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Resumo

O ramo de pet shop esta em crescimento no pais, uma vez que animais de estimacao estdao
recebendo atencdo e cuidados especiais, convivendo mais com as pessoas e até mesmo fazendo
parte da composi¢ao da familia. Em decorréncia, o mercado de pet shop tem experimentado
alteracdes mercadologicas e econdmicas. As micro € pequenas empresas representam
significativa participacdo no mercado e possuem especificidades relacionadas a gestdo, a
organizagdo em si e sua estrutura. Com esse cenario, esta pesquisa definida como qualitativa e
descritiva, foi realizada em uma microempresa do ramo de pet shop que atua desde 2006 em
uma cidade de Minas Gerais. O objetivo geral da pesquisa foi realizar um diagndstico
organizacional de uma empresa de pequeno porte, para entdo recomendar propostas de
interven¢do na organizagdo. A partir da entrevista com o gestor e andlise documental, foram
elaboradas sugestdes de melhoria e ampliagdo dos servicos da empresa, assim como
implantacdo de sistema de informagdo para controle de dados e informagdes, como um
mecanismo de apoio na gestdo, auxiliando na tomada de decisdo assertiva e estratégica.
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Abstract

The pet shop business is growing in the country, since pets are getting attention and special
care, living more with people and even being part of the family composition. As a result, the
pet shop market has experienced market and economic changes. Micro and small enterprises
represent significant market share and have specificities related to management, the
organization itself and its structure. With this scenario, this research defined as qualitative and
descriptive, was carried out in a microenterprise in the pet shop branch that has been operating
since 2006 in a city of Minas Gerais. The general objective of the research was to perform an
organizational diagnosis of a small business, to then recommend intervention proposals in the
organization. From the interview with the manager and documentary analysis, suggestions were
elaborated to improve and expand the company's services, as well as implementation of
information system for data control and information, as a mechanism of support in
management, assisting in the assertive and strategic decision-making.

Key words: organizational diagnosis; microenterprise; pet shop.

1. INTRODUCAO

No Brasil, as micro e pequenas empresas (MPE) sdo responsaveis por 27% do Produto
Interno Bruto (PIB) e empregam mais profissionais com registro na Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social (CTPS) do que as médias e grandes, sendo responsaveis por mais da metade
dos empregos formais do pais, representando uma importante oportunidade de atuagdo no
mercado de trabalho para empreendedores e trabalhadores brasileiros (SEBRAE, 2015;
EVERTON JUNIOR, 2017).

O porte das empresas pode ser classificado conforme critérios qualitativos (estrutura

organizacional, estilo de gestdo, perfil do gestor, forma de tomada de decisao etc.), quantitativos



(receita bruta, nuimero de empregados, faturamento anual bruto etc.) ou mistos (MARTINS;
LEONE; LEONE, 2016-2017).  Segundo os autores os critérios mais utilizados,
independentemente do setor, sdo os quantitativos, pois sdo mais facilmente definidos e
coletados. Dessa forma, para fins dessa pesquisa, feita em uma microempresa, o critério adotado
foi o do faturamento anual, conforme defini¢do do SEBRAE (2019) o critério de classificagao
¢ dado pela Lei Complementar 123/2006, também chamada de Lei Geral das Micro e Pequenas
Empresas, que considera a microempresa como a organizagao que gera uma receita bruta anual
igual ou inferior a R$ 360.000,00.

As empresas de pequeno porte possuem especificidades que as diferenciam das grandes
organizagdes. Leone ¢ Leone (2011) expdem trés conjuntos de especificidades, a saber:
organizacionais, englobando gestdo centralizada, estrutura organizacional simples, pouca
especializacao, sistema de informagdes simples e recursos escassos; decisionais, composto por
tomada de decisdo intuitiva e falta de dados quantitativos; individuais, constituido por
onipoténcia (papel preponderante do dirigente-proprietario), agressividade (perfil do dirigente
¢ de um estrategista que corre riscos) e dependéncia (paternalismo).

A MPE tém atuado de forma crescente no contexto econdomico e social do Brasil. As
organizagdes concorrem em um mercado que retrata frequentes modificagdes, exigindo assim
informagdes e ferramentas bem fundamentadas e de interesse para tomada de decisdo do gestor
de forma a ter vantagem competitiva (SANTOS; DOROW; BEUREN, 2016).

O atual momento vivenciado pela sociedade tem provocado mudangas nos aspectos de
formacgao familiar e de filosofias quanto ao tratamento dado aos animais domésticos, como caes
e gatos. Dessa forma, as pessoas t€ém dado significativa importancia para cuidados de pets,
tendo atenc¢ao desde cuidados médicos até melhores condi¢des de alimentagdo e ambiente.

Conforme exposto pela ABINPET (2018), o mercado pet brasileiro em 2016 gerou R$
18,9 bilhoes de faturamento, com crescimento de 7,9% sem descontar a inflacao, em 2017 em
relacdo ao ano anterior. Além disso, o crescimento do segmento de pet vet cresceu 7,0%, o pet
care em 5,5% e o pet food obteve 9,9% (JC NEGOCIOS, 2017).

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) referentes ao ano de
2016, apresentam que familias brasileiras tratam de 52 milhdes de caes e 45 milhdes de
criancas. Além disso, a propensao da populagdo de pets € provavel de crescer 5% ao ano ao
passo que a de humanos é menor que 1% (JC NEGOCIOS, 2017). Esses dados influenciam
diretamente em mudancas econdmicas e mercadologicas, como por exemplo nas vendas de

racdes: lider de mercado, sobressaindo com 67,3% do faturamento em 2016, acompanhado de



servigos de banho e tosa com 16,3%, estando com 8,1% vendas de equipamentos, acessorios,
itens de beleza e higiene e produtos veterinarios (JC NEGOCIOS, 2017).

Dado o significativo crescimento do setor de pet shop, aliado ao empreendedorismo nas
MPE no ambiente nacional, estadual, regional e local somado ao crescimento e reconhecimento
dos cuidados dispensados aos animais domésticos, este relatdrio justifica-se por tratar dessas
tematicas e realizar um diagndstico organizacional de um pet shop de pequeno porte. Dessa
forma, o objetivo geral desse relato tecnologico € realizar um diagnodstico organizacional e a
partir foram sugeridas propostas de interven¢do na organizagdo. Mais especificamente o relato
busca: analisar os aspectos gerenciais empregados pelo empreendedor, como este administra a
empresa e quais as ferramentas formam o pilar do processo de tomada de decisdes; analisar as

caracteristicas e especificidades da empresa e levantar seus aspectos positivos e negativos.

2. CONTEXTO E A REALIDADE INVESTIGADA

O Pet Shop ¢ uma microempresa, enquadrada no Simples Nacional, conforme
classificagdo do SEBRAE (2019) fundada em uma cidade localizada no interior de Minas
Gerais, em maio de 2006 por um médico veterinario e especialista em nutri¢do de ruminantes.
Sua formacao profissional somada a anteriores experiéncias no meio comercial, a procura por
orientacdes e atendimento clinico de pequenos e grandes animais na regido juntamente com seu
perfil empreendedor o levou a fundar a empresa com R$ 10.000,00 de capital inicial, sem
contratacdao de funcionarios, contando apenas na maior parte dos anos com o auxilio informal
de alguns membros da familia para atividades que ndo demandavam conhecimento técnico
(veterinario).

Inicialmente, os servigos oferecidos pela empresa foram: medicamentos que abrangem
as clinicas de pequenos e grandes animais; mix de produtos composto por ragdes para: aves,
bovinos, caes, coelhos, equinos, gatos, peixes e suinos; atendimento clinico veterinario; banho
e tosa de cles; aplicagdo e venda de vacinas; comercializacdo de produtos veterinarios e
acessorios para animais domésticos.

A filosofia da empresa ¢ pautada na missdo de oferecer servicos e produtos de qualidade
que proporcionam o bem-estar animal, a visdo de ser reconhecida na regido de atuagdo como
uma empresa que proporciona visibilidade da importancia do cuidados com os animais, o
convivio com as pessoas, valorizando a vida, bem-estar ¢ o meio ambiente e por fim,
compromisso com o bem-estar animal, credibilidade, ética, honestidade, responsabilidade e

sustentabilidade econdomica para o produtor e ambiental como valores.



Ao comegar com o Pet Shop, em 2006, o empreendedor procurou estreitar lagos com os
clientes e os representantes das empresas que distribuem os produtos de maior qualidade no
ramo de pet shop na regido, assim como vacinas e ragdoes. A questdo de empregar o trabalho
proprio, por ser a area de formacao e especialidade na area, podendo também abranger o de
familiares, ¢ visto no Pet Shop, sendo que o empreendedor trabalha na empresa em todo o
periodo comercial e conta com a ajuda, principalmente, informal de familiares em determinadas
atividades. Para questdes referentes a contabilidade, o gestor segue as orientacdes de um
escritorio de contabilidade.

Os funcionarios que passaram ou sdo ativos na empresa, possuem algum conhecimento
da area, mas ndo formal, e de atendimento ao cliente. Os principais pontos considerados no
momento da contratagao ¢ se o candidato € considerado confiavel pelo proprietario, se possui
algum conhecimento basico para inserir dados no sistema de institutos governamentais
relacionados a agropecuaria e comportamento e ou interagdo com o atendimento ao cliente.

A primeira sede da empresa, onde a organizagdo funcionou por seis anos, situou-se em
uma das principais avenidas da cidade, funcionando de segunda a sabado de O8h as 18h.
Posteriormente, devido a impossibilidade de renovacdo do contrato de aluguel, somando a
dificuldade de estacionamento e os clientes do meio rural, por vezes, terem pouco tempo para
ir 2 loja e chegar a tempo para o 6nibus com destino ao meio rural, em 2012 a empresa mudou
de local, passando a funcionar em frente a mini rodoviaria. A partir de 2014, o horario de
funcionamento passou a ser de segunda a sexta de 07h30 as 18h.

A medida em que a loja se tornou conhecida, a demanda por alguns servigos impedia a
dedicacdo completa do proprietario as atividades técnicas (que demandavam formacgao
veterinaria). Em 2006, o proprietario implantou um projeto de assisténcia veterinaria nas
fazendas para consultas e consultoria. No entanto, como os clientes ndo se dispunham a pagar
o valor ou pagavam tardiamente, o projeto se estendeu somente até 2008.

Atualmente a fung@o do proprietario é de realizar compras, vendas, marcagao de prego,
controle de estoque, além de atuar na clinica e atendimento ao cliente, uma vez que sua
formacao ¢ de médico veterinario e especialista em nutri¢do de ruminantes. A empresa conta
com dois funcionarios que auxiliam no atendimento ao cliente e entrega de produtos em
domicilio, caixa e inser¢ao de dados no sistema online de institutos agropecuarios.

A estratégia de marketing estd voltada unicamente para os periodos de campanha
nacional de vacina¢do dos bovinos contra a Febre Aftosa, que ocorre nos meses de Maio e

Novembro. Para tanto, sdo realizadas propagandas em emissoras de radio locais e “boca a boca”



entre os consumidores. A promoc¢ao € outra ferramenta utilizada, mas somente para descontos
nos atendimentos individuais e na compra de alguns produtos em maior quantidade.

Na cidade, ha cinco concorrentes diretos e pequenos comércios nas redondezas que
também trabalham no mesmo setor de medicamentos. Devido a isso, o diferencial da empresa
estd na presenca do médico veterinario pelas oito horas diarias do horario comercial,
atendimento personalizado e individualizado, com foco no resultado da clinica de pequenos e
a fidelizacao dos clientes com eficacia nos tratamentos.

A motivacao para realizar o diagndstico originou-se pelo interesse da autora em aliar o
conhecimento teérico do curso de Administragao e coloca-lo em préatica ao analisar os aspectos
de gestdo de uma empresa. A partir da disponibilidade da referida empresa tratada neste
trabalho, o dirigente-proprietdrio ndo indicou uma situacido-problema. Dessa forma, foi
realizada uma analise setorial e, posteriormente, indicado a conjuntura empresarial e sugestoes

de melhoria para um melhor desempenho da mesma.

3. DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

A realizacdo do diagnostico ocorreu no periodo de dezembro de 2018 a julho de 2019,
por meio de uma pesquisa de campo descritiva e qualitativa no Pet Shop. Conforme Trivifos
(1987), a pesquisa descritiva tem por objetivo pormenorizar os fatos e fendmenos de uma
realidade. J& a pesquisa qualitativa se caracteriza por fornecer conclusdes que nio foram obtidas
por meio de procedimentos estatisticos ou outro instrumento de quantificagdo. Os dados sdo
compostos por entrevistas e observagdes, abrangendo documentos, filmes, gravacdes em video
e outros tipos de registro. Posteriormente, hd uma interpretacdo e organizacdo dos dados, de
forma que serdo classificados e relacionados conforme base teorica. Para os autores, a analise
qualitativa apresenta o “processo ndo matematico de interpretacdo, feito com objetivo de
descobrir conceitos e relagdes nos dados brutos e de organizar esses conceitos e relagdes em
um esquema explanatdrio teodrico” (STRAUSS; CORBIN, 2008, p.24).

Os dados foram coletados por meio de entrevista semiestruturada feita com o
proprietario da empresa e analise documental. Para a entrevista foi utilizado um roteiro com
questdes abertas, baseado tanto na fundamentagao tedrica como nos trabalhos de Souza (2012)
e Lage Junior (2017) e conforme andlise documental, disponivel no apéndice. J4 a anélise
documental foi feita mediante a conferéncia de fluxos de caixa diarios e anuais, ambos
elaborados manualmente pelo gestor e notas fiscais de compra. O proprietario nao
disponibilizou acesso a outros dados financeiros, como Balango Patrimonial, Demonstrativo de

Resultado do Exercicio e andlise para Estudo de Viabilidade Econdmica.



O proprietario mudou-se para a cidade na década de 1990, apds ter concluido o ensino
superior em Medicina Veterinaria na Universidade Federal de Minas Gerais em Belo Horizonte,
tendo trabalhado anteriormente com familiares num supermercado na area de compra de
produtos diretamente com fornecedores, atendimento ao cliente e toda a gestao de estoques do
comércio. A partir desse momento, o empreendedor conheceu a cultura da regido,
peculiaridades da populacao e alguns aspectos previsiveis de épocas do ano que refletem na
economia local.

Desde o inicio, o empreendedor procurou separar as contas da empresa, retirando o pro-
labore, e as pessoais, de forma que ficasse claro as receitas e despesas da empresa. Uma
caracteristica evidente sobre a MPE, conforme abordagem de Moraes e Escrivao Filho (2006,
p.126) “possuem dirigentes com grande tenacidade econdmica, caracterizada por muitas horas
de trabalho, disposi¢do para enfrentar tempos dificeis, grande energia pessoal e com forte
capacidade de iniciativa”. Alguns investimentos citados pelo gestor sdo relativos a melhoria de
maquinario, como geladeira especifica para as vacinas, computador € maquina de cartdo, como
também aspectos fisicos da loja.

De acordo com o empreendedor, inicialmente as vendas de 2006 a 2012, eram em torno
de R$ 7 a 12 mil por més. Apds a mudanga para o local atual, o faturamento dobrou para ser
em torno de R$ 24 mil por més. Fato que se deve ao reconhecimento do sucesso das consultas
que alavancou as vendas de medicamentos, localiza¢do estratégica e posicionamento. No
entanto, as despesas aumentaram devido a empregar dois funcionarios, aluguel do imovel, taxas
para manter a maquina de cartdo e alguns investimentos periddicos que o proprietario escolhe
para melhorar a eficiéncia.

A partir da conferéncia de fluxo de caixa da empresa mensal e anual de 2017 e 2018 e
entrevista com o gestor, verificou-se que os periodos de retragdo das vendas ocorrem devido a
situagdo econdmica local e nacional. Portanto, o macroambiente impacta diretamente no poder
de compra e com isso nas vendas. Em algumas situagdes, se fez necessario recorrer a
empréstimos bancarios para cobrir as dividas, além de readequar o planejamento de compras
dentro de outra realidade. Com isso, hd reducdo de estoques, disponibilidade de produtos e
reajustes de preco ao reduzir a margem de lucro.

Segundo o proprietario da empresa, os responsaveis pelos pequenos animais nao tém
planejamento das despesas, o que acaba prejudicando a satide e bem-estar dos animais, mas
vendas permanecem estaveis ao longo do ano. Jé o produtor rural, com animais de grande porte,
tem relativo planejamento conforme estagdes do ano, prevendo que na época de chuva e seca

se faz necessario investimentos diferentes e por vezes onerosos.



No entanto, grande parte desses clientes realizam versdes minimizadas das orientagdes
veterindrias, ndo realizando o tratamento completo e com isso, os medicamentos comprados e
a forma de pagamento sdo negligenciados. Com isso, ha um padrdo de priorizarem o basico
quando o dinheiro esta limitado para reduzir os custos. Acompanhando essas oscilagdes do
mercado, a empresa reduz os custos ao priorizar vendas a vista, dinheiro ou cartao, minimizando
as compras que tem pouca saida e se limitando a reabastecer somente com o mais necessario e
urgente, conforme demanda.

Devido a economia local ser principalmente do saldrio de aposentados e alguns
empréstimos bancérios para melhoria de criacdo de animais, como suinos e aves, ha periodos
de retrocesso continuo nas vendas, como também de crescimento. A atracao de clientes do meio
rural ocorre, principalmente, nos meses de maio ¢ novembro, época de campanha nacional de
vacina¢do do gado contra a febre aftosa. Além disso, no periodo de seca, variando de maio a
dezembro, os clientes do meio rural, que somam cerca de 70% da receita de vendas, investem
em racdes ja que ndo ha pasto para suprir a demanda de alimentagcdo dos animais de grande
porte. Apesar de ocorrer variagdes nos precos de venda da vacina e isso levar os clientes a
comprarem na concorréncia, um dos fatores para reté-los ¢ a informacdo e atendimento do
médico veterinario, disponibilidade de produtos com qualidade e prego acessivel.

Para os clientes provenientes da cidade, em torno de 30% da receita, a atracdo ocorre
nas opgoes de ragdes para os animais domésticos, vacina profissional e atendimento clinico com
resultado positivo ou direcionamento da melhor forma de tratamento, a depender do quadro
clinico. A empresa conta com um mix de produtos que gira em torno de 200 itens, incluindo
medicamentos, ragdes, vacinas e acessorios para pets. A prioridade do empreendedor é oferecer
produtos acessiveis para o cliente, mantendo a qualidade. Por ser uma cidade pequena e as
pessoas se conhecerem, o médico veterinario possui um bom relacionamento com os clientes,
por ter auxiliado a populagdo desde quando trabalhou no supermercado e em outros empregos
na area agropecuaria.

Nas proximidades da empresa, ha dois concorrentes, sendo que um se caracteriza por
facilidade ao crédito e retencdo de clientes por um acordo de compra de leite e o outro com
promocdes de ragdes para equinos, nos periodos de eventos de competi¢do, com pregos baixos.
No entanto, o diferencial do Pet Shop, comparado com esses dois concorrentes, se da quanto a
presenca fixa do médico veterinario, conhecimentos técnicos das necessidades, pontos fracos e
fortes das questdes apresentadas pelos clientes e o atendimento diferenciado e personalizado.

O Pet Shop ndo conta com um engenheiro agrénomo e zootecnista, o que limita a

compra e venda de produtos que requerem a responsabilidade técnica destes profissionais; nao



possui ambiente proprio e qualificagdo para cirurgias, mesmo que pequenas, além de outras
especialidades mais demandadas dos clientes, como banho e tosa de caes.

O controle de estoques ¢ realizado a medida em que ha baixa de um produto e
semanalmente ¢ realizado uma conferéncia dos produtos que precisam ser repostos. No entanto,
tal controle ¢ feito manualmente, o que dificulta uma analise mais minuciosa de entrada e saida
de produtos.

A tomada de decisdo é totalmente atribuida ao proprietario. E baseada na experiéncia
do dirigente, analise do registro manual de vendas de anos anteriores ¢ conforme demanda
exposta pelos clientes. Conforme o feedback dos consumidores sobre os produtos e servigos
ofertados, o leque de fornecedores aumentou, sendo que no primeiro ponto de venda havia até
seis fornecedores e atualmente varia de doze a quinze, a depender de catdlogo de produtos,
referéncia em qualidade, formas de pagamento e prazo de entrega.

Foi detectado também que a empresa ndo possui agdes de fidelizacdo dos clientes,
somente entrando em contato por telefone com clientes especificos quando estes solicitam o
contato para serem lembrados de vacinas e ou renovagao de estoque de determinado produto.

Acdes de marketing sdo importantes para que a empresa sobreviva ao cenario
competitivo atual, desse modo Carson (1990) apud Coelho et. al. (2015), cita quatro estagios,
a saber: marketing reativo, em que o gestor-proprietario aproveita sua rede de relacionamentos
para atrair os clientes primarios; marketing de ajustes, com implantacdo de estratégias de
marketing modesta para maximizar as vendas; marketing empreendedor, representado pela
intui¢do e alto risco e por ultimo, o marketing proativo, meticuloso, verificado e coordenado
por especialista.

Ainda conforme o autor, uma vantagem competitiva ¢ a familiaridade do dirigente com
os clientes e as agoes de marketing sdo baseadas nos recursos que a organizagao dispde, sendo
por vezes informais, intuitivas e ajustado ao contexto do ambiente de atuagdo (Carson, 1990
apud Coelho et al., 2015).

Outro ponto relevante ¢ que como ha empresa existe ha treze anos, ela € reconhecida e
procurada pela populag¢do da regido, favorecendo sua localizagdo em uma area movimentada
pela rodovidria, referéncia tanto para os clientes do meio rural como urbano.

Pode-se perceber a influéncia das especificidades das pequenas empresas no processo
decisorio de gestao do Pet Shop. Conforme aspectos apontados por Leone e Leone (2011), a
empresa configura-se quanto as especificidades organizacionais por ter uma gestao centralizada
na figura do proprietdrio que possui relativa expertise na area comercial enquanto os

empregados ndo sdo especializados no ramo de atuacdo da empresa; a comunicagdo entre o
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dirigente, os funciondrios e clientes ¢ feita direta e informalmente; e com uma estrutura de
capital limitada. No que tange as especificidades decisionais, a tomada de decisdo ¢ intuitiva,
respaldada pela experiencia do dirigente-proprietario. Como especificidade individual, verifica-
se uma dependéncia no relacionamento do dirigente com os funciondrios, visto que esse
conhece questdes de cunho pessoal dos colaboradores, por vezes agindo de forma paternalista
(LEONE; LEONE, 2011). Tais especificidades direcionam medidas praticas que visam melhor
atender as necessidades da organizac¢ao, minimizando erros ¢ maximizando sua sobrevivéncia

no mercado (MORAES; ESCRIVAO FILHO, 2006).

4. ANALISE DA SITUACAO-PROBLEMA E PROPOSTAS DE RECOMENDACAO
A partir dos pontos levantados anteriormente, pode-se dizer que o pilar da empresa € a
entrega de produtos e servicos com qualidade, presteza e ética com foco no bem-estar dos
animais.
Identifica-se como pontos favoraveis:

e A distingdo das finangas pessoais e empresariais;

e Controle de despesas administrativas, financeiras ¢ de venda;

e A presenga continua do médico veterinario;

¢ O mix e qualidade de produtos;

e Exceléncia nos atendimentos clinicos;

e Alta rotatividade do estoque;

e Localizacdo geografica da empresa.

Como fatores desfavoraveis, que afetam o desempenho da empresa, tem-se:

e Dependéncia do médico veterinario, que também ¢ o gestor;

e Baixa especialidade e experiéncia dos funcionérios no ramo de pet shop;

e Limitada estrutura fisica para atender ao fluxo de clientes em determinadas horas do
dia e as demandas de atendimento clinico dos animais;

e Auséncia de uma ferramenta de gestdo como software que gera relatorios de vendas,
controle de custos, despesas, estoque, de forma que possibilita minimizar falhas,
maximizar os lucros, possuir assertividade nas decisdes gerenciais, fidelizacao dos
clientes e automatizagdo dos processos;

e (Contratacao de outras especialidades médicas veterindrias;

e Equipamentos para suporte nos atendimentos clinicos;

e Fidelizagao dos clientes por meio de programas de fidelidade.
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Com o proposito de aperfeicoamento e ampliacdo da empresa, sugere-se que a gestao
passe a ser descentralizada, englobando familiares do gestor que possam contribuir, como
desenvolvimento em conjunto e confianga mutua, com especialidade em administragao, clinico
geral veterinario e auxiliar de veterinario. Aliado ao estabelecimento do pet shop, a expansao
para clinica, servico de banho e tosa, hotel para os pets e aulas de adestramento para caes. Tais
sugestdes de melhorias sdo descritas abaixo.

e (Qestao

No que tange a gestdo dos negodcios (pet shop, clinica veterinaria, banho e tosa e hotel)
o dirigente continuaria participando ativamente da tomada de decisdo, mas contaria com o
auxilio de um administrador, com vinculo familiar, para usar ferramentas e direcionar as
estratégias de forma que as decisdes sejam assertivas.

e Gestdo de Pessoas

Sugere-se, para a melhoria dos processos produtivos da empresa, a estruturacdo dos
processos de recrutamento e selecdo (R&S), realizando o desenho dos cargos com as atividades,
responsabilidades de adestrador de caes, auxiliar de veterinario, profissionais especializados em
engenharia agrondmica, médico veterindrio especialista em reprodu¢do de grandes animais para
prestacdo de servigos autdnomos de consultoria e clinico geral. Para essa area, havera definigao
dos canais de recrutamento, técnicas de sele¢do e treinamentos periddicos dos colaboradores.
O processo de R&S conterd as especificidades do cargo, sendo relevante as competéncias
desejadas, conhecimento, experiéncia organizacional, cuidado e zelo pelos animais.

e Estrutura Fisica

O pet shop possui um ambiente pequeno, que necessita de melhorias e ajustes para que
o espago seja melhor utilizado tanto para o fluxo de clientes e atendentes como de disposi¢ao
dos produtos. Ademais, se torna imprescindivel uma organizagdo estratégica de produtos,
separando-os conforme o animal, facilitando a visibilidade dos mesmos. Para o ambiente de
hotel, banho e tosa, € necessaria a existéncia de uma recepg¢ao, alojamentos individuais e espaco
de lazer para os pets, equipamentos e instalagdes para banho e tosa, drea de dormitorio para o
funcionario que acompanhard os pets hospedados. Ja a clinica também necessita de recepgao,
sala para atendimento clinico, espaco para o bloco cirurgico para pequenos procedimentos em
pequenos animais (tais como: cesariana e processos ortopédicos), sala de espera para tutores e
pets, banheiros e copa. Por questdes de seguranca, ¢ preciso instalar um sistema de
monitoramento por audio e video interna e externamente e iluminacdo adequada. Devido a
condicdes climdticas da regido, faz-se necessario a climatizagdo do ambiente, possibilitando

conforto aos que adentram e trabalham no estabelecimento.
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e Marketing

Vericou-se a necessidade de se implementar um servigo de consultoria para rebanhos
com foco na inseminac¢ao artificial em tempo fixo para éguas e vacas com servigo de ultrassom,
nutri¢do, pastagens e reproducao por meio de prestagdo de servigo autonomos gerenciados pelo
dirigente médico veterinario. Como hé casos em que os animais nao podem se deslocar ou para
comodidade do cliente, o pet shop oferece o servico de atendimento em domicilio, de forma
que o médico veterindrio terd uma agenda para tais solicitacdes. Para um contato direto com o
cliente por meio de ligagdes ou envio de mensagens, os dados salvos no banco de dados,
permitirdo notifica-lo sobre agendamentos de consultas, banho e tosa, vacinas, promogdes e
descontos. E importante também a criagio e manutengio periddica de um canal de comunicagdo
e relacionamento com o cliente, com criacao de contetido, orientagdes, cuidados diarios, dicas
de alimentacdo, curiosidades, divulgacdo de promocgdes, servicos e produtos do pet shop,
clinica, hotel e banho e tosa.

A elaboragdo das propostas de melhoria, em parte, contou com a participagao do proprietario
da empresa. Para ele, as propostas sdo fundamentais para melhor desempenho da empresa e seu
posicionamento no mercado local. Apesar disso, o gestor nao autorizou a implementacao, pois
ndo apresenta viabilidade no curto e médio prazo. O investimento necessdrio para a
implementacao das sugestdes de melhoria ¢ de R$ 205.278,80 e a forma de obtencdo desse
recurso € por meio de empréstimos bancarios. De acordo com proje¢des do proprietario, o
retorno minimo seria de 5 anos, baseadas em pesquisas de mercado realizadas em 2018-2019.

Abaixo segue os Quadros 1 e 2s com as descri¢cdes e valores dos aperfeigoamentos na

empresa e posteriormente aqueles relativos ao consumidor.

Quadro 1: Sugestdes de investimentos

Item Setor Valor
Adequacdo do ambiente Pet Shop R$ 20.000,00
Bloco cirtirgico Clinica R$ 30.000,00
Lote e construgio Hotel, banho e tosa R$ 50.000,00
Cupom fiscal Pet shop R§ 3.000,00

Sistema de Gerenciamento para Pet Shop (banco de dados
de clientes e animais, agenda completa, controle de estoque,

vendas e caixa, controle de acesso, gestio financeira R$ 189,90/més com
completa, taxi dog e banho e tosa, importa¢ao de arquivo Pet shop contrato minimo de
XML, controle de pacotes e taxi dog, emissdo de boletos, 12 meses

emissdo de NF-e¢/NFC-e, integragdo com balanga, relatorio
de comissdo e controle da validade de produtos)

Ultrassom portatil Clinica R$ 20.000,00
Veiculo Clinica R$ 80.000,00
Total de investimento R$ 205.278,80

Fonte: Elaborada pela autora

Sob o ponto de vista dos servigos oferecidos aos clientes, tem-se:
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Quadro 2: Sugestoes de servigos

Servico Descricao Valor
Uma vez por semana, duragdo de 40 minutos,
Adestramento de cées quatro vezes por més. Necessario demanda de R$ 20,00/semana

oito animais por dia.
Deslocamento do médico veterinario até o | R$ 100,00/consulta (exames e
local em que o animal precisa de atendimento. | medicamentos ndo inclusos)

Hospedagem diaria com consulta simples na

Atendimento em domicilio

Hotel , . R$ 30,00/diaria
entrada e saida do animal.
Analise dg situacdo do cao gtamanho, higiene, De RS 20,00 a RS 70,00, a
Banho e tosa ectoparasitas e pelagem) e técnica de tosa a ser L ~
o depender da situacdo do cao
utilizada.
Fonte: Elaborado pela autora
5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo retrata a situacdo de um Pet Shop, o qual possui aspectos inerentes de
uma micro empresa aliados ao local de atuagao, em uma cidade pequena, sendo eles: decisoes
estratégicas baseadas na experiéncia; proximidade entre o gestor, funciondrios e clientes;
capacidade, recursos financeiro, tecnologico e humano limitados; aprendizagem por tentativa e
erro; baixo investimento em agdes de marketing e informalizagdo da tomada de decisdo. A
pesquisa conseguiu alcangar o objetivo geral que consistiu em realizar um diagnostico
organizacional da empresa Pet Shop e a partir dai sugerir propostas de intervengdo na
organizagao.

Os objetivos especificos da pesquisa também foram atingidos, sendo eles: analisar os
aspectos gerenciais empregados pelo empreendedor, como este administra a empresa e quais as
ferramentas formam o pilar da tomada de decisdo e o segundo ¢ analisar as caracteristicas e
especificidades da empresa e levantar seus aspectos positivos e negativos.

O gestor utiliza-se de instrumentos basicos para a tomada de decisdo, realiza analise do
historico de registros de vendas para verificar o desempenho e também para compra de
mercadorias e baseia-se na experiéncia por todos os anos trabalhando com comércio para
situacdes de investimento ou ajustes de projegdes de compra e venda, contratacdo dos
funcionarios de confianga e que tenham caracteristicas especificas para as atividades a serem
desempenhadas.

Na empresa pesquisada ha limitacdes de espago fisico para ampliacdo de prestacdo de
servicos, sendo uma sugestdo a compra de um lote para expansao; carece de mao de obra
especializada e com perfil para as atividades do cargo; ndo ha um acompanhamento especifico
do desempenho da empresa e poucos sdo as estratégias de marketing implementadas.

Além disso, por meio do diagnostico foi possivel verificar pontos fortes e fracos da

empresa, varidveis que apoiam a tomada de decisdo do dirigente e como ¢ a sobrevivéncia da
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empresa desde sua fundacdo. Tais fatores favoraveis decorrem da presenca constante do médico
veterindrio, resultado satisfatorio nos atendimentos clinicos de pequenos e grandes animais,
orientagao individual e personalizada de acordo com as situagdes apresentadas, facil acesso a
empresa e reposicdo do estoque frequente. Porém, ha grande dependéncia do dirigente, uma
vez que ¢ o responsavel por toda a parte relacionada ao atendimento clinico e atividades
administrativas e técnicas.

Como oportunidade, considera-se a demanda para servigos, que necessitam de
ampliacdo do escopo da empresa, de banho e tosa para caes, hotel para pets, servico de
consultoria para rebanhos e aulas de adestramento para caes, o que necessitaria de contrata¢ao
de profissionais com perfil especifico.

Como dificuldades para implementagao das propostas de melhoria tem-se uma limitagao
quanto a gestdo familiar da empresa, pois dependeria dos membros da familia trabalharem em
prol do mesmo objetivo. Ha restricdo financeira tanto do proprietario para investir quanto dos
clientes/comunidade para comprar o produto/servico, pois estes muitas vezes preferem a forma
de pagamento a prazo, havendo inadimplentes. Assim como a mdo de obra especializada e
competente ¢ dificil de conseguir de forma a conciliar com o perfil do gestor e da funcao a ser
exercida.

Por fim, devido a questdes climaticas, culturais e econdmicas caracteristicas da regido,
pode ser necessario ajustes nos projetos e adogao de outras estratégias para crescimento da
empresa. Como sugestdo de melhoria para trabalho futuro, tem-se uma pesquisa com os clientes

e funcionarios, de forma a aprofundar e diagnosticar a empresa como um todo.
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Apéndice - Roteiro da entrevista com dirigente-proprietario

o ® N kW

10.
11.
12.

13

21.
22.
23.
24.
25.
26.

27.

Como surgiu a proposta de abrir a empresa?

Por gentileza, faga um breve histérico da empresa (quando foi fundada, quanto foi
investido, escolha dos produtos/servicos a serem oferecidos, vendas, estratégias
adotadas, potencial de crescimento etc.).

Qual a missao da empresa?

Qual a visdo da empresa?

Quais sao os valores da empresa?

Qual(is) objetivo(s) da empresa?

Qual(is) a(s) meta(s) da empresa?

Qual(is) a(s) sua(s) fun¢ao(des) na empresa?

Existe limitagdes para um melhor desenvolvimento do potencial da empresa? Se sim,
qual(is)?

Como ¢ realizado a gestdo financeira da empresa?

Como sao classificados os custos fixos, custos varidveis e despesas da empresa?

E realizado relatorios financeiros? Se sim, como sdo gerados?

. Existe alguma sistematica para os pagamentos da compra de produtos?
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Quantos funcionarios e quais as suas funcdes?

Quais os mercados, produtos e servigos a empresa trabalha?

Qual(is) sdo os mais procurados?

Algum produto e ou servigo foi descontinuado? Se sim, por qual motivo?

Por que decidiu mudar a empresa de local?

Houve vantagens e desvantagens decorridos dessa mudanga? Se sim, qual(is)?

Quais dificuldades e vantagens do setor na cidade encontradas inicialmente e
atualmente?

Quais as ameagas ao desempenho da empresa?

Quais as oportunidades de desenvolvimento da empresa?

Quais os pontos fracos da empresa?

Quais os pontos fortes da empresa?

Como ¢ realizado o planejamento e a tomada de decisao?

Existe alguma estratégia de marketing utilizada para dar visibilidade a empresa? Se sim,
qual(is)?

Como ¢ escolhido o investimento para a empresa?
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29

30.
31.

32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.

43.
44.
45.
46.
47.

48.
49.
50.

19

. Qual foi o crescimento da empresa no ultimo ano?

. Qual dos produtos tem uma participagdo maior nas receitas?

Existem fatores que prejudicam o desempenho da empresa?

Existe caracteristicas do micro € ou macroambiente que interferem nas vendas? Se sim,
qual(is)?

No momento da contratagdo de funciondrios, como € o processo de recrutamento e
selecao?

Quem sao os clientes?

Qual deles mais frequenta a empresa?

Como os clientes chegaram ou conheceram a empresa?

Qual deles mais compra e ou utiliza os servigos da empresa?

Em média, quantos clientes sao atendidos por dia?

J& aconteceu de cliente(s) ficar(em) sem atendimento?

Clientes ja fizeram alguma reclamagao? Caso sim, qual(is)?

O que mantem os clientes fi¢is a empresa?

Algum cliente ja propds melhoria para empresa que foi adotado?

De quanto tempo ¢ a espera para o atendimento em geral (com o médico veterinario e
no setor de vendas)?

Quantos concorrentes a empresa possui?

Na sua opinido, qual o diferencial da empresa em relagdo aos concorrentes?

Como ¢ a interag@o entre a empresa e os concorrentes?

Os concorrentes influenciam nas estratégias de vendas, demanda e compra de produtos?
Desde quando a empresa foi fundada até atualmente, o senhor notou alguma evolugao?
Se sim, de que forma influenciou na empresa?

Quantos fornecedores a empresa possui?

Qual(is) fator(es) determinaram na escolha desses fornecedores?

Ha alguma(s) dificuldade(s) com algum(ns) fornecedor(es)? Se sim, qual(is)?



