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Resumo

Werneck Franco, Barbara. Aplicacdo da cadeia de Valor de Porter em
empresas familiares e de servico. O Caso do Hotel Dog Ville. Rio de
Janeiro, 2018. Nimero de paginas p.37 Trabalho de Conclusado de Curso —
Departamento de Administracdo. Pontificia Universidade Catolica do Rio
de Janeiro.

O Modelo de Cadeia de Valor de Porter (1985) € uma ferramenta muito atil
para analise das atividades de valor de uma organizacdo e para a criacdo de
vantagem competitiva. Sua aplicacdo em empresas de servico tem sido pouco
avaliada. No presente trabalho avaliou-se o0s processos internos de uma
microempresa com gestdo familiar especializada na hospedagem de cées no
Itanhangd, Rio de Janeiro.

O principal objetivo foi estudar os Stakeholders numa visdo macro em
relagéo ao mercado, as tendéncias e a concorréncia de forma a compreender as
fontes de vantagem competitiva e rever 0s processos e as praticas de negdécio
frente ao mercado. Constatou-se que a microempresa possui problemas no
cumprimento das tarefas pelas partes envolvidas no negécio, principalmente
devido a baixa sinergia, auséncia de metas e métricas e a pouco planejamento
para tomada de deciséo e frente a isso foram feitas sugestdes para a melhoria e

reestruturacdo das atividades.

Palavras- chave
Cadeia de Valor de Porter, Vantagem competitiva, Stakeholders,

Processos.



Vi

Summary

Werneck Franco, Barbara. Application of the Porter Value chain in family
and service companies. The Case of the Hotel Dog Ville. Rio de Janeiro,
2018. Number of pages p. 37 Course Completion Work - Administration
Department. Pontifical Catholic University of Rio de Janeiro.

The Porter Value Chain Model (1985) is a very useful tool for analyzing the
value activities of an organization and for creating competitive advantage. Its
application in service companies has been little evaluated. The present work
evaluated the internal processes of a microenterprise with family management
specialized in the lodging of dogs in Itanhanga, Rio de Janeiro.

The main objective was to study Stakeholders in a macro view of the
market, trends and competition in order to understand the sources of competitive
advantage and to review business processes and practices facing the market. It
was verified that the microenterprise has problems in the accomplishment of the
tasks by the parties involved in the business, mainly due to the low synergy,
absence of goals and metrics and the little planning for decision making and in
this way suggestions were made for the improvement and restructuring of the

activities.
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1. Introducgao

Um hotel para animais domésticos, assim como um hotel para pessoas, € um
empreendimento que oferece servicos de hospedagem, porém, tem como principal
negocio o atendimento aos Pets. Nesse contexto este estudo tem como caso o Hotel
Dog Ville, uma empresa familiar de pequeno porte que apresenta problemas na gestao
de seu negécio, voltados principalmente pela vulnerabilidade estratégica, tendo em
vista os planejamentos, que ndo sdo bem definidos. Este contexto levou a um estudo
com a proposta de analisar as principais atividades demandadas pelo hotel e qual a
melhor forma de otimiza-las para agregar valor ao servico como um todo. Tendo como
base o0 modelo da Cadeia de Valor de Porter (1985), serdo analisadas as atividades
especificas por meio das quais a empresa cria valor e vantagem competitiva, nao
somente para melhorias internas, como para a criagdo de oportunidades frente ao
mercado e as partes interessadas.

Uma dificuldade para a realizagdo da pesquisa se deu pelo pouco material
desenvolvido com a metodologia da Cadeia de Valor de Porter voltada para Servigo.
Sua aplicabilidade ainda é pouco explorada e existe pouco material disponivel para
estudo. Por isso, uma das propostas do trabalho é também servir como insumo para a
comunidade académica, pois apesar de ser uma pesquisa tecnoldgica cientifica,
aborda a Cadeia de valor para servico e explora sua aplicacdo pratica em um caso
real. Além disso, no modelo adaptado se torna complexa a andlise das atividades de
marketing em cada categoria e o devido momento de sua efetuacao.

A seguir sera apresentada um contexto da realidade do Hotel, seguida de um
diagnostico do mercado e da concorréncia, para entdo ser exposta a analise da
pesquisa feita no Hotel Dog Ville e o contexto das atividades da empresa de acordo
com o modelo da Cadeia de Valor de Porter. Logo em seguida é feita uma proposta de
otimizac&o dos processos que objetiva criar vantagens competitivas e agregar valor ao
negécio. Através da adocdo dos novos processos por parte do Hotel Dog Ville a
proposta € melhorar a qualidade dos servicos prestados e aumentar a eficiéncia e

eficacia do hotel, para satisfazer, reter e atrair novos clientes.



2. Contexto e realidade investigada

O setor Pet se divide em diversos segmentos, dentre eles alimentagéo, servicos,
produtos de beleza e medicamentos. Dentre as atividades desenvolvidas no segmento
de servigos, podemos citar a hotelaria, que séo os servi¢cos para animais de estimacao
e onde se enquadra o Hotel Dog Ville, uma empresa familiar e de pequeno porte
composta por duas sdcias (irmas).

Os principais servicos oferecidos pelo hotel sdo de hospedagem, Day care (dia
de passeio e brincadeiras), creche, banho, tosa e servicos de beleza. Os servigos
possuem descontos montados em caso de hospedagens de longa duracdo ou para 0s
novos clientes, que recebem desconto na primeira hospedagem, porém nao sao
estipulados valores fixos de acordo com a quantidade de dias e ndo existe um plano
de revisdo de descontos em outras situacdes como periodos de baixa demanda.

Os hospedes passam o dia soltos e tem a disposicdo um espaco amplo para
tomarem sol e brincar, contando com recreacdo na parte da manhd e da tarde. A
supervisdo ocorre 24 horas ao dia pelas préprias proprietarias. Os canis sdo
confortaveis com musica ambiente tranquila e monitoramento a noite para o caso de
necessidade extra.

O espaco fica a alguns minutos de uma area com grande densidade
populacional, visto que esta situado no bairro do Itanhangd, préximo a Barra da Tijuca,
Zona Oeste do Rio de Janeiro. A propriedade possui um ambiente reservado e imerso
a natureza que permite atividades ao ar livre, importantes para que 0s animais
realizem exercicios fisicos. Para a chegada ao hotel, é oferecido servi¢o de transporte
para os hospedes, como algo a parte, cobrindo qualquer regido do Rio de Janeiro.

Os fornecimentos basicos do hotel sdo de agua, com a necessidade de
contratagcdo de um caminhdo pipa, gas e produtos de estética animal, além da
contratagdo de um contador terceirizado. Eventualmente sdo contratados terceiros
para servigos gerais, de transporte e tecnologia. Caso necessario, existe um registro
de duas veterinarias, disponiveis 24 horas, que também podem ser solicitadas. Além
disso, had uma parceria para o adestramento, com a empresa Motivadog, voltada para
a necessidade e o bem-estar do cdo e de sua familia através do treinamento canino

com reforgo positivo e prética esportiva.



InformacgBes como faturamento liquido, quantidade de clientes, custo total das
despesas e faturamento bruto ndo séo trabalhadas e analisadas pela empresa, que
realiza um controle apenas por planilha de Excel. Apesar da falta de controle e ndo
gerenciamento das receitas e despesas, € importante destacar que a maior parte das
despesas do hotel é formada por custos fixos, ndo havendo grandes alteragfes em
fung&o do movimento. Tanto para um dia em que o hotel esteja lotado, quanto para um
dia em que o hotel esteja vazio, as despesas mensais ficam praticamente mantidas no
mesmo patamar. Portanto, uma vaga que ficou desocupada por uma noite representa
uma oportunidade de receita perdida.

As principais atividades desenvolvidas na empresa sédo apresentadas no quadro
1 no anexo, onde se pode perceber uma expressiva destinacdo das atividades
voltadas a preservagdo do local, para que seja um ambiente seguro, limpo e
confortavel para os animais. O levantamento das atividades foi realizado por meio de
uma imersdo no Hotel Dog Ville, em que ambas as sdOcias permitiram um periodo de
acompanhamento durante um feriado com alta demanda.

Apo6s o levantamento das atividades, foi realizada uma reunido para que ambas
validassem as atividades listadas e pudessem contribuir com as atividades que nédo
puderam ser observadas. Foi presentado também a forma como a qual estruturavam
suas atividades, que se dividem entre limpeza interna, desinfecgéo, escritorio, limpeza
externa, desinfestacdo, jardim, manutencdo, rotina dos cachorros e demais
necessidades do hotel.

Pode-se perceber também que ndo ha critérios para a separacao das atividades
por departamento ou estrutura. As divisdes ndo sao atribuidas a nenhum responsavel
e sdo realizadas prioritariamente pela necessidade do momento, por mais que seja
estipulada uma periodicidade minima para as mesmas.

As sOcias ndo possuem nenhuma formacgéo na area de negocios ou de cuidados
animais. Porém, uma das sOcias possui experiéncia com tratamento de chinchilas
(mamiferos roedores) em trabalho realizado numa associacdo de criadores. Além
disso, a outra sécia socia fez um curso de banho e tosa para cées e realizou uma
formag&do em comportamento animal, ambos com certificagéo.

Algumas das atividades sdo demandas advindas da parceria com o vizinho do
terreno. Ao construir o Hotel, as socias fizeram uma parceria para que pudessem
utilizar um espagco de 500m2 como éarea de recreacdo para os cachorros. Em
contrapartida, ambas se responsabilizaram pelos cuidados dos cachorros do
proprietério do terreno vizinho, assim como a despesa de uma ragdo por més para

alimenta-los.






3. Diagnéstico da situagao: Contexto externo

3.1.Andlise do Mercado

Segundo informacdes do Relatério de Ideias de Negécio sobre Como Montar um
Hotel para Animais Domésticos do SEBRAE (2018), a populacdo das metropoles
brasileiras vem sofrendo mudangas em seu perfil demogréfico e nos hébitos, que vao
desde a reducao de filhos por casal ao aumento de domicilios habitados por uma s6
pessoa.

Realizada em 2013 pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a
pesquisa de Mudanca Demogréafica no Brasil no Inicio do Século XXI, que fornece
subsidios para proje¢fes da populagéo, apresenta dados que demostram a queda da
fecundidade no Brasil - que passou de 2,4 filhos por mulher em 2000 para 1,9 em
2010 — e que devera seguir em queda, chegando a cerca de 1,5 em 2030, indicativos
de um grande impacto na estrutura etaria populacional, especialmente no nimero de
criancas. Ja se observa no Brasil uma diminuicdo do namero absoluto de criangas,
passando de 52,1 milhdes, em 2000, para 49,9 milhdes, em 2010, podendo alcancar
39,3 milhdes, em 2030. O que aponta para uma queda de cerca de 10,0 milhdes de
criangas na populacéo brasileira nos proximos 20 anos, o0 que representa uma media
de 500 mil criangas a menos a cada ano.

Paralelamente, outro estudo feito pelo IBGE junto ao Ministério da Saude (2013),
mostra que 44,3% dos domicilios do pais possuem pelo menos um cachorro, o
equivalente a 28,9 milhdes de unidades domiciliares. A populagdo de cachorros em
domicilios brasileiros foi estimada em 52,2 milhdes, o que indicou uma média de 1,8
cachorro por domicilio com esse animal. Em relagdo a presenca de gatos, 17,7% dos
domicilios do pais possuiam pelo menos um, o equivalente a 11,5 milhSes de
unidades domiciliares. A populacdo de gatos em domicilios brasileiros foi estimada em
22,1 milhdes, o que representa aproximadamente 1,9 gato por domicilio com esse

animal.



Figura 1 - Proporcdo de domicilios com cachorro e proporcéo de domicilio com gato no
total de domicilios particulares permanentes, com indica¢do do intervalo de confianca de 95%,
segundo Grandes Regifes — 2013
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Fonte: IBGE, Diretoria de Perquisa, Coordenacéo de Trabalho e Rendimento, Pesquisa
Nacional de Saude, 2013.

Portanto, podemos observar uma grande oportunidade de demandas no
mercado pet; por mais que a maior parte dos animais ndo se encontre nas regides
urbanas, o mercado é promissor, o que é comprovado pelo faturamento do setor. Uma
pesquisa feita pela Abinpet (Associacdo Brasileira da Industria de Produtos para
Animais de Estimacao) afirma que apesar da instabilidade econdémica atual, o Brasil
ainda é um dos principais paises do mercado pet mundial. Segundo a Euromonitor
International, o pais estava em terceiro lugar em 2016, representando 5,14% de um
total de US$ 105,3 bilhdes de faturamento mundial, passando para 119,5 bilhdes em

2017. Os Estados Unidos lideravam a lista conforme figura a baixo.

Figura 2 - Faturamento do Mercado Pet Mundial, 2017
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Fonte: Euromonitor, 2017 apud Abimpet, 2018.

No contexto nacional, o setor movimentou 20,3 bilhées em 2017, segmentando-

se em quatro partes listadas a seguir:



1. Alimentacdo (pet food), que inclui racBes e petiscos em geral, sendo o
principal responsavel pelo crescimento e faturamento do setor, com uma fatia de
68,6% do total.

2. Servicos para animais de estimacdo (pet serv), que inclui servicos de
adestramento, comércio, hotéis e creches. E o segundo em faturamento,
representando 15,8% do total.

3. Cuidados com os animais (pet care), focado em equipamentos, acessorios e
produtos de higiene e beleza. E o terceiro que mais fatura, representando 7,9% do
total.

4. Cuidados veterinarios (pet vet), composto por medicamentos veterinarios, &

responsavel por 7,7% do faturamento.

Figura 3 - Faturamento do Mercado Pet Brasileiro, 2017
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Fonte: Abimpet, 2018.

*Descontando a inflagdo no ano de 2017 que foi de 2,95% o crescimento real do
faturamento foi de 4,95%. Em todos o0s anos anteriores a 2017, ndo houve desconto de
inflagéo.

*Representatividade.

Além disso, segundo pesquisa realizada pela CVA Solutions, empresa de
pesquisa de mercado e consultoria, exposta na Revista Exame em abril de 2016, a
projecdo para 2020 € de que existam 100 milhdes de cées e gatos no Brasil. Ou seja:
um numero maior de animais de estima¢do do que de criangas.

Ainda de acordo com a pesquisa da CVA Solutions, em que foram estudados
3.782 donos de cédes e 2.206 donos de gatos em todo o pais, 0s responsaveis por
cdes gastam em média R$ 231,00 mensais (sendo R$ 129,00 com alimentacdo e R$
102,00 com banho e tosa) e 0s responsaveis por gatos gastam em média R$ 187,00
mensais (sendo R$ 112,00 com alimentacdo e R$ R$ 75,00 com areia sanitaria).
Tendo em vista a destinacdo destes valores, alguns fatores ainda podem impedir o
total aproveitamento das oportunidades geradas nesse segmento, ja que muitos dos
proprietarios ainda ndo tomaram consciéncia de que possuir um animal de estimacao
exige uma despesa mensal que traz beneficios ndo s6 para o animal, para que fique

saudavel e feliz, como também para o ambiente familiar como um todo.



Em contrapartida, segundo dados do Relatorio de Ideias de Negécio sobre Como
Montar um Hotel para Animais Domésticos do SEBRAE (2018), o mercado consumidor
no segmento de hotéis para animais de estimacéo é geralmente formado por pessoas
exigentes e com alto poder aquisitivo. Os clientes esperam que, no periodo em que
estiverem afastados, seus animais estejam em seguranca e sendo bem tratados. Para
a ASSOFAUNA, Associacdo dos Revendedores de Produtos, Prestadores de Servico
e Defesa Destinados ao uso Animal, esta parcela do mercado apresenta grandes
transformagbes que contribuem para o crescimento do mercado. Segundo a
Associagdo, existem donos que ndo poupam esforgcos em proporcionar para seus
bichos de estimacdo artigos de luxo como carne organica, petiscos vegetarianos,
refeicbes gourmet, vestidos caninos de alta costura, coleiras de pérolas, pingentes de
ouro, sapatinhos, banheiros internos, perfumes, medicamentos para depressao ou
ansiedade, psicoterapias, planos de salude animal, cirurgias de alta complexidade e
cosmeticos.

Por isso, 0 neg6cio de hotel para animais domésticos ainda pode captar uma
grande parte da receita destinada ao mercado pet, ndo sO pelo crescimento do
mercado e a disposi¢ao financeira para despesas com o0s animais de estimac¢do, como
também pela ligacdo que o mesmo possui com o setor de turismo, uma vez que 0S
servicos sdo demandados principalmente quando os proprietarios dos animais estdo
em viagem.

Olhando por esse aspecto, 0 crescimento no niumero de viagens nacionais e
internacionais pode impactar positivamente na demanda por esse tipo de servi¢o. De
acordo com andlise do nimero de embarques para viagens no Brasil, feita pela
Associacdo Brasileira das Operadoras de Turismo (Braztoa), foram 1,2 milhdes de
viagens para o exterior em 2017 contra 954 mil em 2016. Segundo reportagem, escrita
por Jorge William, sobre o nimero de brasileiros viajando para o exterior, divulgada
em 21 de margo de 2018 pelo jornal “O Globo”, o turismo nacional registrou um
crescimento de 4% em embarques e 2% em faturamento. No total, 4,3 milhdes de
brasileiros embarcaram para destinos nacionais em 2017, contra 4,1 milhées em 2016.
O que mostra uma perspectiva de aumento da demanda em hospedagens de animais,

por ser um servigo contratado principalmente em periodos de viagens.

3.2.Analise da concorréncia

Foram analisados alguns concorrentes, listados a seguir, em relacdo aos precos,
localizacao e portfélios de servicos. A andlise da concorréncia € importante frente as

diferencas nas atividades exercidas pelos mesmos, que podem ser vistas como uma



ameaca ou oportunidade na geracdo de novas ideias. A seguir a figura mostra os

hotéis situados mais proximos ao Hotel Dog Ville.

Figura 4 - Mapa da Concorréncia
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Fonte: Montado a partir do Google Maps.

ClubPet é um espaco localizado na Rua Tubira - Leblon/RJ e na Av. Vitor Konder
- Barra da Tijuca/RJ, que oferece servicos de hospedagem para cées, gatos, aves e
animais silvestres. Em sua estrutura, separam-se 0s caes por tamanho e niveis de
energia, tendo um acompanhamento presencial 24 horas por dia através de monitores
especializados, incluindo ambiente ao ar livre e espacos fechados que sé&o
climatizados e com tratamento acustico. Para os gatos, existem suites de 6 metros
guadrados com ar condicionado, tela de prote¢éo, brinquedos e arranhador.

Eles oferecem day care, banho, tosa, spa, natacdo e ambiente de festa, tudo
com produtos de alta qualidade. Além disso, possuem hidroesteira para cdes e gatos
que necessitem melhorar o condicionamento fisico, reduzir o sobrepeso ou gastar
energia. Atendimento veterinario em diversas areas como dermatologia, homeopatia,
medicina Chinesa Veterindaria (que oferece uma alimentacdo especifica,
medicamentos naturais produzidos através de plantas, fitoterapia, ventosas,
massagem tuina, magnetos proprios, moxaterapia, entre outras técnicas, para tratar de
displasias, doencas neurolégicas, alteracdes renais, hepaticas, comportamentais,
infeccbes, pré e pds-cirlrgico e tratamento do cancer). Possuem também quiropraxia,
para tratar de alteracdes vertebrais em todos os segmentos da coluna, acupuntura,

fisioterapia, tratamento ortopédico, ozonioterapia (que utiliza mistura de gases
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oxigénio e ozbnio por diversas vias de administracdo, para tratar de problemas
circulatérios, hepatites, herpes, colites, queimaduras, hérnias, além de auxiliar no
sistema imunologico) e terapia holistica para o animal e seu tutor. Nao s&o
apresentados nenhum dos valores dos servigos.

Paraiso pet hotel fica localizado na Rua Marina do Bosque, na Barra da
Tijuca/RJ. Possui um espacgo aberto com gramado natural, onde os cédes ficam soltos
durante o dia, além de uma sala de banho com Ofurd. Os boxes sédo individuais e com
supervisdo 24 horas, além do servico de emergéncia. O hotel apresenta descontos
especiais para periodos longos, mas nao disponibiliza seus valores.

O Hotel Bonvoyage, localizado na Estrada da Covanca em Jacarepagua/RJ
possui canis que variam de 7 a 22m?2, com piso revestido por arddsia ou borracha,
contendo ar condicionado ou ventilador de teto e solarium. Os caes de pequeno e
médio porte passeiam livres por uma area de 7000m?, totalmente arborizada e
gramada com recreadores. Para caes mais idosos, existe a separacdo de uma area
mais tranquila. Além disso, ha 15 gatis totalmente cercados. Os cédes de porte grande
ficam em uma area cercada de até 500m2 com lago de agua corrente. A diaria para
cdo de pequeno porte (até 15Kg) € R$ 95,00; para cdo de grande porte, o valor
aumenta para R$ 115,00. Vale ressaltar que os ambientes com ar condicionado
possuem um acréscimo de R$ 10,00 nas diarias.

Aos gatos, sdo cobrados 70 reais por dia. Oferecem-se pacotes mensais a partir
de duas diarias na semana. O hotel disponibiliza transporte através de veiculos
exclusivos, com ar condicionado incluso e caixas de transporte aprovadas para
viagens aéreas, sendo a ida e volta de Jacarepagua no valor de R$ 70,00; Barra da
Tijuca e Recreio - R$ 80,00; Zona Sul - R$ 110,00 e demais bairros do Rio de Janeiro
saindo a R$150,00. E oferecido desconto de 10% para o segundo animal de uma
mesma residéncia e 20% para o terceiro. O hotel também oferece day care, servico de
adestramento e condicionamento fisico com natacdo e esteira ergométrica
(especificamente desenvolvida para caes).

O Canil Gute € um local que possui amplas areas gramadas, cercadas e
monitoradas, piscina, atendimento profissional e especializado, supervisdo 24h,
atendimento Veterinario, equipe especializada em manejo e comportamento. N&o
fazem check-in ou check-out de héspedes aos domingos. Dispfe de trés veiculos
climatizados para transporte e uma equipe técnica apta para providenciar, se
necessario, documentacdo sanitaria, exames laboratoriais, atestados veterindrios,
laudos técnicos e documentacgdes fiscais como licencas, liberacdo da carga, vistorias,
calculo de tributos, quarentena, escolha do contéiner préprio para cada espécie e

aplicacdo de microchip, entre outros tramites legais exigidos e necessérios para o
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transporte de animais - seja internacional ou nacional. Oferece uma promoc¢ao para 0s
cdes que ficam hospedados por 40 dias: ao pagar mais R$ 30,00 na diaria, o cliente
ganha um treinamento de obediéncia e 03 consultorias comportamentais na residéncia
do dono.

No hotel Casa dos Macacos, localizado no Condominio Mandala, Barra da
Tijuca/RJ, a hospedagem canina permite que o cao fique livre durante o dia, num
espaco que inclui piscina, retornando ao seu quarto na hora de dormir, com check-in
as 07:00 e check-out as 14:00 do dia seguinte, tudo no valor de R$100,00. Oferece
day care de 7 horas da manha as 19 horas da noite, de segunda a sexta-feira, no valor
de R$70,00, além de transporte com ar condicionado no valor de R$70,00 (ida e volta)
apenas na Barra da Tijuca. O adestramento custa R$ 130,00 por sec¢éo; ja o banho e
tosa fica a partir de R$40,00, dependendo do porte do cachorro. Para a utilizacdo da
piscina, os cdes usam colete salva vidas outward hound, com protecdo no pescogo,
evitando que entre agua em seus ouvido. Por fim, o hotel possui um clube fidelidade
com vantagens para clientes afiliados e que frequentam o day care uma ou mais vezes
por semana, além de oferecer diversos pacotes, que variam de acordo com o nimero
de dias e cédes deixados.

O Aca Resort, localizado na Estrada do Rio Morto, 697 - Vargem Grande/RJ
possui hospedagem para cées e gatos com acomodagfes projetadas em um terreno
de 2.000 metros quadrados. Os hospedes ficam soltos durante todo o dia, com dois
periodos de recreacdo — acompanhado sempre pelos funcionarios. Animais que nao
sdo sociaveis ficam separados em baias maiores e tém recreacgéo individual. O local
disponibiliza diferentes tipos de acomodacdo para os cdes, com baias internas que
sdo climatizadas e baias amplas e confortaveis, na parte externa. Os quartos para
gatos possuem prateleiras nas paredes, brinquedos e tela de protecdo de ferro nas
janelas. Sao oferecidos servicos de day care, festa de aniversario, pds-operatorio com
um veterinario responsavel para acompanhar o héspede (que pode dormir no hotel,
caso deseje) e transporte feito em carro de passeio, com ar condicionado e cinto de
seguranca para animais e caixas de transporte. Todos os animais hospedados tomam
banho uma vez por semana e no dia do check out, quando sdo entregues ao
proprietério. Os animais do day care recebem banho no ultimo dia da semana
referente ao seu pacote (de 2, 3 ou 5x por semana é incluso, apenas uma vez por
semana é com desconto). S&o utilizados produtos veterinarios hipoalérgicos. O hotel
nao realiza check-out dos animais aos Domingos.

Royal Fashion Pet Resort localizado na Rua Camorim, em Vargem Grande/RJ,
oferece hospedagem com canis-suites que possuem um ambiente climatizado. O hotel

possui telas de seguranca em toda sua infraestrutura, uma piscina destinada para
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atividades de recreacédo e hidroterapia. Dispbe de um servico de pet coiffeur, com um
espaco destinado exclusivamente a cdes de exposicdo para o tratamento e
embelezamento da pelagem e pele do animal, acompanhamento veterinario para
tratamentos de crescimento dos pelos desidratados e peles com dermatite alérgica,
além de embelezamento; pet creche, com cuidado integral e personalizado, incluindo o
transporte do cdo até o domicilio. Além de dog day com a presenca de funcionarios
capacitados e monitoramento de cameras de seguranca, oferecendo ainda
adestramento e banho de &gua quente e tosa com uma equipe qualificada e
especializada.

Além da concorréncia mencionada acima ha, hoje em dia, op¢fes alternativas
para hospedagem de animais de estimacdo, como a hospedagem domiciliar
proporcionada pela plataforma eletrbnica DogHero, um site e aplicativo que faz uma
busca com o seu endereco para encontrar “Anfitrides” prontos para hospedar o animal
de estimacao proximo ao dono e nas datas que precisa. A plataforma disponibiliza os
perfis e as avaliacdes dos Anfitribes, com fotos da residéncia e chat para marcar o
encontro antes de fechar a reserva (pré-encontro). O pagamento é feito pela
plataforma com cartdo de crédito ou boleto. O Anfitrido envia fotos e videos do
hdspede para que os donos acompanhem 0s animais. A DogHero reembolsa até R$
5.000,00 de garantia veterinaria com mal-estar ou acidente. Esse tipo de hospedagem,
diferente do que ocorre nos hotéis especializados, tem opcbes limitadas para as
atividades de lazer dos animais. Por isso, ter uma gama variada de opcdes de lazer no
negocio pode representar um enorme diferencial de mercado.

Agregar valor é dar um salto de qualidade nas caracteristicas do servi¢o, que de
fato sdo relevantes para a escolha do consumidor. Ndo basta possuir algo que os
concorrentes ndo oferecem: é necessério que esse algo a mais seja reconhecido pelo
cliente como uma vantagem competitiva e aumente o seu nivel de satisfagdo. Os
diferenciais do negdcio e a divulgacdo sdo importantes pontos a serem observados
para organizar a estrutura de uma empresa, visto que segundo informacdes do
Relatério de Ideias de Nego6cio sobre Como Montar um Hotel para Animais
Domésticos do SEBRAE (2018), assim como em um hotel para pessoas, outros
servicos podem ser agregados a um hotel de cachorro; temos como exemplo camas
mais confortaveis, espacos especificos de lazer com piscina e area de brincadeiras,
servicos de higiene e beleza etc.

Esses beneficios sdo diferenciais valorizados pelo mercado, pois segundo
pesquisa realizada pela CVA Solutions, os sentimentos de donos de cées e gatos vém
provocando um grande aumento dos nimeros em negocios no segmento. Os animais

sdo vistos como um filho, ndo mais como um animal de estimagdo da familia,
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mostrando assim uma maior aproximacado. Frente a isso, informacfes do Relatdrio de
Ideias de Negocios sobre Como Montar um Hotel para Animais Domésticos SEBRAE
(2018) apontam que alguns donos tém falta de tempo e eventuais viagens, além do
gue as moradias que possuem animal de estimacdo costumam n&o ter tanto espaco
fisico, o que gera sedentarismo e soliddo aos mesmos. Tal humanizagdo dos animais
de estimacdo cria a percepcdo de que eles possuem problemas e demandas
humanas, como ansiedade, depressdo e necessidade de status, o que gera um
estimulo para que eles recebam a melhor alimentagéo, cuidados de higiene e beleza,
planos de saude veterinarios e medicamentos.

Somada a essa constatacdo, a segmentacdo de hotelaria apresenta uma
oportunidade, pois associa cuidados especializados e bem-estar dos animais.
Hospedar um animal de estimacdo num hotel com boa reputacdo e servigos de
qualidade pode trazer inameros beneficios para a vida do bicho, como por exemplo,
gquando animais de uma mesma espécie interagem e criam um processo saudavel —
fisico e emocional. Trata-se de um ambiente que pode amenizar o sofrimento durante
a auséncia do dono e tranquiliza-los de que serdo bem cuidados neste periodo.

Com a andlise da concorréncia, pode-se perceber que muitos dos concorrentes
oferecem servicos diferenciados como acompanhamento veterinario da saude do
animal, festas de aniversario, terapias. Muitos também possuem piscina como um
diferencial. Em relacdo ao preco, a concorréncia esta cobrando de R$ 95,00 até R$
115,00 para hospedagem de cées, e de R$ 70,00 a R$ 150,00 da conducao do animal,
enquanto o Hotel Dog Ville cobra em torno de R$ 70,00 a R$ 90,00 para hospedagem

dos cées e 50 reais para o transporte.
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4. Analise da situacao

4.1. Estruturacao de processos

Goncalves (2000) define processo como qualquer atividade ou conjunto de
atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output a um cliente
especifico. Além disso, ele destaca a interfuncionalidade dos processos, isto é, a
maioria dos processos - especialmente 0s processos-chave ou primarios - vai além
das éareas funcionais da organizacdo, podendo envolver ndo apenas aspectos intra-
organizacionais (interagdo entre 0s processos internos da empresa), mas também
inter-organizacionais (interagdo com 0s processos de outras organizacoes).

Processo é conceituado em Keen (1997) como qualquer trabalho recorrente,
podendo ter diversas formas de execucdo e chegando a resultados diversos.
Consequentemente, um processo afeta a capacidade da empresa (organizational
capability) também de forma diversa, em termos de contribuicdo e do que pode gerar
com relacdo ao custo, valor, servico ou qualidade. Os processos podem ser
entendidos como “a forma pela qual as coisas sdo feitas na empresa” (Lipnack e
Stamps, 1997, apud José Ernesto Lima Gongalves, p.9, 2000), ou, de forma mais
abrangente, o processo empresarial se define em “como produzir alguma coisa”
(Malone et al., 1997 apud José Ernesto Lima Gongalves, p.10, 2000). Tal conceito esta
atrelado a nocéo de método de trabalho segundo Lowenthal (1994).

A abordagem de Goncalves (2000), citada anteriormente, alinha-se com a de
Porter (1985), que enfatiza a importancia da cadeia de valores e do sistema de valores
de uma organizacao para a criacdo de vantagem competitiva. “Toda empresa é uma
reunido de atividades que s&o executadas para projetar, produzir, comercializar,
entregar e sustentar seu produto. Todas estas atividades podem ser representadas
fazendo-se uso da Cadeia de Valor.” (Porter, 1985, p.33). Um sistema de valores
representa a integracdo da cadeia de valores da organizagdo com as cadeias de
valores dos fornecedores e dos canais de distribuicéo.

Tendo o contexto de uma pequena empresa familiar, esta aplicacdo pode ser
analisada de acordo com o modelo da Cadeia de Valor (Porter, 1985) que foca nos
sistemas e na maneira como os inputs sdo transformados em outputs. E importante
destacar que os inputs podem ser tanto materiais quanto informacdes e conhecimento,

como informacdes de mercado e concorréncia.
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Para organizar as atividades, foi utilizado o método da Cadeia de Valor de
Porter, instrumento que permite uma analise sistematica das atividades executadas
por uma empresa e o0 modo como elas interagem, de acordo com sua relevancia
estratégica. Segundo o método, “As atividades de valor podem ser divididas em dois
tipos gerais, atividades primérias e atividades de apoio. As atividades primarias sdo as
atividades envolvidas na criacédo fisica do produto e na sua venda e transferéncia para
o cliente, bem como na sua assisténcia ap0s a venda. As atividades de suporte,
também chamadas de atividades de apoio, sustentam as atividades primarias e a si
mesmas, fornecendo insumos adquiridos, tecnologia, recursos humanos e varias
funcdes ao dmbito da empresa.” (1985, p. 42).

As atividades primarias podem se dividir em cinco categorias genéricas, quando
destinadas a criagdo de produto, e sd@o elas logistica interna, operacdes, logistica
externa, marketing e vendas e servigos, conforme destacado na figura 11 em anexo.
Elas relacionam-se diretamente com o fluxo de produtos até o cliente, isto &, a criagéo
fisica, venda, manutencéo e suporte de um produto ou servico. E possivel observar
também o conceito de margem, que, segundo Porter (1985) corresponde a diferenga
entre o valor percebido pela criagdo do produto em cada uma das categorias, € 0
custo coletivo da execucéo das atividades para a criagdo do produto/servigo.

E ao decompor uma organizacdo nas suas atividades, torna-se possivel analisar
alisar comportamento dos custos e os potenciais de diferenciacdo em cada processo
de negdcio, otimizando o valor final que o produto/servico representa para o cliente.
Ao observar este comportamento, pode-se acrescentar ao produto/servico uma
lideranca de custos ou diferenciacdo pela qualidade, o que proporciona Vantagem
Competitiva a organizacdo no contexto em que se insere no mercado.

As atividades genéricas de apoio e primarias sao descritas a seguir de acordo
com as tarefas realizadas no Hotel Dog Ville, listadas no anexol. Todavia € importante
frisar aqui a diferenca entre produto e servico, visto que, diferentemente de produto,
servico € algo intangivel e sem perecibilidade, isto é, a producdo do servico e seu
consumo se dao no mesmo momento. Além disso existe a inseparabilidade, em que
0s servicos sao produzidos, entregues e consumidos simultaneamente e, por fim, a
variabilidade, ja que a prestacao do servico pode variar de um fornecedor para outro.

Portanto, para tal andlise, foi utilizada a Cadeia de Valor de Porter adaptada para
servico, em que se mantém a estrutura das atividades de apoio, porém se altera as
divisbes entre as atividades primarias, que passam a ser segmentadas entre
preparacdo do servigo, producdo do servigo e o pos-servigo, conforme demonstrado

na figura 12 em anexo.
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Com a consolidacdo de algumas tarefas do hotel e a utilizacdo da cadeia de

servico de Porter para analisar as atividades do Hotel Dog Ville, obtém-se a

configuracdo da figura a seguir.

INFRAESTRUTURA

GER. RECURSOS
HUMANOS

DESENVOLVIMENTO
DE TECNOLOGIA

Figura 5 — Cadeia de Valor, analise das atividades.

sLimpar o local

sFazer a manutenc3o do hotel

slavar o carro
Desinfetar canil

sGerenciar finangas
ePagar as contas

¢Dar baixa nas despesas
sFazer o input de registro
das fichas dos clientes

ATIVIDADES

*Selecionar as parcerias

DE APOIO

#Desenvolver atualizagBes no site

s\/isitar feiras de PetShop

sAlugar o espago

AQUISICAO +Comprar insumos, suprimentos e mantimentos
sComprar medicacdo para cachorro
Divulgar o hotel no *Recepcionar os clientes no Hotel *Enviar mensagens pra os
Facebook e Instagram *Cuidar dos cachorros clientes
eReceber ligaghes e (alimentagdo, dgua, *QOrganizar documentagdo
ATIVIDADES mensagens medicamentos, recreacdo e e registro
PRIMARIAS *(Qrganizar agenda das colocar para dormir)
atividades *Dar banho e tosa
sTransportar o cachorro *Tirar foto dos cdes
sFazer Check-in e contrato | ®Mandar as fotos para o
do cachorro WhatsApp dos clientes
sChecar todo o cachorro sFazer publicactes de videos e
*Preparar o espaco para a fotos nas redes sociais
recepgéo do cachorro *Fazer Check-out
sEncaminhar informativo,
contrato e fichas para
cliente assinar
PREPARACAO DO SERVICO PRODUGAO DO SERVIGO POS-SERVICO

Fonte: Criada a partir de informacdes e analise do hotel.

Como podemos perceber, o maior volume de ac¢des se concentra principalmente

nas atividades primarias, 0 que mostra que os esforgos estdo sendo canalizados para
a preparacdo e producdo do servico e ndo nas atividades que dao apoio e podem
proporcionar uma visao estratégica e salude ao negocio. A seguir, uma analise de cada
gquadrante isoladamente com o destaque para a importancia de cada uma das

atividades.

4.1.1.Atividades primarias
4.1.1.1.Preparacao do servigo

A preparacdo para o servico refere-se as atividades que vao desde 0s processos

relacionados a identificagdo e coleta de informagdes sobre clientes até as atividades
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de preparacao e atendimento no hotel. Para que os clientes saibam da existéncia do
servico ocorre constantemente a divulgacdo nas redes sociais. O marketing é a
principal atividade que a empresa utiliza e tem como recurso para convencer oS
clientes a comprarem 0s seus produtos ou servigos. A divulgagdo é um componente
fundamental para o sucesso do hotel, principalmente para diferencia-lo dos demais.

O Hotel Dog Ville possui um site informando os servicos oferecidos, suas
funcionalidades e com imagens do espaco, uma pagina no Facebook e uma pagina no
Instagram. A mensagem transmitida nas redes sociais comunica principalmente o dia
a dia do hotel, além de divulgar o proprio estabelecimento e os beneficios que o
espaco oferece.

Além disso, para o marketing, houve uma expressiva confeccdo de folders que,
esporadicamente, sdo distribuidos em pragas de animais e compartilhados para
amigos convidarem pessoas conhecidas. O marketing boca a boca é muito utilizado
nas pragas em que aparecem muitos donos passeando com seus animais de
estimagéo.

A medida que os clientes vao ligando e fazendo agendamentos para visitas ou
hospedagens ocorre a organizacdo da agenda para a recepg¢do do cliente e seu
cachorro. Quando uma hospedagem é marcada, € necessario que os donos dos
animais preencham uma ficha com dados pessoais e de seu animal para seu
cadastramento. As fichas sdo armazenadas juntamente com a documentacdo de
vacina do cachorro ou gato que deve estar em coOpia anexada e precisa estar em dia
para que a hospedagem ocorra. E fundamental a checagem da caderneta de vacinas
contendo a Mdltipla (Octupla ou Déctupla), Raiva, Bordetella (Pneumodog ou Bronchi-
shiel) assinada pelo veterinario responsavel. Essas fichas podem ser entregues e
assinadas no momento da entrada do cachorro, que é quando ocorre o check-in e a
assinatura do contrato de responsabilidade, que também precisa ser entregue no
momento da hospedagem. As fichas referentes a cadastro de informacdes no
momento da entrada no hotel, que existentes hoje no Hotel Dog Ville, podem ser
observadas nas figuras 7, 8 e 9 em anexo.

Outra atividade é a verificacdo da necessidade de transporte, e quando houver,
analisa-se a viabilidade, devido as condi¢cbes de demanda de conducdo. Caso néo
seja possivel realiza-lo, tem-se a garantia de uma parceria com uma treinadora de
animais que realiza a conducao com toda a seguranga necessaria.

Dois dias antes da chegada do cachorro também é o momento em que as sécias
lembram o dono sobre os objetos que podem tornar a estadia do seu animal se
estimacdo mais confortavel para que ele se sinta em casa, como por exemplo

brinquedos, caminha e a coleira. Assim, prepara-se uma acomodacdo muito mais
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confortavel para os animais enquanto estiverem longe de seus donos. Todo ambiente
€ arrumado e limpo para a recepcao do cliente e do cachorro.

As principais atividades de atengéo séo referentes a checagem dos animais em
sua chegada, onde se examina os olhos, pele, se estao livres de pulgas e carrapatos,
0s ouvidos e caso seja encontrado algum problema o dono é notificado imediatamente
e em caso de necessidade o cachorro € encaminhado ao veterinério responsavel ou a
um parceiro do hotel. Essa checagem é fundamental e registrada quando necessario
para que ndo ocorram acusacdes de maus tratos durante a estada no hotel.

Além disso, € constado se as fémeas estdo no cio, pois isso é motivo de
impedimento para que a hospedagem ocorra. E feito um diagndstico se o animal é
bravo e se pode ficar na mesma area que outros cachorros, a checagem com o dono
se ele toma algum medicamento ou apresenta algum problema de salde para que se

tenha toda atencdo necessaria durante a estadia.

4.1.1.2.Producdao do Servigo

A producdo de servico inclui todo processo de criacdo de valor que engloba o
momento da experiéncia do consumo. Em um hotel de cachorro é tudo que se pode
agregar valor durante a estadia dos animais no ambiente. Aqui inicia a etapa de
observacado e ambientacdo. Ao receber o cliente no hotel, as sécias oferecem um café,
bolo, biscoito, uma agua. Essas pequenas coisas afetam a percepcao do cliente que
passam a enxergar mais valor no servigo como um todo.

O hotel é responsavel pela seguranca do animal durante todo o periodo em que
estiver hospedado, por isso é realizado um trabalho de monitoria constante e se
necessario separar animais mais agitados de menos agitados, mais violentos de
menos violentos. A recreacdo do animal e o exercicio fisico sdo atividades recorrentes
durante sua estadia e 0 convivio com o0s outros bichos estimulado com o cuidado de
antes ambienté-los com uma guia.

A programacéao das atividades de forma intensa durante o dia contribui para que
o animal durma bem a noite. A alimentacéo e eventual medicacéo sao feitas de acordo
com a orientagdo do proprietario, inclusive em casos de dietas ou alimentagdes
especiais, como comidas que precisam ser preparadas.

As atividades de limpeza do local, banho e recreacédo exigem muita atencéo, ja
que descuidos podem provocar acidentes e ferir os animais. Por isso, frequentemente
ocorre a limpeza e o cuidado principalmente com os ambientes em que o animal

circula.
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Uma atividade que agrega muito valor ao servico é o envio das fotos dos animais
via WhatsApp para os clientes enquanto seus animais estdo hospedados. Essa
interagdo aumenta a confianga e gera grande felicidade e conforto nos donos em
estarem deixando seus animais no Hotel Dog Ville.

Aqui mantem-se também atividades de marketing, agdo muito importante visto
qgue, por mais que o hotel esteja com lotagcéo, ndo pode interromper suas publicacbes
e é importante que haja atrativos para que a hospedagem seja recorrente e duradoura.
Sao publicadas videos e imagens que séo tiradas dos proprios cachorros no momento
em que estdo hospedados.

Quando é demandado, separa-se um tempo para dar banho, e se necessario,
tosa nos cachorros. Isso envolve todo o preparo da sala de banho e da separagéo
para que seja um processo mais confortavel possivel para os pets.

Em virtude da parceria, jA mencionada anteriormente, com o vizinho do imével,
as so6cias precisam, em alguns momentos, interromper suas atividades para cuidar de
seus cachorros. Devido a parceria, elas precisam dar banho e comida para os
mesmos, assim como levar ao veterinario caso haja qualquer problema.

Por fim, os donos dos animais hospedados no hotel Dog Ville precisam, ao pegar
seu pet, preencher a Ficha de check-out, que estd exposta na figura 10 em anexo,

finalizando assim a hospedagem.

4.1.1.3.P06s-servico

No poés-servico ocorrem as atividades apos o fechamento da prestagdo do
servigo, quando o cliente j& deixou o hotel, como a organizag&o de sua documentagéo
de registro e também, no que diz respeito ao relacionamento com o cliente, sédo
enviadas mensagens via WhatsApp em datas proximas a feriados. A mensagem
contém imagem padréo que é disparada para todos os clientes por meio de uma lista

de transmisséo, para gerar a lembranca ao cliente do hotel e para que ele retorne.

4.1.2.Atividades de suporte
4.1.2.1.Infraestrutura

Na infraestrutura estdo os sistemas de apoio que a empresa necessita para
manter as operacfes diarias. Inclui a gestdo geral, administrativa, financeira, com
acompanhamento dos dados e transacdo bancaria, que hoje no Hotel Dog Ville sdo

realizadas em planilhas de Excel. O input das informacbes é feito a mao,

semanalmente, para que nao figue nenhum atraso na baixa de registros de todas as
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fichas dos animais que estdo se hospedando no hotel, suas informacfes cadastrais e
de cobranca. O suporte juridico e contabil é terceirizado.

Quando o hotel esta sem hospedes ou com uma parte ociosa, passa pela
desinfestacdo para eliminar qualquer possibilidade de pesticidas como pulgas e
carrapatos. O ambiente, apos o servico da hospedagem, passa por uma limpeza geral
para que se mantenha limpo para outros hospedes. De tempos em tempos também é
realizada a manutencgéo para preservacdo do espacgo. Além do espaco o carro que faz

a conducao dos animais também passa por limpeza e manutencao.

4.1.2.2.Recursos humanos

As atividades de gestdo de Recursos Humanos estdo associadas ao
recrutamento, desenvolvimento (educacdo), retencdo e compensacdo de
colaboradores e gestores. E uma area utilizada apenas para fazer o recrutamento
esporadico das parcerias quando existe a demanda de conducgédo de animais.

Por um tempo foi realizado uma terapia familiar entre as sdcias do hotel, para
apoiar no relacionamento entre ambas, que passaram a se desentender, 0 que
impactou na sinergia do trabalho. Pela falta de receita a terapia foi cancelada e os
desentendimentos permanecem, o que representa uma forte ameaga j4 que apenas

em sinergia e engajadas agregam maior valor a organizagao.

4.1.2.3.Desenvolvimento tecnoldgico

O desenvolvimento Tecnolégico inclui o desenvolvimento de tecnologias para
apoiar as atividades da cadeia de valor, com a automacao de processos. Sao também
atividades desenvolvidas para o beneficio da operacdo como um todo e esta
relacionado a toda busca de estudo por inovagéo. Esporadicamente uma das socias
vai a feiras de PetShop para se informar e se atualizar sobre as novidades do
mercado.

No hotel o servigco tecnoldgico é realizado em parceria com um dos membros da
familia que esta fazendo ciéncia da computacao na UFRJ e estagiando na faculdade,
mantendo como prioridade a conclusdo de seu curso e sua efetivacdo. Este fato
dificulta seu trabalho realizado no hotel, que se d& principalmente na criacdo do site e
nas alteragcdes necessarias, que acabam ocorrendo com custo, principalmente devido

a escassez de tempo.
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4.1.2.4. Aquisi¢cédo e compra

Aquisicdo e compra sdo todos 0s processos que a empresa realiza para adquirir
0S recursos necessarios para trabalhar, no caso do hotel ndo € esporadica a reposicdo
de materiais de escritério e existe a necessidade de racdo, produtos de higiene e
medicacdes. Além disso existe 0 pagamento das contas basicas como luz, internet,
telefone e agua, que precisa ser acionado um carro pipa. Se necessario existem
contatos para a contratacao de servicos de veterinaria, adestrador e treinador, que sao

oferecidos a parte.

4.1.3.Elos na Cadeia de Valor

Agora que foram mapeadas corretamente as atividades da empresa € importante
observar os elos entre as atividades. Analisar esta interacdo é importante visto que,
segundo Porter “os elos resultam em oportunidades de redugdo de custos” (1985,
p.69). Os elos mostram o impacto que uma atividade tem sobre a outra, como é o
exemplo das atividades de pdés-servico, em que, ao enviar mensagens para 0S
clientes, pelo WhatsApp, em datas proximas a feriados, gera a lembranga para que
estes voltem a se hospedar no hotel, ou mesmo a divulgacgéo feita no pré-servico que
impacta diretamente todas as atividades de producéo porque pode gerar um aumento
da demanda.

Percebe-se que atividades voltadas para o marketing tem um forte elo
estratégico com as atividades primarias na Cadeia de Valor em uma empresa de
servigo, sendo, portanto, uma atividade importante a ser trabalhada, independente se
ela acontece no pré, p6s ou mesmo na producdo de servico. Outras atividades
relacionadas a registros, contabilizacdes, gerenciamento de informacdes e
documentacbes também sdo atividades importantes de serem trabalhadas, pois
aparecem tanto na preparacdo de servico, no recebimento das fichas e
documentagdes quanto no pos servigo, com o recolhimento organizagéo para registro,
e na producdo de servigco, para eventuais consultas das informacdes para as quais a
ficha foi preenchida e na Infraestrutura, que é quando ocorre o fechamento e a da
baixa nas informagdes principalmente de consumo do cliente. E todo esse controle e
gerenciamento € feito em planilhas de Excel, o que acarreta em um custo maior de
tempo para a execucédo, maior probabilidade de erro nas informacdes e algumas vezes

atraso nas atualizacdes das informacdes.
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5. Proposta de solugao

Foram feitas algumas sugestdes de melhorias que impactam na estruturacdo
dos processos, principalmente em relacdo aos elos, ponto de comunicagdo entre as
atividades. A figura da Cadeia de Valor proposta pode ser observada abaixo, em que
pode se perceber algumas das atividades cortadas, devido a implementacdo de novas,
e outras foram sugeridas.

Figura 6 — Cadeia de Valor, proposta de solucéo.

slimpar o local
*Fazer a manutengio do hotel
eLavar o carro

*Gerenciar finangas
*Pagar as contas
*Dar baixa nas despesas

INFRAESTRUTURA |*Desinfetar canil sFazer o input de registro
*Montar parcerias das fichas dos clientes ATIVIDADES
GER. RECURSOS sSelecionar as parcerias DE APOIO

HUMANOS

DESENVOLVIMENTO
DE TECNOLOGIA

#Visitar feiras de PetShop
slmplementar software

*Desenvolver atualizagtes no site
+Promover benchmarking

*Alugar o espago

AQUISICAD sComprar insumos, suprimentos e mantimentos
*Comprar medicagdo para cachorro
*Divulgar o hotel no *Recepcionar os clientes no Hotel *Enviar mensagens pra os
Facebook e Instagram *Cuidar dos cachorros clientes
*Receber ligagies e (alimentacdo, dgua, *QOrganizar documentacdo
ATIVIDADES mensagens medicamentos, recreagdo e e registro
PRIMARIAS *QOrganizar agenda das colocar para dormir) «Elaborar dieta do

atividades

*Transportar o cachorro
*Fazer Check-in e contrato
do cachorro

*Checar todo o cachorro
*Preparar o espago para a
recepgdo do cachorro
*Encaminhar informativo,
contrato e fichas para
cliente assinar
*Meoenitorar as redes sociais
e o site

*Dar banho e tosa

*Tirar foto dos cdes

s*Mandar as fotos para o
WhatsApp dos clientes

sFazer publicagdes de videos e
fotos nas redes sociais

*Fazer Check-out

*Preparar festa de aniversario
*Cuidar dos animais com terapia
holistica e exercicios para
emagrecimente

PREPARAGAO DO SERVICO

PRODUGAO DO SERVIGO

animal
sAcompanhar a
carteira de
vacinagdo

POS-SERVICO

Fonte: Criada a partir de informacdes e analise do hotel.

Na producdo do servico € interessante considerar oferecer outros servicos que
agreguem valor, assim como ja é feito por alguns concorrentes. Foi diagnosticado que
dentre as habilidades das sécias € possivel disponibilizar terapias holisticas, com a
pratica de Johrei, e gracas a geografia do terreno pode se oferecer exercicios para 0s
animais perderem peso e se tornarem mais saudaveis. Outro servigco oferecido pelos

clientes que poderia ser incorporado séo as festas de aniversario para cachorro, que
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além de ser visto como uma novidade no mercado, possibilita a entrada de novos
clientes ao hotel.

No pré-servigo, recomenda-se um monitoramento das redes sociais, incluindo
Facebook, Instagram e o préprio site do hotel. Esse acompanhamento de seguidores,
cligues e buscas por cada uma das plataformas sdo importantes para aperfeicoar e
direcionar as proprias acdes de marketing que ja sdo executadas pelo hotel. E
importante que seja elaborada uma pesquisa para entender as demandas e
necessidades dos clientes e seu perfil de consumo, além de se estudar seu real
interesse nas propostas aqui recomendadas.

E importante no pos-servigo, atividades que lembrem os clientes da existéncia
do hotel, principalmente para dias de day care. Caso os donos ndo tenham o habito de
fazer viagens, podem ser enviadas mensagens perguntando sobre seu animal de
estimacgdo e falando da importancia de um ambiente maior para sua saude. Também
pode-se adquirir praticas de remessa de cartbes de aniversario, comunicacdo de
novos servigos ofertados, contato telefénico lembrando eventos e promogdes. Realizar
eventos para gerar lembrancga e visita dos donos dos animais ao hotel e incentivar
para que estes chamem seus amigos pets, trazendo assim novos clientes ao hotel.

Por fim, recolher feedback dos clientes no pos-servico com 0 objetivo de
entender o que pode ser melhorado e assim aumentar o valor do servigo oferecido. E
importante oferecer um servico de atendimento de duvidas sobre todo o manejo e
todas as informacdes pertinentes ao hotel para que o cliente se sinta mais confortavel

em estar entrando em contato.

5.1.Elos na Cadeia de Valor

Agora que foram apontadas as melhorias nas atividades, é importante observar
como os elos que podem ser trabalhados para melhorar o servigo e otimizar o tempo
em cada uma delas. Os elos, segundo Porter (1985) dizer respeito ao modo como uma
atividde é executada e seu impacto nos custos ou desempenho de outra atividade. E
através da analise dessas relagfes que pode-se identificar que uma mesma funcéo
pode ser desempenhada de formas diferentes.

Ao encontrar as ligacdes de cada atividade fica mais facil conduzir os processos
da empresa de forma mais estratégica e organizada. Por isso, conseguimos observar
por exemplo, como um elo trabalhado na atividade de apoio pode trazer grandes
vantagens para as atividades primarias. E o caso da busca das sécias em informagées

do mercado Pet, para frequentar feiras, ler noticias, acompanhar as novidades do
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mercado, que ocorre na categoria do desenvolvimento tecnolégico e impacta
positivamente as atividades de preparacado de servico.

Por meio da andlise da concorréncia, podemos observar a falta de qualificacédo
profissional neste segmento e como isso representa uma forte ameaca. Por isso, uma
estratégia proposta é a especializacdo em cursos de adestramento e tudo que envolva
cuidados com animais. E importante que ambas as sOcias estudem se atualizem,
facam cursos online, assistam palestras e leiam matérias frequentemente sobre o
mercado Pet e sobre gestdo de negocios, ndo s6 sobre as implementacdes em
negocios brasileiros como também o estudo do mercado internacional. Esse estudo
pode trazer contetido para ser divulgado na pagina do Facebook e Instagram do hotel
e agrega valor a todas as atividades da Cadeia como um todo, ajudando a estabelecer
novas diretrizes estratégicas e a trazer inovacdo para o0 negocio como um todo,
promovendo assim um benchmarking.

O conteudo gerado pode ser usado também no marketing realizado diariamente
nas redes sociais com um carater mais educativo para os clientes, oferecendo
informacgdes sobre os pets e os cuidados importantes que devem ser praticados no dia
a dia. Este tipo de publicacdo pode fomentar mais a movimentagdo dos usuérios e
atrair novos clientes, além de demonstrar a preocupacao da empresa com o cuidado
com 0s animais.

Pode ser incorporado uma agenda mensal para planejar as a¢gfes que serdo
implementadas durante o més, isso ajuda no controle e facilita a comunicacéo ente as
sOcias, além de auxiliar no direcionamento do que deve ser feito, principalmente em
relacdo as acbes de marketing que poderiam ser mais bem desenhadas, com uma
politica de descontos que contenha todas as diretrizes sobre quando e em que
condi¢cbes dar descontos para os clientes. Poderiam, também, ser oferecidos servicos
combinados para agregar valor, como um banho ao final da hospedagem.

Além disso, ainda no que diz respeito a infraestrutura, que tem um enfoque no
beneficio das operacgbes, a tecnologia que pode ser desenvolvida é de grande valor
para a realizacdo das atividades de gerenciamento, pois possibilitam um controle
rapido e eficaz. Com a adocdo de um software gerencial, serd possivel incorporar o
cadastro dos clientes direto pelo site, assim como 0s produtos e seus pre¢os, além de
auxiliar no movimento das vendas, acompanhamento dos custos e despesas com a
geracgdo de relatérios de vendas por periodo, por perfil de cliente, assim como podera
trazer informacgdes utilizadas para realizar estratégias de marketing, para oferecer
descontos em situagBes de baixa demanda, ou mediante uma visualizagc&do simples
pelo sistema do melhor cliente, pode-se acionar um tratamento diferente e

customizado.
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Traz, também, um olhar mais atento para aqueles que tem queda na frequéncia,
podendo entdo receber descontos promocdes e ofertas para lembra-los do hotel e
convida-los para uma visita, além de auxiliar em momentos como a de aniversariante
do més. O input das informagdes pelo site pode dar suporte nas operagdes de check-
in, onde poderia ocorrer o cadastro dos cachorros e donos, assim como a anexagao
da carteira de vacinagdo. Esse tipo de cadastro otimiza o processo e garante o
preenchimento dos dados devido aos campos obrigatorios.

Ter as informagdes em sistema permite uma facilidade futura, no momento em
que as mesmas, de forma estruturada, passam a gerar relatorios que tragam o perfil
do cliente. O software pode trazer um resumo gréafico para acompanhamento e estudo
de estratégias a serem tomados, assim como pode auxiliar no controle de caixa,
cheques recebidos, cheques emitidos, controle de despesas, contas a pagar e
compras, além de gerar maior seguranga dos dados.

Por isso, & importante acrescentar nas fichas algumas informagfes que possam
gerar valor futuro ao servico, como por exemplo, quantas pessoas sdo donas do
animal de estimacdo, se os donos costumam ficar em casa com eles ou se eles
passam muito tempo sozinhos, entre outras coisas. Esse desenvolvimento pode
oferecer inputs importantes e facilidades que afetam também a area de producéo de
servigo, que podera fazer uma consulta de forma mais rapida das necessidades do
cachorro conforme o registro no sistema, fornecendo informacdes tanto sobre os
clientes quanto sobre seus animais de estimagao.

Seguindo a proposta de melhoria entre os elos por meio de um software que
otimize os processos internos e agregue valor a organizacdo, um mecanismo
especializado que auxilie no controle de alimentacdo, medicamento, vacina, atividade
fisica e habitos comportamentais, junto & uma assisténcia nutricional, através de uma
parceria, que pode agregar muito valor ao negoécio. Pode-se destacar a vantagem de
alguns programas para, por exemplo, redugéo da obesidade dos animais, funcionando
como um verdadeiro spa e oferecer dietas, programas para deixar 0s animais em
forma e melhorar as condicbes metabodlicas do animal, impactando nas atividades
primarias.

Para a parceria com um nutricionista, atividade relacionada a infra estrutura, por
se tratar de estratégia de negdcio, poderia e ser cobrada um valor extra para oferecer
este tipo de servico adicional. Com a aderéncia de atividades de acompanhamento
nutricional durante a execucdo do servico, e um acompanhamento do cachorro,
mesmo apos a sua hospedagem, para que ele mantenha uma dieta e siga os cuidados
necessarios para se manter saudavel, o que caracteriza um forte elo que agrega valor

ao negocio, impactando também o pds-servico.
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Com esse acompanhamento especializado e individualizado do animal,
poderiam também ser agregadas algumas notificacdes aos donos, como por exemplo,
de que o Pet dele precisa por suas vacinas em dia. Essa lembranca € positiva para o
cliente, que pode passar a enxergar o Hotel Dog Ville de uma forma diferente, como a
forma que enxergar os outros hotéis, ja que, este estaria com um cuidado muito mais
individualizado no que diz respeito a uma série de fatores relacionada aos cuidados de
seu animal.

E importante destacar que a utilizacio do software caracteriza uma integraco
vertical entre as atividades, pois € uma ferramenta que auxilia e otimiza 0os processos
da empresa como um todo, registrando informacdes desde a preparacdo do servico
até o pos servico. Além disso, também fornece informacgfes relevantes para as
atividades de apoio, tanto em relagédo a infraestrutura quanto ao desenvolvimento de

tecnologia e aquisicao.

5.1.1.Elos Verticais

Segundo Porter os elos verticais “refletem interdependéncia entre as atividades
de uma empresa e as cadeias de valores de fornecedores e canais.” (1985, p.70). A
administracéo dos elos com os fornecedores pode reduzir os custos pela coordenacdo
ou otimizagao conjunta com os elos da Cadeia de Valor.

Um movimento estratégico importante a ser adquirido sdo as propostas de
parcerias. Poderiam ser feitas parcerias importantes para a divulgagéo do hotel e que
trariam novos clientes em estabelecimentos com atividades fins distintos, como por
exemplo academias ou saldo de beleza. As promog¢fes poderiam ser, clientes do
estabelecimento “XPTO” tem 10% de desconto no Hotel Dog Ville.

Além disso, contatos com pet shops, clinicas veterinarias e lojas de ragfes para
que os mesmos divulguem o estabelecimento seria uma troca de marketing matua, é
importante estabelecer essa rede de indicacfes e agregar valor ao negdcio. Devido a
necessidade de compra de racdo e produtos pets a parceria com algum Pet Shop
fidelizando a compra com a condi¢cdo de descontos é uma estratégia importante a ser
planejada, principalmente para a comercializagdo de racdes, acessorios, roupas e
guloseimas, com a parceria desse fornecedor, que poderia ser feita por intermédio do
Hotel Dog Ville.

Para ampliar a divulgacéo do hotel, poderia ser feito o contato com algum digital
influencer da area Pet. Digital influecer sédo pessoas que detém o poder de influéncia
em um determinado grupo de pessoas especificas e impactam, de forma digital,

centenas ou até milhares de seguidores, todos os dias, com o seu estilo de vida,
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opinides e habitos. Poderiam ser oferecidos os servicos do hotel em troca de
divulgacéo e esta parceria poderia aumentar consideravelmente a demanda no hotel.
Por fim, percebe-se que com o melhoramento de algumas atividades e a
perspectiva de aumento de receita, pode-se haver a terceirizacdo ou até mesmo a
contratacdo de um responsavel pela limpeza, desinfestacdo e manutengédo do hotel.
Assim, poderdo ser cortadas diversas atividades bracais para se dar o foco as
atividades mais estratégicas, de negécio e de enfoque no cuidado dos animais. Esta
contratagdo possui uma despesa mensal que precisa ser levada em conta, mas frente
ao tempo restante de ambas as séOcias passam a ter para fazer a gestdo e
administracédo do hotel, pode ser visto como uma grande oportunidade para agregar

valor.
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6. Conclusoes e contribuigcdes do estudo

A Cadeia de Valor de Porter é uma ferramenta de estratégia muito flexivel para
analisar o negdcio, seus concorrentes e 0s respectivos locais no sistema de valores da
empresa. Além disso, pode ser utilizada para diagnosticar e criar vantagens
competitivas tanto no custo quanto na diferenciagdo. Ao utilizar este instrumento torna-
se possivel comparar o modelo de negdcio de uma empresa com 0S concorrentes.
Além disso, possibilita uma compreensdo muito mais aprofundada de forcas e
fraquezas para serem incluidas na matriz SWOT. Isso pode ser extremamente (Util
especialmente para o desenvolvimento de novos diferenciais.

Com o desdobramento de cada uma das categorias que compdes a cadeia de
valor em suas atividades, torna-se possivel avaliar a rentabilidade das operacgoes,
compreender as fontes de vantagem competitiva, rever as praticas de negdcio,
estabelecer as regras de negoécio da organizacdo e promover a evolugdo do
desempenho dos processos na organizacdo. E um instrumento que se mostra (til ndo
s6 em empresas de produto como também em empresas de servico e familiares,
podendo ser aplicada em qualquer tipo de contexto.

A aplicacdo da cadeia de valor de Porter no caso especifico do Hotel Dog Ville,
me permitiu a analise dos fluxos de informacao entre as atividades do hotel dentro do
seu contexto de mercado e da concorréncia, o que possibilitou a compreensdo das
oportunidades do neg6cio e o cumprimento dos objetivos do estudo. Trazendo a
compreensdo das fontes de vantagem competitiva, possibilitando uma revisdo das
praticas de negdcio frente ao mercado.

Se tornou possivel sugerir uma reestruturacdo dos processos com algumas
sugestbes de melhorias para a organizacdo, dentre elas regras e politicas que
precisam ser implementadas para estabelecer diretrizes importantes a serem
seguidas. Com uma visao dos fluxos dos processos e suas relagdes pode-se perceber
gue o hotel possui algumas atividades compativeis com o mercado, mas outras que
precisam ser desenvolvidas principalmente para se diferenciar e se tornar mais
competitivo.

Dentre as vantagens da adocdo da proposta da Cadeia de Valor no Hotel Dog
Ville, tem-se a otimizacdo dos processos para melhorar a qualidade dos servigos

prestados e o aumento da eficiéncia e eficdcia do hotel com a automatizacdo dos
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processos. Com a adocédo das estratégias com base em uma pesquisa de clima para
entender a demanda dos clientes, estima-se uma maior satisfacdo do mesmo.
Também séo projetadas um aumento da retengdo, visto que sédo sugeridas atividades
para que a mesma ocorra, € uma maior atracdo de clientes, com a adog¢ao das
estratégias sugeridas e um planejamento.

Segundo Porter (1985) a diferenciacdo deriva-se da criacdo de valor para o
cliente através do impacto de uma empresa sobre a cadeia de valores do mesmo. O
valor é criado quando a empresa cria vantagem competitiva para o0 seu cliente,
reduzindo o custo ou elevando o desempenho. Por isso, as propostas sugeridas tém a
intencdo de agregar valor ao Hotel Dog Ville de acordo com o mercado Pet analisado
anteriormente, que, como foi diagnosticado, possui consumidores dispostos a gastar
mais para que o seu processo de compra, e até mesmo a hospedagem de seu animal
de estimag&o, seja melhor.

Portanto, oferecer uma variedade de servicos, dar atencdo direta e constante
aos clientes, monitorar seu comportamento nas redes sociais e no site, demonstrar
conhecimento a respeito do tratamento dos animais é fundamental para agregar valor
a cadeia do cliente. Paralelamente a isso, adotar estratégias de negocio, automacao e
parcerias é fundamental para agregar valor a cadeia do Hotel Dog Ville, seguindo uma
agenda de atividades que podem ser implementadas e estruturadas de forma

estratégica e planejada.
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Anexo 1
Tabela 1 — Atividades do Hotel Dog Ville.
ATIVIDADES PERIODICIDADE
No.
1 Limpeza Interna
1.1 Varrer (vassoura ou aspirador)
1.1.1 Escritdrio 3 X Semana
1.1.2 Quarto cachorros Diariamente
1.1.3 Sala de banho Conforme necessidade
1.1.4 Espago bujao gas Conforme necessidade
1.1.5 Casinha cachorros do vizinho (Parceria) 1 X semana
1.2 Tirar pd/teias, etc (objetos, méveis, paredes, teto)
1.2.1 Escritorio 1 X semana
1.2.2 Quarto cachorros 1 X semana
1.2.3 Sala de banho 1 X semana
1.2.4 Espaco bujdo gas Conforme necessidade
1.2.5 Lustres e ventiladores 15 em 15 dias
1.3 Passar limpa vidro janelinhas
1.3.1 Escritério 15 em 15 dias
1.3.2 Quarto cachorros 15 em 15 dias
1.3.3 Sala de banho 15 em 15 dias
1.4 Passar lustra moéveis ou pano de limpeza
1.4.1 Escritorio 1 X semana
1.4.2 Sala Banho 1 X semana
1.4.3 Quarto cachorros 1 X semana
1.4.4 Estante da lavanderia 15 em 15 dias
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1.5 Limpeza com lavadora de alta pressao

1.5.1 Quarto dos cachorros Quando necessario
1.5.2 Calgada Quando necessario
1.5.3 Escritdrio Quando necessario

2 Desinfec¢ao

2.1 Passar Ouro fino - bactericida, fungicida (piso, paredes)

2.1.1 Escritorio 1 X semana ou saida cao
2.1.2 Quarto cachorros 1 X semana ou saida cdo
2.1.3 Sala de banho 1 X semana ou saida cdo
2.2 Passar Butox - desinfecgdo pulgas e carrapatos (piso/parede/teto) 1 X més (sem cachorro)
2.2.1 Escritorio 10 em 10 dias

2.2.2 Quarto cachorros 10 em 10 dias

2.2.3 Sala de banho 10 em 10 dias

2.2.4 Casinha cachorros do vizinho (Parceria) 1 X semana

2.3 Vassoura de fogo

2.3.1 Escritorio 10 em 10 dias

2.3.2 Quarto cachorros Sempre sair cachorro
2.3.3 Sala de banho 1 X semana

2.3.4 Casinha cachorros do vizinho (Parceria) 1 X semana

3 Escritorio

3.1 Burocracia

3.1.1 Atender e registrar telefones no caderno Conforme necessidade
3.1.2 Encaminhar Informativo, Ficha de Registro e Contrato para clientes Conforme necessidade
3.1.3 Fazer Check in e Contrato de clientes Conforme necessidade
3.1.4 Fazer Check out clientes Conforme necessidade
3.1.5 Fazer Ficha de mesa Conforme necessidade
3.1.6 Fazer Ficha do canil Conforme necessidade
3.1.7 Organizagdo pastas arquivo escritorio Conforme necessidade
3.1.8 Organizacao pastas computador Conforme necessidade
3.2 Marketing e divulgacao
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3.2.1 Checagem de mensagens Site Diariamente

3.2.2 Publicagdes de fotos Site 15 em 15 dias

3.2.3 Checagem de mensagens Face Diariamente

3.2.4 Publica¢Ges de fotos Face 1 X semana

3.2.5 Passar fotos para computador Diariamente

3.2.6 Passar fotos para clientes Diariamente

3.3 Pagamento de contas

3.3.1 Luz, Telefone Oi Fixo, Internet Claro, Mei, Agua Antes data vencimento
4 Limpeza Externa

4.1 Varrer (vassoura ou soprador)

4.1.1 Calcada frente casa cachorro do vizinho (Parceria) 15 em 15 dias

4.1.2 Escada descida Hotel 2 em 2 dias

4.1.3 Gramado descida hotel 2 em 2 dias

4.1.4 Calcada do Hotel Diariamente ou dia S/N
4.1.5 2 Corredores laterais Diariamente ou dia S/N
4.1.6 2 Terrenos de terra 15 em 15 dias

4.2 Limpeza fezes, folhas, goiabas e remogdo dos caramujos

4.2.1 Limpeza fezes clientes do hotel Diariamente

4.2.2 Limpeza fezes gatos, folhas, goiabas do terreno lateral 2 em 2 dias

4.2.3 Remoc¢ao caramujos Em dias de chuva

4.3 Tirar pé/teias, etc

4.3.1 Paredes externas, teto, grades, objetos - banco, baldes, lata lixo) 1 X semana

5 Desinfeccdao

5.1 Passar Butox - desinfecg¢do pulgas e carrapatos (piso/parede/teto)

5.1.1 Calcada do Hotel 1 X més (sem cachorro)
5.1.2 2 Corredores laterais 1 X més (sem cachorro)
5.2 Vassoura de fogo

5.2.1 Calcada do Hotel Quando necessdrio
5.2.2 2 Corredores laterais Quando necessdrio

Jardim
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6.1 Cortar grama, mato, regar plantas

6.1.1 Cortar grama com maquina 1 X semana

6.1.2 Capinar mato 10 em 10 dias

6.1.3 Regar plantas Diariamente

7 Manutencgao

7.1 Pintura

7.1.1 Grades verdes 1 X més

7.1.2 Portdo quarto cachorros 1 X més

7.1.3 Grade cinza dos quartos 1 X més

7.1.4 parede branca 1 X més

7.1.5 parede verde 1 X més

8 Rotina dos Cachorros

8.1 Dos cuidados com o cdo

8.1.1 Checar olhos, pele - na chegada / a noite / manh3 apds acordarem Diariamente

8.1.2 Dar medicacGes Conforme necessidade
8.1.3 Dar refei¢bes / frutas - manh3a Diariamente

8.1.4 Dar refei¢bes / frutas - noite Diariamente

8.1.5 Agua fresca Diariamente

8.1.6 Banho clientes hotel Conforme necessidade
8.1.7 Banho cachorros do vizinho (Parceria) e observar perebas 20 em 20 dias

8.1.8 Dar comida e dgua para cachorros do vizinho (Parceria) Diariamente

8.2 Fotos com cliente para divulgagao

8.2.1 Tirar fotos caes Diariamente

8.2.2 Tirar fotos cdes com Sdcia Conforme necessidade
8.3 Demais rotinas para os cachorros

8.3.1 Na chegada de clientes: Prender e soltar cachorros e colocar cortinas  |[Conforme necessidade
8.3.2 Arrumar casinhas dos cachorros que chegarem e anotar informagd&es Na chegada do cliente
8.3.3 Limpar potes de comida e dgua dos cachorros Diariamente

8.3.4 Lavar toalhas banhos cachorros 1 X semana

8.3.5 Fechar portao verde do quarto dos cachorros 17 horas Diariamente




37

8.3.6 Passeio no sitio com cachorrinhos Conforme necessidade
8.3.7 Transporte cachorros IDA Conforme necessidade
8.3.8 Transporte cachorros VOLTA Conforme necessidade
8.3.9 Comprar ragdo cachorros do vizinho (Parceria) 10 em 10 dias

8.3.10 |Comprar ragdo cachorros Hotel Conforme necessidade
8.3.11  |Comprar medicagao cachorros Hotel Conforme necessidade
9 Demais Necessidades do Hotel

9.1 Transporte

9.1.1 Subida para Hotel - Sdcia Conforme necessidade
9.1.2 Descida do Hotel - Sécia Conforme necessidade
9.1.3 Outro - Subida ou descida do hotel Conforme necessidade
9.2 Agua / encargos

9.1.1 Agua Carro Pipa (Fazer pedido, receber, encher caixas e pagar) 1 X més

9.1.2 Subir e descer dgua conforme necessidades eventualmente

9.1.3 Lavar caixas de dgua da casa e hotel 2 em 2 meses

9.1.4 Passar aspirador no carro apds levar cachorros (pelo) Eventualmente

Fonte: Disponibilizada pela empresa.

Figura 7 - Ficha do cachorro

Q\ NOME DO HOSPEDE

Nome do Proprietario

Raga Sexo
[ 1 1

Alimentagdo

Ragdo

Quantidade

Frequéncia

Medicagdo / Instru¢des especiais

O que mais gosta

Fonte: Disponibilizada pela empresa.




Figura 8 - Ficha do proprietério

Dados do Proprietéario Céd.:

Nome do proprietario Sexo

Telefone fixo Celular

Nome do Héspede

E-mail | | |

Endereco Raca
Bairro |

Cidade Rio de Janeiro Aniversario|

Caracteristicas do que mais gosta:

Fonte: Disponibilizada pela empresa.
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Figura 9 - Ficha de check-in

NOME DO HOSPEDE
PREVISAO: N&o preencher esse campo
DATA CHECK IN REALIZADO
ENTRADA DATA: TRANSP, Buscar End. do Proprietario
SAIDA Entregar QOutro
Enderego:
Dados do Proprietario
Nome: CPF: RG:
Enderego: Bairro:
Cidade: UF:RJ CEP: E-mail:
Tel Resid: Celular: Tel Trab:
Contatos
Veterinario indicado pelo Proprietario

Nome: Tel: Cel:
Enderego: Bairro:

Pessoa(s) autorizada(s) a retirar seu PET Contato em caso de Emergéncia
Nome: Tel. Nome:
Nome: Tel. Tel:

Informacgdes do seu Pet
u Cao Gato

Nome: Raga:

Sexo: D Macho I:I Fémea Datade Aniversario: I:I Seu animal de estimaco ja mordeu alguém? Ndo
Sim
Castrado: D Sim l:] Ndo Doenga Crdnica? :I Sim l:] Nio Qual(is)?

Como seu Pet se comporta junto a outros animais? E pessoas?

A SAUDE DO SEU PET

Alimentag3do -Ragdo (Marca): Quant. por dia:

Frequéncia (Vezes por dia): Horario (s):

Faz uso de medicagdo? |_\ Sim |_| Nao

Medicamento Dosagem e Frequéncia Horario
VACINAS
Data da ultima dose: Multipla V8 ou V10: Anti-rabica: Tosse dos Canis:
Observagoes:

Habitos particulares e o que mais gosta de fazer:

Itens entregues no ato do Check-in:

Declaro, na qualidade de proprietario e / ou responsavel pelo animal de estimagdo acima discriminado, que todas informagdes prestadas nesta
Ficha de Registro de Hospedagem sdo verdadeiras e me responsabilizo por qualquer consequéncia que possa advir de procedimenetos e manejo
do animal de estimagdo realizado com base nessas orientagdes e informagdes, isentando o Hotel Dog Ville Itanhang3, seus proprietarios e
funciondrios de toda e qualquer responsabilidade, bem como afirmo que vistoriei o estabelecimento e aceito todas as condigdes das instalacées
fisicas do Hotel Dog Ville Itanhanga. Declaro ainda que estou ciente de que este documento - Ficha de Registro de Hospedagem - passa a ser parte
integrante do contrato firmado nesta data, visando regular a prestagdo de servigos relativos a hospedagem do animal de estimagdo em pauta.

Rio de Janeiro,

Visto do Hotel Dog Ville Itanhanga:

Assinatura do proprietério e/ou responsével pelo animal de estimagio

Nome:

Nome:

Fonte: Disponibilizada pela empresa.




Figura 10 - Ficha de check-out
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NOME DO HOSPEDE

PREVISAO: N3o preencher esse campo
DATA CHECK IN REALIZADO
ENTRADA DATA: TRANSP. Buscar End. do Proprietario
SAIDA Entregar Outro
Enderego:

Dados do Proprietario
Nome: CPF: RG:
Endereco: Bairro:
Cidade: UF: RJ CEP: E-mail:
Tel Resid: Celular: Tel Trab:

Demonstrativo Financeiro
Item da Despesa Quantidade Valor Unit (R$) Total (RS) Situacdo

Didria

Transporte

Banho

Banho + Tosa Higiénica

Banho + Tosa completa

Medicamento de Controle de Ectoparasitas

Vasilha para dgua

Vasilha para ragdo

QOutro: Ragdo Renal

Veterindrio e procedimentos

TOTAL

Adiantamento(s) recebido(s): / / (-)
// (-)
!/ )

Saldo

Pessoa que retirou ou a quem foi entregue (no caso de servigo de transporte) o animal de estimagdo :

Nome:

CPF:

Pertences do animal de estimagdo que foram devolvidos:

Declaro, na condigdo de proprietario e/ou responsavel pelo animal de estimagio
o mesmo em perfeitas condigdes, bem como todos os pertences acima discriminados.

Visto do Hotel Dog Ville Itanhanga

que retirei/ recebi

Rio de Janeiro,

Nome:

Assinatura do proprietério e/ou responsével pelo animal de estimagdo

Fonte: Disponibilizada pela empresa.
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Figura 11 - Modelo de Cadeia de Valor Genérica

Infraestrutura da Empresa

Geréngia de Recursos Humanos
Atividades de F m

Apoio

Desen{volvimento de Tecn'ologia

Aquisicao
-
Logisitica . Logistica Marketing & : >
Interna Operagdes Externa Vendas SRS <6E'b
3

Atividades Primarias

Fonte: Porter, Cadeia de Valor, 1985, p.35.

Figura 12 - Modelo da Cadeia de Valor voltada para Servi¢co
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Fonte: Adaptado (Porter, Cadeia de Valor de Servico, 2018)



