Espdlula; « Agua; * Panos de limpeza;
CONDUTA

* Cologue o EP:

* Prepare o ambiente para a operac3o, afastando os mdveis e equipamentios das
janelas e paredes;

* Forre o piso com pano de chdo, colocando-o debaixo da janela ou da porta;

* Enchia os baldes até a metade, um com agua limpa e o outro com agua e sabdo;
# Mergulhe o pano no balde com agua limpa e torca para ndo pingar. Bemova a
poeira passando o pana, sempre, de cima para baixo e da esquerda para direita;
* Mergulhe o outro pano no balde com sabdo, refirando o excesso de dgua.
Pazsze no vidro, na moldura da janela e porta, soleira da janela e macanetas;

# Mergulhe o outra pano de limpeza no balde com agua pura;

* Pazep o pano em foda a extensSo da janelz ou porta para remover a solucdo de sab3o:
+ Verifigue se a janela ou porta ficou limpa; caso contrario, repita a operacdo;

* Sempre enxugue a janela ou porta com pano de limpeza seco;

* Retire o pano de chdo colocado debaixo da porta ou janelas;

* Recologue o mobiliario e equipamentos no local original;

# | impe n material de trabalbic e goarde-n em Incal apropriadn

Aprovada por: arn / /

Cargo: Assinalura:

Fonte: PGIMG, 2021.



POP — Limpeza de lavatorios

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setor

Rezponsavel pela elaboragio: FOP ne
Data -

Revisto por: — =t
Revisdo:

PROCEDIMENTO
Limpeza de lavatdrios
CONCEITO

E uma operac3o de limpeza que evita a transmiss3o de doencas e garante o
conforto dos usuarios. Limpeza e desinfeccdo diaria e semanal.

MATERIAL NECESSARIO
* Ararme; # Panos de limpeza; # Luvas, avental @ botas:
* Sabdo liquido; = Sapdlio e esponja de aco fina;
CONDUTA

* Cologue o EPI:

= Refire o sabonete, se houver;

= Abra a tormeira e impe com um pano os pontos su)os;

= Umedeca a esponja de ago e espalhe o sapalio sobre ela;

= Esfregue a esponja de ago com sapalio na parte interna do lavatdrio, iniciando pela
saboneteirs;

* Passe a esponja de ago no registro e torneira;

= Esfregue na valvula (ralo} do lavatério a esponja com sapolio;

= Usando um gancho de arame, refire os cabelos e detritos localizados no interior da
valvula, removendo-os e jogando no lixo;

= Limpe & tampa da valvula & a corrente, s& houver;

= Esfregue a parte externa do lavattrio, as torneiras e encanamentos sob o lavatdrio,
Com um pano umedecido em agua e sabdo;

= Enxagiie a parte externa e interna do lavatério com agua limpa;

= Seque o lavatdrio com pano seco, polindo a torneirs;

= Recologue o sabonete no local adequado;

= Lawve o material de trabalho de acordo com a rotina & guarde-o em local apropriado.

Aprovado por: em / /

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021.



POP — Limpeza de instalac¢Ges sanitarias

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setor

Reszponsavel pela elaboragao: POP ne
Data -

Revisto por: — =
Revizdo:

FROCEDIMENTD

Limpeza de instalacfes sanilarias

CONCEITO

Evitar a transmiss#o de doengas e garantir o conforto dos funcionarios. Limpeza &
desinfeccdo diaria e semanal.

MATERIAL NECESSARIO
= Agua e sebdo liguido; = 2 baldes; = Yassoura para vaso sanitario;
= Panos de limpezs; = EPI's; = Hipoclorito de sddio a 1%,;
= Escova sintetice; = Sapon&cen em po;
COMNDUTA,

= Coloque os EPI's;

= Encha os baldes até a metade, um com &gua limpa e o ouiro com dgua e sabdo;

= D& descarga no vaso sanitario;

= Levenie o tarmpa do vaso e esfregue por baixo, com esoova sintética usando 3 soluglo com sabao;
= Abgixe o tampo do waso sanitério;

= Esfregue o tampo por cima com o pano de limpeza embebido em agua com sabdo,
levante o termpo & o essento do vaso sanitario;

= Ecpalhe sapondceo em pd no pano embebido em soluc3o de dgus com sabdo, esfregue o assento
dio vasa, por dentro e por fora, com o pano embebido em soluc3o de sabdo e saponaceds em pd;

= Esfregue a parte de tras do vaso, entre o tampo e & louga, Ccom a vassoura de vaso;

= Enxdgue o tampo, o assenta, 3 borda e a parte externa do vaso com agua limpa;

= Jogue sabido e saponiaceo em pd dentro do vaso, esfregando-o com a vassoura de vaso,
iniciando pela borda interna do vaso e terminando na saida de dgua;

= D& descarga no vaso sanitério continuando & esfregar a parte interna com & vassoura
de vaso, até a sgua ficar limpa;

# Lave a slawanca ou botdo de descarga com um pane umedecido em dgua e sabdo;

= Retire o defiergente da alavanca ou botdo de descarge com pano umedecido em agua limpa;
= Seque o tampao e 0 assento do vaso sanitério com pano limpa;

= Seque a parie externa do vaso e a alavanca ou botdo de descarga com pano limpo;

= Cologue hi poclorito de sédio a 1% no vaso;

= Limpe o materizgl de frabalho e guarde-o no local aproprisdo.

Aprovada meor ern / /

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021.



POP — Limpeza geral dos ralos

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setor

Rezpansavel pela elaborac3o: POP n?
Data -

Revisto por: —— —
Revizdo:

PROCEDIMENTO
Limpeza geral dos ralos
COMCEITD

Vizsa remover substancias aderidas no ralo com o objetivo de evitar o
entupimenio.

MATERIAL NECESSARIO
* EF’I'::,; * 2 baldes; # Vassoura de vaso: # Hipoclorito a 1%:
* Agia; # Sabdo liguido: # Gancho de ferro;
CONDUTA,

* Cologue o EPI, conforme orientacdo;

= Refire a tampa do ralo com o gancho de ferro;

= Usar vassoura de vaso para esfregar a parte interna e as bordas do ralo;

= Enxaguar com agua até ficar bramco;

= logar hipoclorito todas as vezes da lavagem;

= U=zar hipoclorito todos os dias ao fazer a hmpeza;

= Ap fazer a limpeza ndo esquecer de recolher o lixo, evitando gue ele chegue ao0s
ralos. A lmpeza dos ralos deve ser realizada duas vezes por semana.

Aprovada por: e / /

Cargo: Assimatura:

Fonte: PGIMG, 2021.



POP — Limpeza dos canis

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setar

Rezponsavel pela elaboragio: FOP ne
Data -

Revisto por: —
Revizdo:

PROCEDIMENTO
Limpeza dos canis
COMCEITO

Viza remover as feres e folhas do canil com o objetivo de garantir o conforto dos
animais.

MATERIAL NECESSARIO
* EPs; * 2 baldes; * Wazsoura; ¢ Hipoclorito a 1%
* Agua s P4 * Rodao: # Raspador longo:
CONDUTA

+ Retirar os animais do ambiente;

» Cologue o EPI, conforme orientacdo;

= Levante as vasilhas de ragdo e agua, e o estrado no interior do caml;
= |Jtilize a vassoura para varrer as folhas e supdades;

= Com a pa, recolha as folhas e cologue-as em um balde;

* Com o raspador longo, recolher as fezes e colocar em outro balde;

= Retfire os baldes do canil;

= Esfregue o chio com agua e hipoclorito 1%;

= Enxague com agua;

* Passe o rodo para escorrer o excesso de Sgus;

* Recologue as vasilhas de ragdo e 2gua, e o estrado no interior do canil nos
respectivos lugares;

* Depois gue ambiente estiver seco, retomar os animais ao canil.

Aprovade por: em / /

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021
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POP - Recolhimento de folhas

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO

Bloco/Setor

Rezponsivel pela elaboracio: FCOP e
Data -

Revisto par: ata: ___/___/___
Revizao:

PROCEDIMENTOD
Recolhimento de folhas
COMCEITO

Visa remover as fezes e folhas do canil com o abjetivo de garantir o conforto dos
animais

MATERIAL NECESSARIO

* EPls.  » P4
* Balde. = Rastelo;

CONDUTA

* Cologue o EPI, conforme orientacso;
* ltilize o rastelo para juntar as folhas;
® |Itilize a pa para colocar as folhas no balde e descartar em local apropriado.

Aprevada por: e / /

Cargo: Assinatura:

Fonte: PGIMG, 2021
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