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| — RELATORIO DE ESTAGIO
1. INTRODUCAO

O presente relatorio refere-se as atividades desenvolvidas pelo académico Jo&o
Marcos Pereira Rios durante o estagio curricular obrigatério do curso de Medicina
Veterinaria da Faculdade de Ciéncias Agrarias e Veterinarias (FCAV), campus de
Jaboticabal, da Universidade Estadual Paulista “Julio de Mesquita Filho” (Unesp), de
acordo com as normas da Coordenadoria de Estagios de Graduagdo (CEGRA), com a

orientacdo do Prof. Dr. Waldir Barros Fernandes Junior.

O estagio foi realizado em um hospital 24 horas focado em emergéncias e
intensivismo de pequenos animais, chamado Vet for Pet Support, localizado na cidade de
Ribeirdo Preto - SP, no periodo de 05 de abril a 09 de julho de 2021, em horario integral,
sob supervisao do médico veterinario Alan Gibson Mora.

O estagio curricular tem como objetivo o aprimoramento tedrico e pratico do
conhecimento adquirido durante o curso de graduacdo em Medicina Veterinaria, visando a
promover o aprofundamento dos conhecimentos e a aquisicdo de uma maior experiéncia
na area comercial, financeira e administrativa da profissdo, expondo o aluno a realidade

do mundo de trabalho que encontrara ao egressar.
2. DESCRICAO DA ENTIDADE DE ESTAGIO

O hospital veterinario Vet for Pet Support foi inaugurado em julho de 2020 e esta
localizado na rua Olavo Bilac, 918, na Vila Seixas, na cidade de Ribeirdo Preto — SP. O
atendimento do hospital € 24 horas, todos os dias da semana.

Em relacdo a infraestrutura do hospital, o Vet for Pet Support € composto por:
recepcao; sala de reunides; sala de convivéncia; salas de paramentacdo e esterilizacao;

depdsito de materiais de limpeza; quatro banheiros; dois ambulatérios para atendimentos



clinicos; uma sala de emergéncia; leito de UTI; centro cirtrgico; duas internacbes separadas
de caes, uma geral e outra para 0s casos com necessidade de isolamento; e duas
internacdes para gatos, uma geral e outra também para isolamento (locais representados pela
figura 1l e 2).

Figura 1. Estacionamento da clinica (A), recepg¢éo (B), ambulatério 1 (C), ambulatério 2 (D),
centro cirargico (E), paramentacgéo (F).



Figura 2. Sala de reunifes (A), emergéncia (B), internacdo de gatos (C), internagéo de cées (D),
isolamento de cées (E). leito de monitoracdo semi-intensiva (F).

3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante o estagio no hospital Vet for Pet Support, o estagiario teve a oportunidade de
exercer diversas funcdes, todas com a supervisdo do médico veterinario Alan Gibson Mora.
Entre elas, destacam-se: atendimento ao cliente, por meio de pesquisas de satisfacao; auxilio

em marketing e vendas; controle de estoque dos produtos hospitalares; treinamento de



equipe; andlise de resultados DRE (demonstrativo de resultados do exercicio — todas as
compras e vendas feitas pela empresa) e DFC (demonstrativo de fluxo de caixa — todo o
dinheiro que entra e sai da empresa); organizacdo de documentos; auxilio nas atividades
operacionais, como treinamento de vendas com colaboradores, reunides com as equipes,
realizacdo de cotacOes de materiais e medicamentos e, posteriormente, compra semanal de
todos os insumos do hospital veterinério; analise e levantamento de dados; responsabilidades
financeiras em geral, como anélise de faturamento detalhado, margem operacional, custo de

servico, itens mais vendidos etc.

Adicionalmente, trabalhou-se com: elaboracéo de relatérios com producéo e analise de
KPIs (indicadores clinicos, indicadores financeiros e indicadores comerciais); indicadores
clinicos, como namero de consultas, nimero de pacientes internados, taxas de Obito, entre
outros; indicadores financeiros, como ticket médio, faturamento por equipe, faturamento por
colaborador, servicos mais vendidos, margem de contribuicdo, conversdo de faturamento,
levantamento de recursos com instituicdes terceiras; indicadores comerciais, como NPS (“Net
Promoter Score”) — numero de médicos veterinarios parceiros, nimero de clientes, custo de
aquisicao do cliente (CAC), relacdo do faturamento advindo de publicidade e propaganda;
analise de ligacbes de colaboradores via phonetrack (ferramenta do Google que permite

gravar ligacdes a fim de promover a evolugdo mais dindmica da equipe) (figuras 3 e 4).

Dados de Ligacoes
(Total de Negocios Fechados por Total de Ligacoes)

Histérico Fev/21 Dados analisados desde o inicio das

operagoes (agosto)

A Nimero total de ligagbes: 2753

P Nimero de ligagbes atendidas: 2128 (77%)
o q e \ ’
10,28% 7/48% R
: ev/4l
Namero total de ligagdes: 254
Nimero de ligagbes atendidas: 144 (56%)

Mar/21 Abr/21

Namero total de ligagdes: 350
Nimero de ligagbes atendidas: 248 (71%)

8,57%

Abr/21
Nimero total de ligagdes: 425
Numero de ligagbes atendidas: 360 (B4%)

Figura 3. Total de negdcios fechados nos meses de fevereiro a abril de 2021 por total de
ligacBes, um dos levantamentos de dados permitidos por meio das phonetracks.
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Dados de Ligacoes
(Conversoes de Oportunidade em Porcentagem)

Dados analisados desde o inicio das
Historico Fev/21 operagbes (agosto)

Nimero total de ligagdes: 2753

y 5 ' «. Namero de ligagbes atendidas: 2128 (77%)
0% y # % fev/21
¥ f 44 Q p 1TV i

Nimero total deligagbes: 254
Nimero de ligagdes atendidas: 144 (56%)

Mar/21 Abr/21

Numero total de ligagdes: 350
Numero de ligagbes atendidas: 248 (71%)

abr/21

Nlmero total de ligagbes: 425
Nimero de ligagdes atendidas: 360 (84%)

Figura 4. Total de conversdes de oportunidade em porcentagem nos meses de fevereiro a
abril de 2021, outro levantamento de dados permitido por meio das phonetracks.

4. DISCUSSAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O contato inicial entre o estagiario, médicos veterinarios parceiros e clientes foi
fundamental para entender o funcionamento das relacBes profissionais, principalmente para
aprender como abordar cada individuo, entender suas necessidades individuais e colocar em

pratica os conhecimentos adquiridos durante a graduacao, por meio de a¢des no hospital.

Além disso, participar ativamente da gestdo financeira auxiliou a ter uma visdo ampla
de negocio e nas tomadas de decisbes futuras, sempre com muito planejamento prévio e
analise de custos, de forma a ter uma seguranca maior na hora de realizar novos

investimentos.

A interacdo com todos os funcionarios foi de grande valor para a troca de experiéncias
e os aprendizados, o que ratifica a importancia das relacdes interpessoais no exercicio da

profissdo de Médico Veterinario.
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5. CONCLUSAO

De acordo com o exposto, a participagdo do académico foi ativa durante todo o estagio,
de forma a poder absorver a0 maximo o0s conhecimentos passados e experiéncias
vivenciadas. A escolha do local, um hospital veterinario com funcionamento de 24 horas,
contribuiu para uma visualizagdo das perspectivas profissionais e de mercado, das

dificuldades a serem ultrapassadas e das oportunidades existentes no setor.

I — MONOGRAFIA DO RELATO DE CASO: plano de negd6cio para abertura da segunda
unidade do hospital Vet for Pet Support.

1. Revisao de literatura — por que investir no mercado pet?
1.1. Introducéao

No Brasil, de acordo com a Abinpet (Associacdo Brasileira da Industria de Produtos
para Animais de Estimag&o), existem mais de 140 milhdes de animais de companhia, dos
guais mais de 55 milhdes sédo caes e quase 25 milhdes sdo gatos. Segundo a Abinpet, o
crescimento da populacdo de gatos mais do que dobrou em relacdo a de cachorros nos
ultimos seis anos. O numero de cdes cresceu 3,8% neste periodo, enquanto que o de gatos

se elevou em 8,1%.

Esse incremento da populacdo de pets tem impactos econdmicos significativos. Um
balanco mostrado pelo IPB (Instituto Pet Brasil) mostrou que houve alta de 4,6% nas vendas
de produtos voltados ao segmento pet em 2018. O faturamento foi de R$34,4 bilhdes,
enquanto que no ano anterior foi de R$32,9 bilhdes. A participacdo do setor representa 0,36%
do PIB brasileiro (SEBRAE, 2021).

De acordo com dados do IPB, o mercado pet concluiu o ano de 2020 com um
faturamento de R$40,8 bilhdes. Petshops de pequeno e médio porte (com até 19 funcionarios)
respondem a praticamente metade de toda a movimentacdo (R$19,7 bilhdes). Em seguida,
estdo as clinicas e hospitais veterinarios (R$7,3 bilhdes). Ainda com dados do mesmo
instituto, em 2020, a populagdo pet mundial cresceu 1,7% frente a 2019. Os felinos foram a
categoria de maior crescimento (3,1%), seguidos pelos caes (2,1%).

1.2. Estreitamento das relagfes humanas e animais
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A prética de criar animais de estimacdo tem raizes antigas e pode ter sido o inicio da
domesticagcdo de alguns animais, ndo sendo um fendémeno predominantemente moderno
(SERPELL, 2011). Ha muitos anos, a convivéncia diaria entre animais e seres humanos tem

se intensificando e se tornando cada vez mais presente.

O crescente numero de animais de estimagcdo pode auxiliar no entendimento de que
estes estdo ocupando um lugar de grande importancia na manutencdo da saude mental e
fisica das pessoas. Pesquisas revelam a melhora da qualidade de vida de tutores de animais,
uma vez que ter um animal de estimacdo aumenta a compaix&do no convivio social e melhora
as tensdes do ambiente familiar (TATIBANA & COSTA-VAL, 2009).

Além disso, estudos realizados por Allen, Blascovich e Mendes (2002) verificaram que
os fatores de risco fisiolégico para doencas cardiovasculares, como elevados niveis de
pressdo sanguinea, colesterol, triglicerideos séricos, sdo reduzidos em donos de animais de

estimacao.

Sendo assim, os beneficios que 0s animais podem proporcionar aos seres humanos
sdo diversos. Os animais auxiliam a diminuir o estresse, combatem a depressdo e o
isolamento, assim como sdo importantes estimulos para a pratica de exercicio fisico. A
convivéncia com eles gera companhia, promove mudancas positivas no autocontrole e
comportamento das pessoas, além de auxiliar no desenvolvimento de vérias habilidades e no
exercicio da responsabilidade (HEIDEN & SANTOS, 2009).

1.3. Sobrevivéncia do mercado pet diante de crises

O desenvolvimento do mercado reflete no reconhecimento dos beneficios trazidos pela
interacdo entre homens e animais. Os animais de estimacdo sao, muitas vezes, considerados
membros da familia, principalmente diante das mudancas no perfil dessas familias brasileiras,
nas quais houve um aumento dos casais que optam por nao ter filhos ou ter apenas um,

buscando, assim, a companhia de um pet (ABINPET).

Em adicéo, devido a verticalizacdo dos grandes centros urbanos, os animais passaram
a viver cada vez mais confinados em ambientes como apartamentos. Isso faz com que os

donos aumentem os cuidados com a saude animal e invistam mais em alimentacdo de
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gualidade, consultas de rotina no veterinario, creches e outros profissionais, como pet sitter e
pet walker (ABINPET).

Além disso, de acordo com a agéncia de noticias francesa AFP (Agence France-
Presse), 0 mercado pet disparou no Brasil mesmo com a pandemia da Covid-19 acontecendo.
O setor também foi favorecido ao ser classificado como essencial, 0 que permitiu manter as
lojas e clinicas veterinarias em pleno funcionamento em meio as restricdes impostas de forma

intermitentes no Pais desde margo de 2020.

Nos ultimos cinco anos, o setor de acessorios e alimentos para pets cresceu 87% de
acordo com a empresa de pesquisa de mercado Euromonitor International. A tendéncia
resistiu a pandemia; com as pessoas passando mais tempo confinadas dentro de casa, que
comecaram a investir mais em seus animais e, para as que nao tinham um animal de

companhia, o isolamento social fez muitos decidirem adotar seu primeiro pet.

‘O ano foi desafiador para todos os setores, mas nossos resultados mostam um
crescimento muito expressivo e reforcam a resiliéncia do mercado pet” (Sérgio Zimerman,
fundador e diretor executivo da rede de franquias Petz). A rede cresceu 46,6% em 2020 frente

a 2019, faturando 1,7 bilh&o de reais, gracas a aposta nas vendas on-line.
lIl = Plano de negécio
1. Surgimento da proposta

A ideia original do Vet for Pet Support era a criacdo de um plano de saude que
atenderia cdes e gatos em unidades de emergéncia terceirizadas (ou seja, a estrutura nao
seria propria do plano, mas contaria com hospitais vinculados) com médicos veterinarios
especializados em intensivismo veterinario. Seriam dois tipos de plano de saude, um que
contemplasse apenas o0 servico de internacdo e outro que contemplasse internacédo e

emergéncia, cada um com valores e caréncias diferentes.

Ao decorrer da operacao, foi concluido que um plano de saude teria um retorno mais
lento se comparado com a parceria fechada com médicos veterinarios, principalmente devido
ao fato de se tratar de um plano de saude diferente do que ja existe na regido (plano para
atender casos emergenciais e ndo casos de rotina, como consultas, vacinacdo etc). Seria

necessario investir fortemente em marketing de reconhecimento para auxiliar na
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desconstrucdo do pensamento do cliente, o que demandaria um maior tempo. A partir desta
percepcdo de mercado, foi fechado o setor de planos de saude.

A ideia do hospital veterinério Vet for Pet Support passou a ser, entdo, para atender
somente casos graves de urgéncia e emergéncia. Pensando na viabilidade deste negdcio,
deve-se levar em conta que haveria grande demanda por tempo e custo para atingir o cliente
final, uma vez que a recorréncia deste cliente é historicamente baixa (um animal de
companhia passa por quadros graves poucas vezes ao longo de sua vida). Por tal motivo, foi
pensado no sistema de parceira com outros médicos veterinarios, principalmente aqueles que
nao possuem o servico de internacdo em suas clinicas, que atuam em domicilio ou que néo

possuem infraestrutura preparada para receber pacientes em estado critico.

Este modelo focado no médico veterinario aumenta a recorréncia do hospital, ndo do
cliente em especifico, mas de pacientes encaminhados pelo mesmo médico veterinario
parceiro, que destina uma quantidade razoavel para o hospital. Além de que o ticket médio
vindo de outros veterinarios é cerca de seis vezes maior do que o cliente vindo de
propagandas em meios virtuais, ou seja, chegando até o hospital sem um encaminhamento

prévio
2. Dificuldade do negd6cio

O grande desafio encontrado neste sistema operacional € o de fazer o médico
veterinario parceiro entender que o hospital ndo atua como um concorrente, mas, sim, como
uma extensdo da empresa dele, trazendo comodidade, agilidade e aumentando

significativamente a qualidade do seu atendimento.

Uma maneira de buscar solucionar essa dificuldade € a de utilizar o servigo oferecido
pelo hospital para estabilizar o paciente, retirando-o da crise, seja ela qual for, para que,
assim que o paciente esteja estabilizado, possa retornar ao médico veterinario de origem para

dar seguimento aos procedimentos clinicos de rotina, que ndo séo oferecidos pelo hospital.

3. Resumo executivo

3.1. Sintese do negoécio

A segunda unidade do Vet for Pet Support contara com todas as acomodacbes e

equipamentos necessarios para proporcionar atendimento de exceléncia, apostando em
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controle de processos e POPs (procedimentos operacionais padréo) para estabelecer o alto

padrao de funcionamento.

O principal objetivo da empresa é proporcionar a melhor experiéncia a pacientes
oriundos de urgéncias e emergéncias, fornecendo suporte basico e avancado a vida, tendo
como principal parceiro o médico veterinario que nao oferecer servicos de cuidados
intensivos. Além disso, o setor de emergéncia e intensivismo veterinario € um dos mais caros
dentro do ambiente hospitalar, de tal forma que é imprescindivel uma boa rotina e gestédo de
recursos para obter lucros, sempre priorizando a eficiéncia e boa qualidade, mas de forma a

oferecer precos, de acordo com a opinido dos clientes, justos e acessiveis.

3.2. Secédo 1-Plano de marketing

3.2.1. Descricédo dos servicos

A segunda unidade do Vet for Pet Support oferecerd todos os recursos necessarios
para suporte basico e avancado a vida dos pacientes internados, tanto em carater semi-
intensivo quanto intensivo, oferecendo consultas com especialistas das diferentes areas
(nefrologia, cardiologia, gastroenterologia, neurologia, ortopedia etc.), cirurgias emergenciais,

exames laboratoriais e exames de imagem.

Os pacientes internados no sistema semi-intensivo ficam em baias comuns com tapete
higiénico e colchdo confortavel, recebendo o tratamento adequado e tendo seus parametros
vitais monitorados de acordo com a gravidade da doenca. Os exames laboratoriais sao
padronizados de acordo com a gravidade e os pacientes séo reavaliados diariamente.

Ja os pacientes internados no sistema intensivo ficam em leito de UTI, recebendo
tratamento adequado, tendo seus parametros vitais monitorados em tempo real através de
monitores multiparamétricos com pressao invasiva e capnografia, além de poderem contar
com recursos mais avancados, como ventilacdo assistida, controle de débito urinario,

hemogasometrias, ecocardiografia a beira do leito, entre outros.

O hospital contara com um sistema denominado “Bitrix24” (figura 5), que € uma
plataforma de gerenciamento de projetos que funciona como um “escritério virtual”. A
plataforma permite chamadas de video e conferéncias em HD, bate-papos privados e em

grupo, garantindo uma maneira rapida e facil de discutir ideias e compartilhar arquivos entre
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0s membros da empresa, além da criagdo de calendéarios de tarefas administrativas a serem
cumpridas pelos coordenadores do hospital (figura 6) e prescricdoes de internagdo para a
equipe de enfermagem, que séo criadas pelos médicos veterinarios para cada paciente
individualmente, a serem cumpridas ao longo do dia em horarios pré-determinados (figura 7).

Login do Bitrix24

Digite o nimero de telefone ou e-mail

Your company. u
United.

Free. Unlimited. Online. _ o ﬂ o ] 2 o o

Figura 5. Pagina inicial de login da plataforma Bitrix24, a ser utilizada no hospital veterinario
Vet for Pet Support.

(&) @ vetforpet.bitrix24.com/workgroups/group/9/tasks/

(0 & Nome Prazo final ~ Criado por
O Fazer rescisdo e acerto da Viviane € Jodo Marcos Rios (Diret.
O Reunido Royal Canin - Online ‘ M.V. Vitor (Coordenador.
(. Analisar permanéncia colaboradora Camila (90dias de contrato) Q Jodo Marcos Rios (Diret
O Comecar a distribuicdo de brindes g Jodo Marcos Rios (Diret
o Analisar permanéncia colaborador Leonardo (45 dias de contrato) Q Jodo Marcos Rios (Diret

(] STRONG CLEAN Maquina de Hemograma e Desligar ‘ M.V Vitor (Coordenador

(] Fazer conferéncia da contabilidade Q Jodo Marcos Rios (Diret
a Mudar segmento das despesas financeiras no DRE Q Jodo Marcos Rios (Diret
O Contagem de Estoque (Materiais e Medicamentos-MM) Q Jodo Marcos Rios (Diret
a Analisar permanéncia colaborador Angélica (45 dias de contrato) a Jodo Marcos Rios (Diret
(0 = Verificar Insulinas o = ‘ M.V. Vitor (Coordenador.
a = Transferir Dinheiro do Santander para Caixa Econdmica Federal o Jodo Marcos Rios (Diret.
g = Analisar permanéncia colaborador Carolina Carniel (45 dias de contrato) Q Jodo Marcos Rios (Diret.

Figura 6. Calendario de tarefas administrativas a serem cumpridas pelos coordenadores do
hospital Vet for Pet Support.
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(] Nome Prazo final A

O Medicamento de Jade #15232 - VO = 1 comprimido Anlodipino 2,5mg (SID)

Cadastrar Clientes D
] Medicamento de Nali #15540 - IV = 0,3 mL Cerenia (SID)
Prescrigoes Ambulatoriais

(] Recomendacdo de Nali #15540 - Aferir temperatura central e registrar em
observacdes

O Medicamento de Chloe #15628 - VO = 1/4 do comprimido de Gaviz V 10 mg
(BID)

O Medicamento de Chloe #15628 - VO = 3 gotas luftal (TID)

B Medicamento de Chioe #15628 - IV = 0,32 mL Cerenia (SID)

Figura 7. Exemplo de prescri¢Bes de internacdo a serem cumpridas pela equipe de enfermagem
em seu periodo de plantéo.

3.2.2. Localizacao e estrutura

O Vet for Pet Support ndo precisara necessariamente se localizar em uma regido com
alto fluxo de veiculos e pessoas, uma vez que funciona com encaminhamentos, porém sera
importante ser em um local de facil acesso, proximo a outras clinicas veterinarias, com

estacionamento e em regido central da cidade de Sao José do Rio Preto.

Foi escolhida a cidade de S&o José de Rio Preto por questdes de logistica (cidade
préoxima de Ribeirdo Preto, local onde esta localizada a primeira unidade do hospital Vet for
Pet); renda per capita, por ser muito similar entre estas duas cidades e pelo mercado ser
deficiente no segmento de negdcio proposto. A cidade conta com cinco hospitais veterinarios
24 horas, porém somente um deles realiza os cuidados completos e conta com boa
infraestrutura para atendimento de pacientes graves, além disso, soma-se o fato de que Séo
José do Rio Preto se transformou em sede de uma Regido Metropolitana de acordo com a

Conjuntura Econbémica publicada este ano

O imovel tera de contar com uma sala de emergéncia, uma sala para internagéo
semi-intensiva com, aproximadamente, 15 leitos para cdes com doencas nao infecciosas,
uma sala com, aproximadamente, oito leitos para felinos com doencas néo infecciosas,
uma sala com antessala de UTI com trés leitos, uma sala com, aproximadamente, oito
leitos para doencas infecciosas de cédes e uma sala com, aproximadamente, quatro leitos

para doencas infecciosas de gatos. Além de um bloco cirdrgico com sala de
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paramentacdo, sala de esterilizagdo e centro cirdrgico, trés salas de
medicacao/enfermaria/triagem/exames, uma sala para laboratorio, uma recepcéo, trés
escritorio/salas de coordenadores, banheiros, cozinha ampla para até seis colaboradores
simultdneos e sala para descanso. A fachada com visual atraente com jardim bem
planejado e frente recuada com estacionamento para carros € importante para despertar
a atencgao e fornecer comodidade aos clientes. Todas as salas serdo pintadas com tintas
lavaveis, os pisos e revestimentos precisam ser de facil higienizacdo para economizar

tempo da equipe.
Estratégias de promocéo

Ambulatérios e clinicas veterinarias (com excec¢do das que funcionam 24 horas):
parceria com médicos veterinarios que ndo possuem setor de internacdo e ndo atendem
24 horas para que eles possam encaminhar seus pacientes sem se preocupar com a
perda de clientes. Os profissionais poderao encaminhar por meio do WhatsApp, chamada
telefénica ou carta de encaminhamento. Serdo feitas visitas periodicas em diversas
clinicas de Sdo José do Rio Preto e regido, de forma a mostrar o material informativo de

como funciona a parceria.

Médicos veterinarios volantes: além da parceria realizada com o hospital, sera
possibilitado o servi¢co de locacao de centro cirlrgico e realizacdo de exames laboratoriais
na unidade Vet for Pet Support.

A divulgacdo da marca sera realizada por meio de brochures adesivos, e-mail
marketing, paginas no Facebook e Instagram, site, propaganda com digital influencers e

pesquisa Google AdWords.

O AdWords é uma plataforma de publicidade do Google. Por meio dele, quando
alguém faz uma pesquisa, 0s anuncios séo exibidos em forma de links patrocinados, ou

seja, por meio de computadores ou smartphones.
3.2.3. Estratégias de marketing

a) Estratégias de servico: um diferencial de atendimento serd a demonstracdo do

video institucional a todos os clientes, mostrando que o servico prestado é confiavel e

segue todos os POPs, de forma a reduzir riscos de infec¢cdes hospitalares, por exemplo.
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b) Estratégias de precos: Com a experiéncia clinica dos proprietarios, foram
encontrados praticamente dois perfis de negécios na cidade de Sao José do Rio Preto.
Ha clinicas e hospitais que oferecem servicos diferenciados com muitos equipamentos,
porém com precos de servicos com publico alvo A e B. O outro perfil € de clinicas que tem
precos reduzidos, porém ndo oferecem os mesmos recursos. O Vet for Pet Support se
encaixa nesse mercado para realizar um atendimento de alta qualidade com precos justos

e aceitaveis, segundo critérios dos clientes.

c) Estratégias de promocao: Além de quantia mensal programada, a empresa

investira parte dos lucros em links patrocinados no Google, Facebook, Instagram, video
institucional no Youtube, feiras pets em geral, e-mail marketing, além de contar com a

propaganda boca a boca realizada pelos seus futuros clientes.

Ser& focada, incialmente, grande forca para o reconhecimento da marca pelos
veterinarios parceiros através de midias sociais, billboardsetc. Porém, o mais importante,
serdo as visitas as clinicas que ndo possuem internacdo para mostrar exatamente como é
feito o trabalho e 0 porqué esse parceiro precisa de um servico como o oferecido pelo Vet

for Pet Support.

Um caminho que facilitara bastante a movimentagéo sera a “prova social”, pois ja
existe um negdcio prosperando em Ribeirdo Preto e que o0s veterinarios da cidade néo
conseguem mais viver sem. Portanto, serdo mostrados depoimentos da visdo de
veterinarios parceiros sobre a empresa. Tudo isso em conjunto com o marketing em

Google, Instagram, Facebook, outdoor, Youtube, entre outros

3.3. Secéo 2 — Plano de producéao

3.3.1. Capacidade planejada e capacidade futura

A capacidade de atendimento sera ampla, sendo medida pelo numero de
internados, que pode chegar a um limite inicial de 20 pacientes internados e buscando

uma média de 15 pacientes internados por dia no primeiro ano.
3.3.2. Prazos e condi¢cdes de pagamento

A primeira unidade foi construida com um capital reduzido e alavancagem via

financiamentos e empréstimo. Esta mesma situacdo se repetird na segunda unidade,
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tendo em que o0s soOcios acreditam que o risco tomado nesta alavancagem seja saudavel

devido ao mercado, expertise e timing.
3.3.3. Matérias-primas

Serdo necessarios materiais médico-hospitalares, farmacos para revenda na

farmécia, materiais de higiene e limpeza, copa e cozinha e materiais de escritorio.
3.3.4. Mao de obra

Serdo contratadas duas recepcionistas, dois médicos veterinarios nivel um, dois
médicos veterinarios nivel dois, um coordenador clinico, um coordenador administrativo,
um auxiliar administrativo, quatro enfermeiros, dois auxiliares de limpeza e méao de obra

externa (administradora).

Custos de méo de obra: a administradora cobra 7% do faturamento pelo servico
prestado. Recepcionistas R$ 4000,00; médicos veterinarios nivel um R$ 7.000,00;
médicos veterinarios nivel dois R$ 10.000,00; coordenador clinico R$ 5.000,00 +
percentual do lucro liquido; coordenador administrativo R$ 3.000,00 + percentual do lucro
liguido; enfermeiras R$ 8.000,00; auxiliares de limpeza R$ 4.000,00; auxiliar
administrativo R$ 2.500,00. Total Fixo: R$ 43.500,00. Quando a demanda exigir a

contratacao de funcionarios, os administradores avaliardo como serdo distribuidos.

O perfil de funcionario que o Vet for Pet Support contratard para recepcao sera
comunicativo, educado, prestativo e atencioso com 0s proprietarios. Sempre que possivel,
os colaboradores serdo conscientizados sobre a importancia do trabalho realizado de
forma satisfatoria, sendo que sera valorizado quando o fizerem bem. Intensivistas
veterinarios e enfermeiros serdo contratados apés entrevista e testes praticos para atestar

competéncia.

3.4. Secéo 3 -Plano de organizacao e gerenciamento

3.4.1. Estrutura organizacional

A empresa sera administrada pelos coordenadores contratados, cada um com suas

funcdes definidas, que deverao seguir as padronizacgdes estipuladas pela administradora.

3.5. Secéo 4 - Plano financeiro
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Todos os valores informados em previsédo de faturamento e de custos de matéria-prima

foram feitos sob uma viséo pessimista.
3.5.1. Custos de servico

O custo de servigo sera baseado no custo dos itens da primeira unidade, buscando
sempre o menor prego para o cliente e tentando entregar a maior qualidade, sempre

visando ao lucro da instituicdo, porém com foco total no cliente.
3.5.2. Previséo de faturamento

Tendo em vista a primeira unidade e panorama da cidade de S&o José do Rio Preto, a
previsédo de faturamento sera de R$3.600.000,00/ano, o que significa R$300.000,00 por més.

4. Discussao

O proposito do planejamento pode ser definido como o desenvolvimento de
técnicas, processos e atitudes administrativas que proporcionam viabilidade em avaliar as
implicacbes futuras de decisdes presentes em funcdo dos objetivos da empresa. Esta
avaliacdo facilita a tomada de decisdes posteriores de modo mais rapido, coerente e
eficaz (OLIVEIRA, 2014).

O plano de negécios é o documento mais importante do empreendedor nos
estagios iniciais (HISRICI & PETERS, 2004). Pode ser considerado como um passo
fundamental para a abertura de um empreendimento ou expansao de outro ja existente.
Trata-se de um documento que contém a caracterizagdo do negocio, sua forma de operar,
suas estratégias, plano para conquistar uma fatia de mercado e projecdes de despesas,

receita e resultados financeiros (SALIM et al., 2005).

Em outras palavras, € um documento que descreve o0s objetivos de um negocio e
gquais devem ser os passos dados a fim de que se alcancem estes objetivos, de forma a
diminuir os riscos e incertezas. Um plano bem feito possibilita identificar e restringir os
erros no papel, ao invés de cometé-los no mercado (SEBRAE, 2013). Por tais motivos
elucidados anteriormente, foi estruturado um plano de negdcios anterior a abertura da

segunda unidade do hospital veterinario Vet for Pet Support.

22



O empreendedorismo reflete no ato de reconhecer a oportunidade para criar algo
novo ou revitalizar negécios ja existentes (CHIAVENATO, 2012), portanto a ideia de um
hospital veterinario voltado para fornecer um suporte ao médico veterinario parceiro, sem
gue haja uma relacdo de concorréncia entre eles, atua como uma forma de revigorar 0s

negoécios deste parceiro.

Como forma de assegurar uma maior qualidade do servigo prestado, o hospital
veterindrio seguird os procedimentos operacionais padrédo (POPs). Estes procedimentos
devem ser entendidos como uma sistematizacdo dos processos, permitindo a equipe
atuante ordenar a execucdo de determinado procedimento. A descricdo e a oficializacao
de técnicas e processos de trabalho trazem inimeras vantagens, como facilitar a sua
supervisao, configurando-se como uma ferramenta na busca da qualidade assistencial e

administrativa (BERTOLO et al., 2014).

Os POPs permitem padronizacdo e atualizacdo das técnicas, maior seguranca
tanto para o paciente quanto para o funcionario do servi¢co, controle de gastos e economia
de tempo. Assim, o POP é visto como um instrumento importante, com potencial para
auxiliar na seguranca, qualidade e eficiéncia do servico, contribuindo para a eficacia do
sistema de gestdo (GUERREIRO, 2008).

Em relacdo as estratégias de marketing, € sabido que este se tornou uma
ferramenta essencial para maior visibilidade e aumento de lucro das empresas. Muitas
delas utilizam poucas ferramentas de comunicacdo de marketing, porém, sabe-se que se
faz necessario utilizar uma visdo ampla do consumidor para entender as diferentes formas
em que a comunicagdo pode influenciar em seu comportamento. A utilizagdo de diversos
meios dentro de um intervalo de tempo definido pode aumentar o alcance e o impacto da
mensagem a ser transmitida pela empresa (KOTLER & KELLER, 2006). Por tal motivo, o
Vet for Pet Support apostara em diferentes estratégias de marketing (preco, promogéao e

Servigo).

De acordo com o proprio site, 0 Google AdWords possui algumas vantagens para a
empresa, como conseguir ter total controle sobre os valores a serem investidos, de forma

a quantificar exatamente quanto sera gasto por més, por dia e por campanha neste tipo
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de marketing. Uma das possibilidades que a plataforma oferece é a de permitir que a
cobranca seja realizada apenas quando o andncio receber cliques.

E permitido, também, contabilizar impressdes e cliques e, principalmente, saber
guais destes cligues geraram alguma conversao, como um telefonema para a empresa.
Desta forma, a métrica do ROI (retorno sobre o investimento) pode ser aplicada, de forma
a avaliar se esta sento vantajoso investir neste tipo de marketing digital (SCANDOLARA,
2018).

O Adwords é a principal fonte de receita do Google. Em 2011, a plataforma de
publicidade gerou 96% dos quase 37,9 bilhdes de dolares que a empresa faturou. J& em
2016, a mesma empresa ganhou 67,4 bilhdes de dolares apenas em lucros com
propagandas de acordo com dados da BBC News. Todo esse rendimento deixa claro que
as empresas ja entendem que € de fundamental importancia estar presente onde o0s
possiveis clientes realizam suas pesquisas; por tal motivo, essa plataforma sera

amplamente utilizada na segunda unidade do Vet for Pet Support.
5. Concluséo

Diante de todo o proposto neste trabalho, sabe-se que o mercado pet € um ramo
promissor e que merece a devida atencao. Portanto, investir nesse segmento pode trazer

grandes vantagens ao empreendedor.

Mas, para que isso seja possivel, um planejamento estratégico com analise de
custos, estratégias e propostas de marketing se faz indispenséavel. E foi exatamente o que

visou a elaboracao deste plano de negdcio.
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