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RESUMO

O mercado pet brasileiro apresenta forte crescimento, mas suas micro € pequenas empresas
(MPEs) enfrentam entraves devido a gestdo centralizada e a falta de padronizagdo. Este
estudo analisou como a gestdo de processos influencia a eficiéncia administrativa de pet
shops, realizando um estudo de casos multiplos com trés estabelecimentos em Sant’Ana do
Livramento - RS. A metodologia seguiu uma abordagem qualitativa descritiva e explicativa,
utilizando triangulagdo de dados por meio de entrevistas semiestruturadas, observagdo nao
participante e analise documental, sob a técnica de Andlise de Conteudo. Os resultados
apontam que as rotinas de banho e tosa dependem fortemente do conhecimento tacito
individual das equipes, enquanto a gestdo administrativa e de estoque ¢ marcada pela
informalidade e controles analdgicos ou visuais. Evidenciou-se uma severa centralizacio
financeira na figura dos proprietarios e a auséncia de planejamento sucessorio, gerando riscos
de paralisia operacional. Como contribuicdo pratica, propdem-se diretrizes baseadas na
indica¢dao de Procedimentos Operacionais Padrao (POPs), modelagem visual por fluxograma,
descentralizacdo administrativa via manuais de contingéncia e adocdo de sistemas ERP
(Planejamento de Recursos Empresariais), de nicho para a transferéncia de conhecimento e
sustentabilidade dos negdcios.

Palavras-chave: Gestdo de Processos. Padronizagdo. Conhecimento Tacito. Sucessao
Familiar. Varejo Pet.

Process management in pet shops: a comparative study of three establishments in
Sant’Ana do Livramento.

ABSTRACT

The Brazilian pet market shows strong growth, but its micro and small enterprises (MSEs)
face obstacles due to centralized management and a lack of standardization. This study
analyzed how process management influences the administrative efficiency of pet shops,
conducting a multiple case study with three establishments in Sant’Ana do Livramento - RS.
The methodology followed a qualitative descriptive and explanatory approach, utilizing data
triangulation through semi-structured interviews, non-participant observation, and document
analysis, under the Content Analysis technique. The results indicate that bathing and
grooming routines rely heavily on the teams' individual tacit knowledge, while administrative
and inventory management is marked by informality and analog or visual controls. Severe
financial centralization in the owners' figure and the absence of succession planning were
evidenced, creating operational paralysis risks. As a practical contribution, guidelines are
proposed based on the indication of Standard Operating Procedures (SOPs), visual modeling



by flowchart, administrative decentralization via contingency manuals, and the adoption of
niche ERP (Enterprise Resource Planning), systems for knowledge transfer and business
sustainability.

Keywords: Process Management. Standardization. Tacit Knowledge. Family Succession.
Pet Retail.

Gestion de procesos en veterinarias: un estudio comparativo de tres establecimientos en
Sant’Ana do Livramento.

RESUMEN

El mercado pet brasilefio presenta un fuerte crecimiento, pero sus micro y pequefias empresas
(MPEs) enfrentan obstaculos debido a la gestion centralizada y la falta de estandarizacion.
Este estudio analizd como la gestion de procesos influye en la eficiencia administrativa de las
tiendas de mascotas, realizando un estudio de casos multiples con tres establecimientos en
Sant’Ana do Livramento - RS. La metodologia sigui6 un enfoque cualitativo descriptivo y
explicativo, utilizando la triangulacion de datos mediante entrevistas semiestructuradas,
observacion no participante y analisis documental, bajo la técnica de Analisis de Contenido.
Los resultados indican que las rutinas de bafio y peluqueria dependen fuertemente del
conocimiento tacito individual de los equipos, mientras que la gestion administrativa y de
stock estd marcada por la informalidad y los controles analogicos o visuales. Se evidencid una
severa centralizacion financiera en la figura de los propietarios y la ausencia de planificacion
sucesoria, generando riesgos de paralisis operativa. Como contribucion practica, se proponen
directrices basadas en la indicacion de Procedimientos Operativos Estandar (POEs),
modelado visual por diagrama de flujo, descentralizacién administrativa mediante manuales
de contingencia y la adopcion de sistemas ERP (Planificacion de Recursos Empresariales) de
nicho para la transferencia de conocimiento y la sostenibilidad del negocio.

Palabras-clave: Gestion de Procesos. Estandarizacion. Conocimiento Tacito. Sucesion
Familiar. Comercio Minorista de Mascotas.

1 INTRODUCAO

O crescimento do mercado pet no Brasil impulsionou o surgimento de um grande
nimero de lojas de animais de estimag¢ao, caracterizadas por estruturas organizacionais simples
e gestdo centralizada na figura do proprietario. Essa centralizacdo, embora funcional nos
estagios iniciais, pode comprometer a continuidade do negdcio diante da auséncia temporaria
ou permanente, do gestor principal. Com isso entende-se que a concentragdo de informagdes
estratégicas e rotinas criticas em um unico profissional ¢ apontada como um risco significativo
para as MPEs (micro e pequenas empresas) (ADV Tecnologia, 2022). Podendo levar a uma
visdo distorcida dos fatos e comprometer os resultados.

Nesse contexto, a gestdo de processos torna-se essencial para documentar rotinas e
garantir a transferéncia do conhecimento organizacional. Portanto torna-se uma ferramenta
estratégica para converter o conhecimento tacito (centralizado no gestor) em conhecimento
explicito (pertencente a organizacdo) (Jesus, 2021). Segundo Davenport (1993), o
gerenciamento de processos permite alinhar atividades ao fluxo de valor e reduzir perdas
operacionais. Harrington (1991) e Rummler e Brache (2012) destacam que o mapeamento de
processos € uma ferramenta estratégica para a melhoria continua e para a sustentabilidade
organizacional.

A literatura sobre gestdo de processos destaca que a estruturagdo e o controle
sistematico das atividades organizacionais sdo fundamentais para o alcance da eficiéncia e da
sustentabilidade (Davenport, 1993; Harrington, 1991; Rummler; Brache, 2012). No contexto
das micro e pequenas empresas, a auséncia de padronizagdo de processos compromete o



sucesso dos negocios, especialmente quando hé dependéncia do conhecimento ticito dos
gestores (Gil, 2010; Gongalves, 2000). No setor pet, no entanto, observa-se uma caréncia de
padronizacdo administrativa, resultando em dependéncia de conhecimentos tacitos e
vulnerabilidade operacional. Esta falta de estruturagdo ¢ um sintoma comum em MPEs que, por
focarem na operacao diaria, muitas vezes negligenciam a documentacao formal de suas rotinas.
Isto gera a dependéncia de conhecimentos tacitos e aumenta a vulnerabilidade do negocio
(Santos; Menezes, 2021).

Diante desse cendrio, este trabalho traz a seguinte questdo de pesquisa: Como a gestao
de processos pode contribuir para aumentar a eficiéncia nos processos administrativos de pet
shops?

Assim, este estudo se propde a atingir o seguinte objetivo geral: analisar como a gestao
de processos pode influenciar na eficiéncia administrativa de pet shops. Portanto, os objetivos
especificos compreendem: (1) mapear os principais processos administrativos € operacionais
em trés lojas de animais de estimacao; (ii) identificar fragilidades que dificultam a continuidade
do negdbcio; (iii) comparar as praticas de gestdo de processos entre as lojas e (iv) propor
diretrizes para padronizacao e transferéncia de conhecimento.

Desta forma, esta pesquisa busca contribuir para o campo da Administragdo ao analisar
a aplicagdo pratica da gestdo de processos em um segmento em expansdo, porém ainda pouco
explorado academicamente: o varejo pet. Para os empreendedores desse setor, compreender e
sistematizar seus processos internos representa uma oportunidade de ampliar a eficiéncia,
reduzir falhas e facilitar a transferéncia de conhecimento.

A literatura académica corrobora esta ligacdo, indicando que a implementacdo de
controles ¢ a “padronizagdo de processos” administrativos e produtivos atua como um
mecanismo que auxilia diretamente na “estruturagao do processo de sucessao familiar”. Assim
permitindo uma transicdo menos traumatica e preservando o conhecimento organizacional
(Leme, 2018; Toscan, 2018). O estudo comparativo proposto pretende oferecer modelos e
diretrizes praticas que auxiliem pequenos e médios empresarios na padronizagdo de rotinas e na
preservacdo do conhecimento organizacional, fortalecendo, assim, a competitividade e a
longevidade dos negdcios.

Este projeto estd estruturado em cinco se¢des. Na primeira, apresenta-se a introducao,
que contempla problemadtica, objetivo geral, objetivos especificos e justificativa. A segunda
se¢do corresponde ao referencial teérico, o qual aborda os principais conceitos relacionados a
gestdo de processos, bem como o contexto econdmico e o historico das empresas analisadas.
Na terceira secdo, sdo descritos os procedimentos metodologicos adotados no desenvolvimento
do estudo, incluindo o tipo de pesquisa, os métodos e as técnicas de coleta de dados.
Posteriormente, na quarta secdo, serdo apresentados os resultados da pesquisa, seguidos das
consideragdes finais, na quinta se¢do, que sintetizam as principais conclusoes do trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 O Mercado de Pet Shops no Brasil

O mercado de produtos e servigos para animais de estimagdo no Brasil representa um
dos setores mais robustos e resilientes da economia nacional. O setor alcangou um faturamento
consolidado de R$ 75,4 bilhdes em 2024, segundo o balango oficial da Associagdo Brasileira
da Industria de Produtos para Animais de Estimag¢ao (ABINPET) e do Instituto Pet Brasil (IPB)
(Caes e Gatos, 2025; Mundo Agro Brasil, 2025). Este cenario ¢ impulsionado por uma
profunda mudanga cultural na "humanizacao" dos animais, que passam a ser tratados como
membros da familia (SEBRAE, 2024).

O principal ponto forte do setor € a resiliéncia encontrada nas empresas. Carvalho



(2022), em seu estudo sobre o comportamento do mercado durante a pandemia da
Covid-19, demonstra que, mesmo em cenarios de crise aguda, o setor manteve-se aquecido.
Contudo, o principal ponto fraco do setor ¢ a sua composicao e a alta vulnerabilidade gerencial
(SEBRAE, 2024). Este mercado ¢ majoritariamente dominado por Micro e Pequenas Empresas
(ou MPEs), que representam 98% do setor.

Notavelmente, os "pequenos e médios pet shops" sdo responsaveis por 49% de toda a
receita do segmento, contra apenas 9% proveniente das grandes redes (SEBRAE, 2024).
Mesmo movimentando quase metade do mercado nacional, estes pequenos negdcios enfrentam
um desafio critico de sobrevivéncia: a alta e crescente taxa de mortalidade, que atingiu 36,89%
nos ultimos anos, mantendo uma idade média de encerramento de apenas 1,7 anos (SEBRAE,
2024).

Este desafio de sobrevivéncia estd diretamente ligado a deficiéncia da gestdo eficiente
nos processos. Conforme aponta Santos (2021), a falta de aplicagdo da Gestdo de Processos ¢
uma das principais causas da alta mortalidade de MPEs, que sofrem com a auséncia de
padronizacgdo, centralizagdo de decisdes e falta de planejamento. Esta caréncia de processos
formais em rotinas criticas, como a gestdo de estoques (Jenuino et al., 2023), ou a falta de um
sistema integrado de gestdo (Silva, 2024), evidencia a vulnerabilidade gerada pela dependéncia
do conhecimento tacito do gestor.

O panorama do setor pet €, portanto, um paradoxo: um mercado com alta demanda e
resiliéncia (Carvalho, 2022), que gera muita receita para o Estado dentro do seu segmento, mas
que sofre com falhas estruturais e uma alarmante taxa de mortalidade (SEBRAE, 2024). Esta
vulnerabilidade ¢ o gargalo que este estudo visa analisar, focando na padronizacdo como
ferramenta para a continuidade e transferéncia gerencial.

2.2 Gestao de Processos

Conforme evidenciado na se¢do anterior, o principal desafio das MPEs do setor pet ¢ a
alta taxa de mortalidade (SEBRAE, 2024) associada a falta de gestdo e padronizagdo (Santos,
2021). A Gestdo de Processos de Negocio (BPM - Business Process Management) surge como
a principal disciplina administrativa para solucionar esta vulnerabilidade. Para entender o
BPM, ¢ preciso primeiro definir "processo". Davenport (1994), um dos autores classicos da
area, define um processo como "um conjunto de atividades estruturadas e medidas, destinadas
a resultar em um produto ou servigo especificado para um determinado cliente ou mercado".
Um processo, portanto, ndo € o que a empresa €, mas o que ela faz.

A Gestdo de Processos de Negocio (BPM), por sua vez, ¢ uma abordagem de gestdo
sistematica que busca identificar, desenhar, executar, monitorar ¢ melhorar continuamente os
processos de uma organizac¢dao. O objetivo do BPM nao ¢ apenas "consertar" um processo, mas
criar uma cultura onde os processos sao gerenciados ativamente para agregar valor (Bueno;
Maculan; Aganette, 2023). Harrington (1993) complementa, afirmando que o aperfeicoamento
de processos ¢ essencial para a competitividade, focando na eliminagdo de desperdicios e na
eficiéncia.

Uma das principais ferramentas do BPM ¢ o Mapeamento de Processos. O mapeamento
¢ a atividade de documentar visualmente o fluxo de trabalho (Bueno; Maculan; Aganette,
2023). Ele expde onde estdo os gargalos, as redundancias e as falhas (como a falta de controle
de estoque) que, na Secdo 2.1 [baseado em 1.1], foram identificados como os "pontos fracos"
do setor pet.

O workflow (fluxo de trabalho), por sua vez, refere-se a automagdo ou sequéncia de
tarefas conforme as regras de negdcio pré definidas no fluxograma, garantindo que o trabalho
flua de uma etapa para outra sem interven¢ao manual (Jenuino et al., 2023). Para visualizar este
mapeamento, utiliza-se uma técnica de representagao grafica, que utiliza simbolos



padronizados para descrever a sequéncia de etapas, as decisdes ¢ a ordem de um
processo.
O objetivo final do mapeamento e do uso de fluxogramas é a padronizagdo. A

padronizagdo, que Jesus (2021) define como "gestdo da rotina", € o que permite & empresa
transformar o conhecimento tacito (que estd na cabega do gestor) em conhecimento explicito
(documentado e pertencente a organiza¢do). E essa padronizagdo que, em tese, garante a
continuidade do negocio, facilita a transferéncia gerencial e treinamento de novos funcionarios,
que sdo os objetivos centrais desta pesquisa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Tipo de pesquisa

Este trabalho classifica-se como abordagem qualitativa do tipo pesquisa descritiva.
Segundo Gil (2008), a pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno. Este serd o primeiro estdgio da pesquisa de campo, onde serdo
descritos os processos (como gestdo de estoque, atendimento, banho e tosa) atualmente em
pratica nos trés estabelecimentos de pet shop analisados.

Em um segundo momento, a pesquisa assume um carater explicativo. O objetivo ndo ¢é
apenas descrever os processos, mas, conforme o objetivo geral deste trabalho, analisar como a
presenga (ou auséncia) de gestdo de processos se conecta com a garantia da continuidade do
negocio e a facilitacdo da transferéncia gerencial. A pesquisa buscou, portanto, identificar e
explicar as relagdes de causa e efeito entre a padronizagdo de rotinas e a sucessdo gerencial nos
casos estudados.

3.2 Método escolhido (e justificativa)

Quanto aos meios de investigacdo, a pesquisa serd delineada como um Estudo de Casos
Multiplos. Opta-se pelo Estudo de Caso por ser a estratégia ideal para responder a perguntas do
tipo "como" (Yin, 2015), alinhando-se perfeitamente a problematica desta pesquisa ("Como a
gestdo de processos contribui..."). O formato de Casos Multiplos (trés estabelecimentos),
conforme indicado no titulo, foi escolhido por permitir a comparagdo entre diferentes
realidades, buscando padrdes e diferencas na gestdo de processos e nas praticas de sucessao.

3.3 Técnica de coleta de dados

Para a coleta de dados primarios nos trés estabelecimentos, esta pesquisa utilizou uma
abordagem de triangulagdo metodologica, combinando trés técnicas principais: (1) entrevista
semiestruturada, (2) observacdo ndo-participante e (3) analise documental. A entrevista semi
estruturada sera a principal fonte de dados para compreender as percepgdes dos gestores sobre
0 negocio, a continuidade e os desafios da transferéncia gerencial.

Conforme Gil (2008), esta técnica oferece a flexibilidade necessaria para o pesquisador
explorar topicos que podem ndo estar no roteiro inicial, mas que sdo relevantes para os
objetivos. Serdo entrevistados os gestores/proprietarios de cada pet shop e, se houve, os
funciondrios-chave ou potenciais sucessores designados. A observagdo ndo-participante foi
empregada para mapear 0s processos operacionais criticos (ex: atendimento ao cliente, gestao
de estoque, agendamento de servicos de banho e tosa). Esta técnica permitiu comparar o
processo  declarado  (nas  entrevistas) com o  processo executado na rotina
diéria,identificando gargalos e o nivel de padronizagao real (Gil, 2008).



Por fim, a analise documental focou em quaisquer artefatos de padronizagdo existentes
nos estabelecimentos. Serdo buscados documentos como planilhas de controle, manuais de
procedimento, ou a verificagdo do uso de sistemas de gestdo (ERPs), conectando a pratica de
campo com a literatura sobre padronizagdo (Jesus, 2021; Jenuino et al., 2023). A andlise dos
dados desta pesquisa sera de natureza qualitativa. Esta abordagem ¢ a mais adequada, visto que
0 objetivo geral ndo busca quantificar ou mensurar estatisticamente um fendmeno, mas sim
compreender e interpretar uma realidade social complexa. O foco, portanto, ndo ¢ a amplitude
numérica, mas a profundidade da anélise (Gil, 2008).

3.3.1 Grupo de Respondentes

Visto que este trabalho segue uma abordagem qualitativa (Sec¢ao 3.4), a selegao dos

participantes ndo se baseia em amostragem estatistica (quantitativa), mas sim em uma
selecdo intencional de casos relevantes para o fendmeno estudado (Gil, 2008). O universo desta
pesquisa ¢ composto por trés (3) Micro ou Pequenas Empresas (MPEs) do setor de pet shop
localizadas na cidade de Sant’Ana do Livramento — RS. A escolha por trés estabelecimentos
distintos visa permitir a analise comparativa (Estudo de Casos Multiplos), conforme definido
na Secao 3.3.

O Grupo de Respondentes (sujeitos da pesquisa) foi composto pelos
gestores-proprietarios de cada um dos trés estabelecimentos e pelos seus potenciais sucessores
(sejam eles familiares ou funciondrios-chave). O objetivo foi entrevistar pelo menos um
respondente-chave de cada "Caso", totalizando no minimo trés entrevistas. Para garantir o
anonimato e a ética na pesquisa, os nomes das empresas e dos respondentes foram omitidos,
sendo tratados no texto como "Pet Shop A", "Pet Shop B" e "Pet Shop C". O perfil dos
respondentes ¢ detalhado no Quadro 1.

Quadro 1 — Perfil dos Respondentes

Codigo do Caso Funcio / Cargo Tempo de Relacio
Respondente (Empresa) § g Atuacao (Sucessao)
Entrevistado A Pet Shop A Sécio-Proprietario 9 anos Fundador
Entrevistado B Pet Shop B Veterindria 2 anos Sucessora
p (sobrinha) (Sobrinha)
Entrevistado C Pet Shop C Fun'cg)nana 7 anos (Sem sucessor)
(Gnica)

Fonte: elaborado pelo autor (2026)

Para garantir a transparéncia metodoldgica e a contextualizagdo da coleta de dados
primarios, organizou-se o Quadro 1, que detalha o perfil socioprofissional dos sujeitos da
pesquisa entrevistados nos trés casos investigados. A estrutura sintetiza a funcdo exercida, o
tempo de atuagdo no mercado local e a posi¢cdo de cada respondente em relagdo ao processo
de sucessdo da empresa. A andlise desse quadro revela uma amostra heterogénea, composta
por uma socia-fundadora com quase uma década de experiéncia (Caso A), uma sucessora
familiar de perfil técnico-veterinario (Caso B) e uma funcionaria operacional detentora
exclusiva do conhecimento pratico da rotina (Caso C), permitindo uma triangulacio
aprofundada de perspectivas sobre a gestdo do varejo pet.



3.3.2 Aplicac¢ao do instrumento de coleta de dados ou Forma de coleta dos dados

A principal técnica de coleta de dados utilizada no estudo foi1 a entrevista
semiestruturada. Conforme Gil (2008), este método foi escolhido por sua flexibilidade,
permitindo que a coleta se assemelhe a uma conversa natural entre o pesquisador € o
respondente, em vez de um interrogatorio rigido. Esta abordagem baseia-se num roteiro
prévio de perguntas abertas, que, como 0 nome sugere, sdo essenciais para obter respostas
mais completas e profundas, permitindo ao pesquisador explorar nuances que iriam além de
um simples 'sim' ou 'nao' (Gil, 2008).

3.4 TECNICA DE ANALISE DE DADOS

Para o tratamento dos dados qualitativos coletados nas entrevistas semiestruturadas
(conforme Secdo 3.3), foi utilizada a técnica de Analise de Contetido, conforme preconizado
por Gil (2008). Este método de andlise permite "ir além da simples leitura" dos dados,
buscando identificar os nucleos de sentido e os padrdes subjacentes nas falas dos
entrevistados (Gil, 2008). A andlise ocorreu em trés etapas principais:

1. Pré-andlise: Nesta fase, as entrevistas (dudios) foram transcritas na integra e
"flutuadas", ou seja, lidas repetidamente junto com as notas de observagdo. O
objetivo foi familiarizar-se com o material e organizar os dados de cada "Caso"
(Pet Shop A, B e C).

2. Codificagao e Categorizacdo: Os dados transcritos foram codificados e agrupados
em categorias de andlise. Estas categorias ndo foram definidas apenas a priori
(com base no referencial tedrico), mas também a posteriori (emergindo das
proprias falas). As categorias buscaram responder aos objetivos da pesquisa,
focando em temas como : Nivel de Padronizacdo dos Processos; (b) Desafios da
Gestdo de Estoque; (c) Percepcdo sobre Continuidade; e (d) Barreiras a
Transferéncia Gerencial.

3. Tratamento e Inferéncia: Na etapa final, os dados categorizados foram
interpretados. Foi realizada uma andlise comparativa (tipica do Estudo de Casos
Multiplos) para cruzar os resultados das trés empresas, identificando semelhangas,
diferengas e padrdes que permitam responder a questdao de pesquisa.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, apresentam-se e discutem-se os dados empiricos recolhidos por meio
das entrevistas semiestruturadas e observagdes nado-participantes, realizadas junto a trés
estabelecimentos do setor pet localizados no municipio de Sant’Ana do Livramento, no
Sudoeste Rio-grandense. Os dados encontrados foram categorizados e analisados a luz do
referencial tedrico dividindo-se o estudo em trés analises de caso individuais e por fim uma
discussdo comparativa ordenada.

4.1 Analise Caso A: Centralizacdo Pratica e a Prevaléncia do conhecimento
Tacito

O Pet Shop A consiste num estabelecimento maduro no mercado de estética animal de
Sant’Ana do Livramento, contando nove anos de trajetoria sob a lideranga de sua sdcia
fundadora. A génese do negocio atrela-se a experiéncia técnica prévia da gestora no segmento
veterinario, o que confere a empresa uma forte identidade operacional baseada no bem-estar
animal, mas também evidencia tragos classicos de microempresas (MPEs), onde a gestdo
administrativa se desenvolve de forma empirica e centralizada.



No nivel de padronizagdo dos processos (Categoria A), os dados demonstram uma
severa dependéncia do conhecimento ticito, tanto por parte da proprietdria quanto da
colaboradora. A realidade do estabelecimento ¢ marcada pela auséncia de processos formais,
sistemas de ERP ou de rotinas documentadas o que gera inconsisténcia na rastreabilidade das
acOes e fragiliza a gestdo e os agendamentos. Sob a oOtica de Jesus (2021), a falta de
formalizagdo do Know-how operacional eleva a vulnerabilidade do negdcio em cenarios de
afastamento gerencial uma vez que a memoria organizacional reside nos individuos e ndo na
instituicao.

A gestdo do estoque (categoria B) e os fluxos de trabalho na estética animal refletem
essa mesma auséncia de padronizacdo. Atividades criticas como a secagem dos animais
continua a ser executadas de maneira tradicional, através de secadores manuais sem a adocao
de sistema de tecnologias automatizadas de ganho operacional, os insumos e agendamentos
operam sem critérios uniformes de controle ou pontos de pedidos definidos para estoque
regulador, guiando-se na observacdo diaria. De acordo com Harrington(1991), o ndo
alinhamento das atividades operacionais ¢ os fluxos controlados perpetua desperdicios de
tempo e de recursos, distanciando a microempresa da eficiéncia administrativa idealizada
Davenport (1993).

Figura 1. Processo de atendimento ao cliente.

Cliente Ir buscar o
trouxe animal
Chegou na
loja
| |
Banho Banho + Banho + Banho + Banho +
Tosa Hig. Tosa Baixa Tosa Média Tosa Bebé

D INICIO DO PROCESSO [ PROCESSOS PRIMARIOS D PROCESSOS FINAIS

Fonte: criado pelo autor (2026)

A Figura 1 ilustra graficamente o fluxo inicial de relacionamento com o cliente e a
triagem de servicos no Pet Shop A. O mapeamento evidencia que o inicio do processo ¢
descentralizado, podendo ocorrer tanto pela entrega direta do animal pelo tutor na loja quanto
pelo servigo de busca terceirizado. A partir da chegada do animal ao estabelecimento, o fluxo
converge para um funil de decisdo operacional que direciona o pet para uma das cinco
modalidades de servigos estéticos finais oferecidos.



Figura 2. Processo do banho.
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Fonte: criado pelo autor.

Na Figura 2, apresenta-se o detalhamento do processo de banho executado no Pet Shop
A. Fica evidente a complexidade e o carater multifasico dessa rotina, que exige etapas
preparatdrias rigorosas (como aparar pelos do ouvido e cortar unhas) antes da imersdao em si.
O fluxograma destaca um ponto critico de decisdo referente a aplicagdo do shampoo
antipulgas, o qual impde um tempo de agdo quimica predefinido de 18 minutos para garantir a
eficicia do tratamento, seguido de enxagues intercalados. Além disso, a ilustragdo
parametriza o manejo técnico de secagem, discriminando o uso sequencial de soprador e
secador, o que demonstra uma tentativa pratica de organizar o tempo operacional de forma
sistematica.



Figura 3. Processo de tosa higiénica. Figura 4. Processo de tosa baixa.
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Fonte: criado pelo autor (2026)

Apresentadas de forma complementar na mesma pagina, as Figuras 3 e 4 ilustram as
interconexdes operacionais e as especificidades técnicas entre a tosa higi€nica e a tosa baixa
no Pet Shop A. Enquanto a Figura 3 (a esquerda) mapeia o fluxo da tosa higiénica —
revelando que este procedimento funciona como uma estrutura de suporte obrigatoria e
diferencia os cuidados por raga, como a raspagem direcionada de patas e focinho para caes
Poodle —, a Figura 4 (a direita) detalha o sequenciamento para a execugdo da tosa baixa. O
exame conjunto das ilustragcdes demonstra que a tomada de decisdo inicial da tosa baixa
baseia-se na tipologia racial do animal para a escolha da lamina nimero 10, incorporando
obrigatoriamente a rotina da tosa higiénica logo em seguida. Assim, a disposi¢ao lado a lado
dessas figuras evidencia como a empresa consolida uma cadeia integrada de atividades
estéticas, unificando os critérios de acabamento antes que o animal avance para a etapa final
de entrega.



Figura 5. Processo de tosa média e da tosa bebé.
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Fonte: criado pelo autor (2026)

A Figura 5 confronta e detalha, de maneira paralela, os fluxos de trabalho
correspondentes a tosa média e a tosa bebé no Pet Shop A. Fica demonstrado visualmente que
a variagao técnica reside primordialmente na escolha do ferramental e na altura das laminas
utilizadas (Idmina 5 para tosa média e lamina 13 combinada com adaptadores para a tosa
bebé). O mapeamento revela um elevado nivel de detalhamento artesanal na finalizagao de
ambos 0s processos, exigindo o uso de tesouras manuais para o acabamento de regides
sensiveis (cabega e rabo), refor¢ando a forte dependéncia da destreza manual e do
conhecimento técnico individual da operadora.

4.2 Analise do caso B: desafios da sucessao familiar e informalidade nos
processos gerenciais

O Pet Shop B representa uma das organiza¢des mais tradicionais do segmento na regido
estudada, acumulando uma trajetéoria com mais de 40 anos de atuacdo no mercado local. O
negocio, que teve origem numa estrutura de atendimento clinico veterinario de garagem,
expandiu seu portfolio ao longo das décadas para comércio de ragdes, medicamentos e
servicos de estética animal. Atualmente, a empresa vivencia um processo de transi¢do

10



gerencial e sucessao familiar, sendo administrada de forma conjunta pela proprietaria e
pela sua sobrinha (entrevistada B), que atua como veterindria na organizagao.

No que diz a respeito ao nivel de padronizacdo dos processos, a realidade empirica
demonstrou que, apesar da longevidade da empresa e dela possuir um sistema de ERP para
suporte técnico, estoque, cadastros e registros clinicos, os fluxos de trabalho administrativos
carecem de formalizacdo. A entrevistada relatou que as rotinas gerenciais operam sob o
modelo reativo, caracterizado pela auséncia de manuais, rotinas escritas ou Procedimentos
Operacionais Padroes (POPs). Conforme apontado por Santos e Menezes (2021), a auséncia
de padronizacdo em empresas familiares tende a sobrecarregar os gestores, que passam a
focar na resolucdo de problemas imediatos deixando de lado o planejamento estratégico.

A gestao do Estoque reflete esta mesma realidade, o controle dos niveis de mercadorias,
incluindo os de grande rotatividade como ragdes, baseia-se num método totalmente visual,
quando o vendedor aparece na loja eles olham o que tem nas prateleiras e fazem a encomenda.
Sob a perspectiva de Jenuino et al. (2023), este tipo de controle descentralizado eleva o risco
operacional da empresa e compromete a eficiéncia financeira da empresa, gerando compras
emergenciais e desalinhadas com a real procura do mercado.

Relatividade da percepcao sobre a continuidade e afastamento gerencial, o diagnostico
revelou uma dualidade, por um lado os processos operacionais de prestacdo de servigos da
clinica exibem autonomia, operando de forma regular mesmo em cendarios de auséncia
temporaria das gestoras, devido a experiéncia dos funcionérios e do gerente operacional, por
outro lado os processos financeiros e as negociacdes com fornecedores sdo com a
proprietaria.

A declarante reconheceu que a falta de documentacdo destas rotinas estratégicas
compromete a autonomia e o treinamento de futuros funcionarios e a transferéncia do
conhecimento no caso de uma mudang¢a no comando. Esta constatagao valida as teses de Jesus
(2021) e Leme (2018) que sustentam que a formalizagdo do conhecimento através do
mapeamento dos processos ¢ um requisito indispensavel para mitigar os riscos de
descontinuidade e garantir a sustentabilidade das MPEs em fases de transi¢cao familiar.
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Figura 6. Atendimento ao cliente.
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Fonte: criado pelo autor (2026)

A Figura 6 ilustra o mapeamento do macroprocesso de atendimento ao cliente no Pet
Shop B. Diferentemente dos demais estabelecimentos estudados, o fluxo grafico desta
organizagdo de mais de 40 anos exibe uma estrutura integrada de servigos, onde a recepgao via
balcao ou agendamento digital (WhatsApp) abre ramificacdes ndo apenas para a estética animal
(banho e tosa), mas também para fluxos complexos da area clinica veterinaria, incluindo
consultas, procedimentos cirurgicos, internagdo e protocolos de medicagao. O fluxo converge
de forma unificada para a etapa de faturamento (pagamento) e posterior alta e entrega do
animal.
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Figura 7. Processo do banho e da tosa.
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Fonte: criado pelo autor.

Na Figura 7, apresenta-se de forma compacta e sequencial a rotina de banho e tosa
praticada no Pet Shop B. A modelagem visual expde um fluxo de trabalho linear e excludente,
caracterizado pela simplificagdo das etapas em comparagdo ao Caso A. Nota-se que o
processo de banho limita-se a aplicagdo de uma tnica tipologia de produto (shampoo normal
ou antipulgas) sem previsao documentada de tempo de espera quimico, avangando de forma
direta para a escovagdo, enxdgue e secagem genérica. No fluxo de tosa, o mapeamento
confirma a omissdo de uma etapa isolada para tosa higiénica, direcionando a atividade
imediatamente para o corte do corpo conforme a lamina escolhida (13, 10 ou 5).

4.3. Analise do caso C: dependéncia operacional e auséncia de planejamento
sucessorio

O pet shop C Caracteriza-se como a microempresa do setor de estética animal com 7
anos de consolidacdo no mercado local. Ela surge de um sonho da empresaria de possuir o
proprio negocio, ela ja havia adquirido todo o equipamento necessario e possuia o espago
ideal, porém faltava conhecimento sobre os processos de banho e tosa, apds postar no
Facebook conseguiu uma funciondria (entrevistada C) com anos de experiéncia no setor, a
qual tornou-se essencial para a existéncia da empresa. A estrutura ultra enxuta reflete a
realidade de uma parcela expressiva do varejo pet brasileiro, onde as fronteiras entre a gestao
estratégica e a execugdo operacional sdo sobrepostas.
No ambito do nivel de padronizagdo dos processos, constatou-se a primazia do
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conhecimento texto e as ferramentas rudimentares de controle. A andlise desse estudo
apontou que os agendamentos de servigos de banho e tosa sdo registrados de forma manual
em cadernos e agendas fisicas. Embora exista a insercdo de dados financeiros num
computador ao término de cada més, as rotinas diarias ndo possuem qualquer nivel de
parametrizacao documental.

De acordo com Santos e Menezes (2021), a manutengdo de controles analdgicos e
informais eleva a probabilidade de falhas de comunicagdo e limita a eficiéncia do fluxo de
trabalho.A gestdo do estoque revelou-se inteiramente descentralizada e dependente do método
visual. A reposicdo de insumos criticos para a estética, tais como xampus neutros para
lavagem sabonetes, ocorre a partir da verificagdo ocular das prateleiras. As ordens de compra
sao geradas de forma reativa, quando esta chegando ao fim o produto, sendo efetuadas
diretamente pelo proprietario junto a fornecedores itinerantes. Sob o prisma de junino et al.
(2023), a caréncia de um modelo de estoque minimo ou ponto de pedido expde a
microempresa a descontinuidade na prestacdo de servigo por escassez de material.

No que tange a percepgao sobre continuidade e afastamento gerencial e o diagnostico
dos pet shops, evidenciou um estado de vulnerabilidade institucional critica. Diante da
hipotese de um afastamento temporario ou prolongado da proprietaria a operagao técnica de
banho e tosa poderia se manter através da funciondria que detém todo o conhecimento tacito
do processo do banho e tosa, contudo, o fluxo administrativo, os pagamentos e suprimentos
sofreriam uma paralisia imediata, uma vez que os contatos dos fornecedores, os prazos de
vencimento e as credenciais bancérias estdo centralizadas exclusivamente na memoria da
fundadora.

Na entrevista foi identificado a inexisténcia de um planejamento sucessorio ou de
perspectivas de transferéncia gerencial a longo prazo, limitando a empresa a operar sobre a
logica da subsisténcia didria. Conforme preconizado por Jesus (2021) e Leme (2018),
Auséncia de mecanismos que transformem o conhecimento ticito do fundador em
conhecimento explicito e institucionalizado bloqueia a sustentabilidade do negocio,
transformando a auséncia do gestor num risco iminente ao encerramento das atividades
comerciais.
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Figura 8. Atendimento ao cliente
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Fonte: criado pelo autor.

A Figura 8 representa o fluxo de atendimento e triagem do Pet Shop C. O desenho
organizacional retrata uma estrutura enxuta e focada estritamente no balcdo de servigos de
estética animal. O inicio do processo esta atrelado ao modelo tradicional de entrega pelo
cliente ou pela busca programada. Apos a entrada na loja, o fluxo ramifica-se de maneira
simplificada em quatro servigos finalisticos (banho, tosa baixa, tosa média ou tosa bebé),
operando sem a preseng¢a de sistemas digitais ou de triagens clinicas, o que reflete a realidade
de microempresas de nicho focadas puramente na subsisténcia operacional e na prestacao de
servigos basicos.
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Figura 9. Processo de banho e das tosas.
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Fonte: criado pelo autor.

O desenho técnico das rotinas de embelezamento do Pet Shop C esta exposto na Figura
9. O mapeamento empirico revela que os fluxos de trabalho dessa organizacdo sdo
virtualmente espelhados e idénticos a logica simplificada vista no Caso B. O processo
caracteriza-se por uma estrutura linear e sem parametrizagdo de tempos ou ferramentas
especificas, indicando apenas passos amplos como "passar o secador" e "escolha da lamina".
Esse cenario visual corrobora o diagndstico de que o estabelecimento opera baseado
estritamente no conhecimento tacito e na experiéncia prévia herdada pela sua tnica
funcionaria, carecendo de diferenciagdes técnicas formais.

4.3 DISCUSSAO COMPARATIVA DOS CASOS ESTUDADOS

Andlise cruzada dos 3 estabelecimentos revela um panorama homogéneo, no varejo
pet de Sant’Ana do Livramento, pois apresentam dependéncia do conhecimento ticito, falta
de gestdo de estoque, falta de planejamento sucessorio e uso de ferramentas analogicas e
informais. Independente do tempo de mercado, que varia de 7 a 40 anos, as micro e pequenas
empresas do setor pet partilham de uma dependéncia quase absoluta de conhecimento tacito e
de estruturas administrativas centralizadas na figura do gestor ou do fundador.

O nivel de padronizacdo ¢ criticamente baixo ou nulo nos 3 cenarios estudados. No
caso A e C, Os agendamentos e todos os dados em relagdo aos pets e aos clientes sdo
anotados em cadernos, E ndo existe nenhum tipo de software ou padronizag¢do para auxilio
das atividades, eu caso B, restringe ou uso do software a cadastros e registros clinicos basicos.
Essa semelhanca empirica valida os alertas de Santos e Menezes (2021), sobre a resisténcia
cronica ou a dificuldade estrutural que as MPEs enfrentam para formalizar seus fluxos
informacionais.

No que tange a execucdo dos servigos finalisticos, embora as empresas compartilhem

de uma dependéncia do conhecimento ticito, observa-se distingdes significativas na
complexidade e no sequenciamento dos fluxos de trabalho. Com o objetivo de evidenciar
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essas divergéncias praticas, apresenta-se o quadro de diferencas operacionais, que confronta
os processos de banho e tosa mapeados nos trés campos de estudo.

Quadro 2: Comparativo dos Processos de Banho e Tosa entre os Casos Estudados

Critério de comparacao

Pet shop A

Pet shop B

Pet Shop C

Etapas de camadas do
banho

Complexo e multifasico:
Envolve 3 aplicagdes de
produtos (xampu de banho,
antipulgas e finalizador) com
enxagues intercalados.

Linear e excludente:
Aplicagdo de apenas
uma tipologia de
xampu (normal ou
antipulgas) em
lavagem Unica.

Caso B, aplicando xampu

Linear e excludente:
Estrutura idéntica ao

normal ou antipulgas
sem repeticao.

Tempo de Acio Quimica

Predefinido: Exige

explicitamente o cumprimento

de um tempo de espera de 10

minutos para a agdo do xampu

antipulgas.

Omisso: Ndo ha
determinagdo ou
registro de tempo de
espera para a atuacdo
de produtos quimicos.

Omisso: Segue o padrao
do Caso B, realizando o
enxague logo apos a
esfregacgao.

Manejo Técnico de
Secagem

Segmentado: Detalha o uso
isolado do soprador para
remover o excesso de dgua e,
depois, o0 uso combinado de
secador e soprador por 30
minutos.

Genérico: O fluxo
indica apenas o ato de
"passar o secador", sem

discriminar o uso de
sopradores ou tempos
de execugdo.

Genérico: Processo
simplificado e espelhado
ao Caso B, sem
parametrizacdo de tempo
ou ferramentas
especificas.

Integracio da Tosa
Higiénica

Obrigatoria e Base: A tosa
higiénica ¢ descrita como um
processo detalhado a parte,
que alimenta e serve de base
para as demais tosas.

Omissa no fluxo de
tosa: O processo de tosa
avanga direto da
preparagao
(unha/ouvido) para o
corte do corpo com a
lamina.

Omissa no fluxo de tosa:
Segue a mesma
simplificagdo do Caso B,
sem detalhar o
mapeamento da tosa
higiénica.

Especificacdo por Raca

Diferenciado: O fluxo ramifica
o atendimento separando
procedimentos exclusivos para
a raga Poodle (como raspar
focinho e rosto primeiro).

Padronizado: Trata
todas as ragas sob o
mesmo fluxo de
trabalho, variando
apenas a altura da
lamina (13, 10 ou 5).

Padronizado: Segue a
logica de fluxo tnico para
qualquer raga recebida no

estabelecimento.

Conexao com o
Atendimento

Exclusivo: O fluxo de entrada
¢ focado puramente na
recepcao, triagem de estética e
busca/entrega dos animais.

Integrado: O
atendimento recepg¢ao
abre ramificacdes para

servicos clinicos,
consultas, medicagdes,

cirurgias e internagao.

Exclusivo: Focado no
balcao de servigos
estéticos, incluindo a op¢ao
de busca do animal com
valor
adicional.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Com o objetivo de analisar as assimetrias praticas existentes na execucao dos servigos
finalisticos, o Quadro 2 estabelece um confronto analitico direto entre os fluxos de banho e
tosa mapeados nos trés campos de estudo. A comparacao estruturada toma como base cinco
critérios fundamentais: as etapas do banho, o tempo de acdo quimica, o manejo de secagem, a
integragdo da tosa higiénica e a diferenciacao por raga. O diagnostico desse quadro demonstra
que, embora compartilhem a falta de manuais formais, o Pet Shop A adota um fluxo técnico
significativamente mais complexo, fragmentado e detalhado, enquanto os Casos B e C
operam sob um modelo de fluxo tnico e simplificado, evidenciando como a informalidade
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gera caminhos operacionais distintos para um mesmo tipo de servico.

Na gestdo de estoque os 3 casos evidenciaram exatamente o mesmo padrdo de
vulnerabilidade. A reposi¢cdo de insumos operacionais e de revenda ocorre de forma reativa e
baseada estritamente no método visual, nenhuma das organizacdes adota métodos cientificos
de estoque regulador ou ponto de pedido minimo, o que, sob o prisma de Jenuino et al.
(2023), expde os negdcios a compras emergenciais, perda de poder de barganha com
fornecedores e riscos de descontinuidade por falta de material.

A percepcdo sobre a continuidade e a sucessao expOs o gargalo mais severo das
empresas investigadas. Em todos os casos, a autonomia e a experiéncia da equipe técnica
garantem que os servigos operacionais de estética animal (banho e tosa) continuem rodando
em cenarios de auséncia tempordria do lider. Contudo as dimensdes administrativas,
estratégicas e financeiras sofreram paralisia imediata nos 3 estabelecimentos, visto que o
controle das contas a pagar, os contratos de fornecedores e o acesso bancario estdo restritas a
memoria e a figura dos proprietarios.

Com o intuito de sintetizar as andlises individuais e evidenciar o diagnostico cruzado
realizado nesta investigacdo, apresenta-se o quadro 3. Esta estrutura intercala as principais
fragilidades e gargalos comuns mapeados nos campos de pesquisa, permitindo a
visualiza¢ao direta de como a informalidade gerencial afetam
simultaneamente cada um dos trés estabelecimentos estudados.

Quadro 3 — Sintese comparativa dos processos gerenciais nos casos estudados.

Gargalos e Situacao Situacao no Pet Situacio no Pet | Diretrizes e Sugestdes
Fragilidades no Pet Shop B Shop C de Melhoria
Identificadas Shop A (Propostas)

Total auséncia Rotinas Primazia do Institucionalizagdo de
de rotinas gerenciais conhecimento POPs: Conversdo do
Dependéncia | documentadas; operam sob o tacito da unica know-how técnico em
Critica de agendamentos | modelo reativo, | funcionaria para a documentos escritos
Conhecimento | dependem da | sem manuais ou | execucdo técnica. | simplificados (diluigéo,
Tacito memoria da POPs escritos. restricdes € manejos).
socia e
colaboradora.
Insumos Controle de Reposicao Modelagem Visual e
operam sem niveis é inteiramente Fluxograma: Adogdo de
critérios puramente dependente do um fluxograma padréo
Desarticulaca uniformes, visual; compras | método visual e de sequencial para
o na Gestio guiando-se por impulso forma reativa. organizar as tarefas
de Estoque pela com vendedores visando combater o
observagdo itinerantes. desperdicio de tempo.
diaria.
Gerenciamento | Restringe o uso | Agendamentos de | Implantagdo de ERP de
Uso de empirico e do software servigos Nicho: Uso do sistema
Ferramenta centralizado; | ERP a cadastros registrados de SimplesVet para
s Analégicas ndo utiliza e registros forma manual em prontuario digital,
e Informais softwares de clinicos basico cadernos e automagdo de estoque e
gestdo. agendas fisicas. alertas de niveis
minimos de insumos.
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Informagdes [Negociagdes com | Contatos, prazos e Descentralizacao
estratégicas fornecedores e credenciais Administrativa: Criagdo
Centralizacdo |concentradas na processos bancarias restritos a de um manual de
Financeira e proprietaria, financeiros memoria da contingéncia confidencial
Administrativa elevando a centralizados fundadora. com a lista de
vulnerabilidade com a fornecedores,
proprietaria. cronogramas €
credenciais basicas.
Nao ha Vivéncia transicdo | Inexisténcia total [Planejamento Sucessorio
mecanismos que | pratica com a de planejamento Estruturado:
Vulnerabilidad garantam a sobrinha, mas a sucessorio, Formalizagdo juridica da
e no transferéncia de falta de operando na logica transi¢do onde ela ja
Planejamento | conhecimento documentagao da subsisténcia. ocorre e avaliagdo anual
Sucessorio organizacional. | compromete a de viabilidade nos
autonomia. demais casos.

Fonte: elaborado pelo autor (2026)

O Quadro 3 consolida o diagndstico cruzado desta investigacdo, sintetizando as
principais fragilidades organizacionais identificadas individualmente e apresentando as
respectivas diretrizes e sugestdes de melhoria propostas como contribuicdo pratica deste
estudo. A matriz correlaciona os cinco grandes gargalos comuns mapeados no varejo pet local
— a dependéncia de conhecimento tacito, a desarticulagdo no estoque, o uso de ferramentas
informais, a centralizag@o financeira e a auséncia de planejamento sucessorio — as realidades
de cada caso. Na coluna final, o quadro aponta os caminhos estratégicos sugeridos pela
literatura de Administragdo, como a institucionalizagdo de POPs, uso de ERPs de nicho e
criagdo de manuais de contingéncia, servindo como um guia pratico para a sustentabilidade e
continuidade desses negocios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo analisou a padronizagdo dos processos em micro € pequenas
empresas (MPEs) de estética animal em Sant’Ana do Livramento -RS, identificando gargalos
operacionais e a percepcao dos gestores sobre a continuidade e o planejamento sucessorio dos
negdcios. O primeiro objetivo especifico revelou que as rotinas operacionais de banho e tosa
apoiam-se fortemente na competéncia e experiéncia técnica individual das equipes. Em
contrapartida a gestdo administrativa ¢ marcada por extrema informalidade dependendo de
métodos analogicos (agendas e cadernos) ou comunicagao puramente verbal.

Quanto ao segundo objetivo, as principais fragilidades encontradas foram a dependéncia
do conhecimento tacito, a desarticulacdo na gestdo de estoque (compras por impulso e
controle visual) e a centralizacdo administrativa. A retencao de informagdes estratégicas e
financeiras exclusivamente na memoria dos proprietarios gera um risco critico de paralisia
operacional em caso de afastamento dos lideres. No terceiro objetivo a comparagao dos casos
mostrou que a informalidade nivela as empresas. Embora uma das lojas possua um gerente de
linha de frente ¢ um software de gestdo, a falta de parametrizagdo e o comportamento de
compra reativo assemelha-se aos Negocios mais enxutos, provando que a tecnologia e os
recursos humanos nao garantem eficiéncia sem processos formalizados.

Para atender ao quarto objetivo especifico, propde-se diretrizes gerenciais que iniciam
com a institucionalizagdo de procedimentos operacionais (POPs) por meio da conversdao do
know-how Técnico das equipes em documentos escritos simplificados, registrando passos
criticos como critérios de diluicdo de produtos em restrigdes de manejo para facilitar o treino
de novos colaboradores. complementarmente, sugere-se a modelagem visual de processos
através de um fluxograma padrdo, Atuando como ferramenta para organizar as tarefas e
combater desperdicios de tempo (Harrington, 1991).
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Também se propdem a implementa¢ao deu um sistema de integracdo de gestao (ERP)
de nicho, tomando como referéncia ou sistema SimplesVet para os casos analdgicos,
estruturado no prontudrio digital dos pets, automagdo de estoque com alertas de niveis
minimos e backup em nuvem das informag¢des financeiras. Para blindar a operagdo contra a
centralizacdo extrema, orienta-se a descentralizagdo administrativa por meio de um manual de
contingéncia confidencial contendo listagem de fornecedores, cronograma de contas a pagar e
credenciais basicas. Por fim, recomenda-se o planejamento sucessorio através da formalizacao
do processo de transi¢do familiar onde ele ja ocorre na pratica e, nos demais casos, da
avaliacdo anual sobre a viabilidade de formacdo de sucessores internos ou preparacao para
uma transicao de mercado segura.

Como limitacdes deste estudo, destacam-se o carater estritamente qualitativo, a
abordagem regionalizada e o tamanho reduzido da amostra, restrita a trés estabelecimentos, o
que impede a generalizacdo estatistica dos resultados para o macrocendrio do varejo pet. Para
investigacdes futuras, sugere-se a conducao de pesquisas quantitativas descritivas de natureza
multicasos na regido da Fronteira Oeste do Rio Grande do Sul, além do desenvolvimento de
estudos focados em mensurar o impacto financeiro real que os desperdicio de tempo e as
rupturas de estoque causam diretamente na lucratividade de pequenas empresas do setor.
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APENDICE A — Roteiro de entrevista

Este roteiro de entrevista foi baseado e adaptado de Machado (2024), sob orienta¢do do Prof.
Dr. Rodrigo Abbade da Silva.

1.

ol

10.

11

12.
13.

14.

15.

16.

17.

Pode me contar um pouco sobre a historia da [Nome da Pet Shop]? Como ela
comecgou?

Ha quanto tempo o(a) senhor(a) estd a frente do negocio?

Quantas pessoas trabalham aqui hoje? Quais sao as fungdes delas?

Qual ¢ o seu papel principal no dia a dia? O que s6 o(a) senhor(a) faz?

Pode me descrever um dia de trabalho "tipico" aqui? Como funciona a rotina, desde a
hora que abre até a hora que fecha?

[Sobre o Estoque] Como o(a) senhor(a) sabe a hora de comprar mais ragdo ou
shampoo? Isso ¢ anotado em algum lugar? (Caderno? Planilha? Sistema?) Ja
aconteceu de faltar um produto ou de um produto vencer na prateleira?

[Sobre os Servigos] Como ¢ o processo de agendamento do banho e tosa? Como o
funcionario sabe o que fazer em cada animal (ex: "corte X", "alergiaa Y")?

Se um funcionario novo entrasse hoje, como ele seria treinado? Existe um manual, ou
ele aprende "olhando" o outro fazer?

Se o(a) senhor(a) precisasse tirar 15 dias de férias, sem poder usar o telemovel... a loja
"parava"?

Quem tomaria as decisdes? Quem sabe quais contas pagar ou qual fornecedor ligar?

. Na sua opinido, o que faz esta loja ser um sucesso? E o seu "jeito" de atender? O seu

"know-how"?
O que aconteceria com a loja se o(a) senhor(a) ficasse doente por 3 meses?
O(A) senhor(a) pensa no futuro da empresa? Qual ¢ o seu plano para a [Nome da Pet
Shop] daqui a 10 anos?
O(A) senhor(a) ja pensou em "passar o bastao" (a gestdo) para alguém? (Seja um
familiar, um funcionario, ou até vender)
(Se houver um sucessor): Como o [Nome do Sucessor] esté a ser preparado para
assumir?
(Se NAO houver sucessor): Qual o(a) senhor(a) acha que seria a maior dificuldade em
ensinar uma pessoa nova a tocar o negdcio exatamente como o(a) senhor(a) toca hoje?
Se o(a) senhor(a) tivesse todos os seus processos (como o de estoque, agendamento,
financeiro) desenhados em manuais (fluxogramas), o(a) senhor(a) acha que isso:

a. Ajudaria a gerir a loja no dia a dia?

b. Ajudaria a treinar novos funcionarios?

c. Facilitaria "passar o bastdo" para um sucessor no futuro?

2. Ha algo que eu ndo perguntei e que o(a) senhor(a) acha importante eu saber sobre a

gestdo de um pet shop?
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