UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
CAMPUS URUGUAIANA
CURSO DE MEDICINA VETERINARIA

RELATORIO DO ESTAGIO SUPERVISIONADO EM
MEDICINA VETERINARIA

Orientador: Tiago Gallina Corréa

Tamires dos Santos Glasenapp

Uruguaiana, novembro de 2017.




TAMIRES DOS SANTOS GLASENAPP

RELATORIO DE ESTAGIO CURRICULAR SUPERVISIONADO
EM MEDICINA VETERINARIA

Relatorio do Estagio Curricular
Supervisionado em Medicina Veterinaria
apresentado ao Curso de Medicina Veterinaria,
campus Uruguaiana da Universidade Federal
do Pampa, como requisito parcial para
obtencdo do titulo de Bacharel em Medicina
Veterinaria

Orientador: Tiago Gallina Corréa
Médico Veterinario, Dr.

Uruguaiana
2017



TAMIRES DOS SANTOS GLASENAPP

Relatério do Estagio Curricular em Medicina
Veterinaria apresentado ao Curso de Medicina
Veterinaria, campus Uruguaiana  da
Universidade Federal do Pampa, como
requisito parcial para obtencdo do titulo de
Bacharel em Medicina Veterinaria.

Area de concentracdo: Planejamento e Gest&o
na area Pet em Medicina Veterinaria

Relatdrio apresentado e defendido em 27 de novembro de 2017.

Prof. Dr. Tiago Gallina Corréa
Orientador

Prof. Dr. Ricardo Pedroso Oaigen
Medicina Veterinaria/Universidade Federal do Pampa — UNIPAMPA

Prof. Dr. Roberto Thiesen
Medicina Veterinaria/Universidade Federal do Pampa — UNIPAMPA



AGRADECIMENTOS

Ao0s meus pais, por todo o apoio ao longo destes (bons) anos na universidade. Pela paciéncia e
compreensdo quando decidi trocar de curso e por todos os conselhos e orientacdes. Obrigada

pelo amor incondicional!

A minha irm4, Carla, pela estadia em Porto Alegre. Obrigada por me apoiar em (quase) tudo e

poder contar contigo. Tu sabes o0 quanto tenho orgulho de ti.

Ao meu marido, por todo amor. Por estar comigo, por me escutar, por compreender minha
auséncia no periodo de estagio e me ajudar sempre. Seria mais dificil sem ti. Te amo! Muito

muito obrigada!

Aos meus amigos, pelos incentivos e parceria. Em especial, a Thais, por toda ajuda, apoio e

disponibilidade!

A minha amiga de todas as horas, Bibiana, que estendeu a mao nos momentos mais dificeis
durante da graduagdo, que virou noites estudando comigo, sempre ajudando da melhor

maneira possivel. Mil vezes obrigadal

Ao meu orientador, Tiago, por ter topado este desafio. Agradeco a confianga durante a
graduacdo e por ter corrido atrds junto comigo nesta empreitada. Gracias!

Ao meu supervisor do estdgio curricular, Petrucci, que me transmitiu conhecimentos
acrescentando na formacao pessoal e profissional. Agradeco pela confianga depositada e pelas
oportunidades proporcionadas.

Ao professor Ricardo Oaigen, pela confiancga, por indicar-me ao Petrucci e por toda ajuda.

A cada local acompanhado durante o estagio, pela acolhida, aprendizagens e pelas pessoas

incriveis que pude conhecer.

A cada um dos meus animais, pelo companheirismo e amor.



Liberdade para sermos quem  somos,
trabalharmos pelo que desejamos e lutarmos
pelo que acreditamos. Isso é tudo de que
precisamos.

Flavio Augusto da Silva



ESTAGIO CURRICULAR SUPERVISIONADO EM MEDICINA
VETERINARIA — AREA DE PLANEJAMENTO E GESTAO NA AREA
PET EM MEDICINA VETERINARIA

O presente relatorio descreve as atividades desenvolvidas e acompanhadas durante o Estagio
Curricular Supervisionado em Medicina Veterinaria (ECSMV), realizado com enfoque em
Planejamento e Gestdo na area Pet em Medicina Veterinaria, durante o periodo de 24 de julho
a 20 de outubro de 2017. O estagio foi supervisionado pelo Dr. médico veterinario Carlos
Guilherme de Oliveira Petrucci e orientado pelo Prof. Dr. Tiago Gallina Corréa, totalizando
520 horas de atividades. Durante 0 ECSMV, foram acompanhadas atividades relacionadas a
gestdo de negdcios, bem como, atividades na area de clinica médica e cirdrgica de pequenos
animais. Para a discussdo foram descritas as premissas fundamentais para 0 bom
funcionamento de uma empresa, ferramentas de gestdo utilizadas rotineiramente, a
importancia do acolhimento aos clientes, a utilizacdo de indicadores de desempenho e de
softwares adequados as empresas, além do VUCA, um novo conceito utilizado no mundo dos

negacios.
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1- INTRODUCAO

O Estagio Curricular Supervisionado em Medicina Veterinaria (ECSMV) objetiva
proporcionar uma experiéncia ao académico ao introduzi-lo no contexto do mercado de
trabalho e o expor a situacdes enfrentadas no cotidiano, visando aprimorar o entendimento da
profisséo.

O referido estagio foi realizado na area de Planejamento e Gestdo na area Pet! em
Medicina Veterinaria, devido a importancia da gestdo nos negécios veterinarios e afinidade
com o tema. O periodo foi de 24 de julho a 20 de outubro de 2017, inteirando um total de 520
horas de atividades préticas, onde foram acompanhadas e desenvolvidas atividades sob a
supervisdo do Dr. Médico Veterinario Carlos Guilherme de Oliveira Petrucci e orientacdo do
Prof. Dr. Tiago Gallina Corréa. As atividades referentes ao ECSMV foram realizadas em
Porto Alegre, no Rio Grande do Sul (RS) e cidades da regido metropolitana, principalmente
em trés clinicas veterinarias e um hospital veterinario.

Observando o contexto deste segmento dentro da Medicina Veterinaria, dados
compilados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2015), em 2013,
estimaram 52,2 milhdes de cdes domiciliados no Brasil e 22,1 milhdes de gatos, indicando
que 44,3% dos domicilios possuiam pelo menos um céo e 17,7% haviam pelo menos um gato.
Outros pets como aves, peixes, répteis e pequenos mamiferos equivalem 58,11 milhdes nos
domicilios brasileiros, segundo a Associacdo Brasileira da Inddstria de Produtos para Animais
de Estimag&o (Abinpet, 2013).

Feijo (2016) destaca que, apesar da crise, 0 mercado pet continua crescendo e,
conforme dados da Abinpet (2016), o faturamento deste setor, em 2015, foi de R$18 bilhdes,
representando 7,6% de crescimento em relacdo ao ano anterior. A mudanca de
comportamento dos tutores é o motivo deste crescimento, pois 0s animais estdo ganhando
cada vez mais espaco dentro de casa e 63% dos tutores consideram seus animais como
membros da familia, mesma proporcéo dos Estados Unidos (FEIJO, 2016; PEREIRA et al.,
2016).

Com o constante crescimento deste mercado, Feijé (2016) e Torrecilha et al. (2016)
destacam a importancia de uma boa gestéo para o sucesso do empreendimento e estar atento a
novas tendéncias sugere, ao empreendedor, uma demanda cada vez maior por novos produtos

e servigos. Por isso, deve-se estar ciente quanto as legislagOes vigentes para a abertura e

! Considera-se “animal(is) de companhia” e “pet(s)” como sinénimos.
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manutencdo do negdcio, bem como considerar a fidelizagcdo e obtencdo de novos clientes e
realizar treinamentos dos colaboradores. Enquanto médico veterinario e gestor, deve-se
priorizar a capacitacdo em aspectos relacionados a gestdo de negocios, especialmente pontos
associados a financas e controles (ROSA, 2013) aliando o conhecimento técnico-cientifico da
Medicina Veterinaria a gestdo de negocios para obter maior favorecimento no mercado.
Segundo Bachynsky et al. (2013), h& necessidade de treinamentos ap0s a graduacdo com
objetivo de desenvolver capacidades gerenciais aos médicos veterinarios, ja que 0 ensino
superior ndo desempenha um papel mais ativo no ensino destas habilidades.

Para Freitas (2016), o médico veterinario tem papel preponderante no setor pet, e por
isso é fundamental que este profissional esteja preparado para assumir posicdo de lideranca,
admitindo o papel de gestor quando administra seu proprio negdcio ou sua carreira, assim
como prestando servigos a terceiros. O Conselho Federal de Medicina Veterinaria (CFMV,
2012) indica como competéncias de administracdo e gerenciamento: a geréncia de pessoas,
gestdo de informacéo, gestdo de processos e administracdo do tempo. Pinto (2015) relacionou
o nivel de conhecimento do gestor com oportunidades para diferenciacdo de servigos e
desempenho financeiro, ou seja, quanto maior nivel, melhores estes fatores.

A realizacdo do ECSMV nesta area teve como objetivo contribuir para a formacao
profissional complementando o que foi abordado na graduacédo. Este relatorio ainda tem por

finalidade relatar a experiéncia e discutir brevemente os aspectos vivenciados.
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2 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

No ECSMV acompanhou-se a rotina do médico veterinario Dr. Petrucci, especialista
em Gestdo de Negocios. Atualmente ele € presidente da Comissdo do Mercado Pet (Compet)
do Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Rio Grande do Sul (CRMV-RS) e desde
2013 presta consultoria com énfase na busca de solucdo e resultados para negocios
veterinarios.

Foi possivel participar de atividades relacionadas a gestdo de negdcios, como
reunibes, discussbes e palestras com proprietarios e/ou gerentes dos estabelecimentos e em
algumas ocasides foi possivel acompanhar a rotina da clinica médica e cirurgica dos
estabelecimentos onde estavam sendo desenvolvidas as atividades.

O cronograma proposto pelo supervisor foi acompanha-lo nas duas primeiras
semanas de estagio e apos este periodo de adaptacdo permanecer um periodo maior em cada
um de seus clientes selecionados, para ter conhecimento das atividades desenvolvidas. Foram
mais dez semanas de atividades em quatro diferentes empreendimentos, sendo um hospital
veterinario e trés clinicas veterindrias, finalizando a Gltima semana de ECSMV discutindo
com o Dr. Petrucci, dados e atividades desenvolvidas no periodo, conforme descrito no
Quadro 1.

QUADRO 1 - Cronograma por local de acompanhamento e periodo.

Local acompanhado Periodo

Hospital Veterinario Bichos do Sul 07/08/2017 a 25/08/2017
Criebem Veterinarios Clinica Veterinaria 28/08/2017 a 15/09/2017
POA Pet Care Centro Veterinario 18/09/2017 a 06/10/2017
VetPlex Complexo Veterinario 09/10/2017 a 13/10/2017

2.1 Descricao dos locais acompanhados e respectivas atividades realizadas

As atividades foram desenvolvidas nas empresas assessoradas pelo consultor e,

algumas vezes, no escritorio (Figura 1-A) do Dr. Petrucci, localizado em Porto Alegre. O
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profissional atende varios empreendimentos voltados ao mercado pet, como pet shop, clinicas
e hospital veterinario, distribuidora de produtos veterinarios e laboratério veterinario de
andlises clinicas. No escritério pode-se discutir sobre seus clientes e premissas fundamentais

para 0 bom funcionamento de um negdcio, visualizar as planilhas e indicadores utilizados

pelo consultor, além de entender a dindmica de seus atendimentos.

FIGURA 1- Croqui de localizagdo das empresas acompanhadas no periodo do estagio. Os marcadores indicam:
escritdrio Dr. Petrucci (A), Bichos do Sul (B), Criebem Veterinarios (C), POA Pet Care (D), VetPlex Complexo
Veterinario (E), VetLabSul (F) e Flor de Liz (G). Fonte: Google Earth Pro.

O primeiro contato com empresas ja consolidadas ocorre por meio de uma reunido
para entender as necessidades da empresa contratante e um questionario direcionado aos
gestores da empresa (Anexo B) é aplicado. Este é dividido em duas partes, sendo a primeira
subdividida nas seguintes categorias: planejamento estratégico, vendas (servico), equipe,
processos, financa e marketing, com perguntas objetivas. A segunda parte refere-se a situacao
atual da empresa, onde o histérico do faturamento bruto mensal é classificado de muito bom a
péssimo. O questionario dos colaboradores (Anexo C) é aplicado a partir de uma reunido
individual, e as perguntas aludem as atividades desenvolvidas e opinides sobre a empresa.

A partir da andlise destes questionarios € realizado um diagnostico e uma nova

reunidao com os proprietarios, sendo ofertada uma proposta de trabalho. O regime de trabalho
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é contratado por hora trabalhada, sendo 0 minimo de oito horas mensais contratadas. Por fim,
é realizado um planejamento do que sera necessario realizar naquele negécio e quais
ferramentas poderao ser utilizadas.

Quando hé& intencdo de abertura de um novo negdcio, como nos casos da VetPlex
Complexo Veterinario e VetLabSul (laboratério veterinario de analises clinicas), na primeira
reunido sdo discutidos pontos importantes e balizadores para a nova empresa como a proposta
de valor, bem como inicia-se a introducdo de conceitos estratégicos como Misséo, Visdo e
Valores. Outra conduta importante € a orientagdo quanto a escolha do ponto comercial, onde 0
proprietario devera verificar a situacdo do imovel junto a prefeitura e Vigilancia Sanitaria. Em
seguida, 0 CRMV ¢ consultado para ver as condicdes legais e especificas de funcionamento
do negdcio. Por fim, é estabelecido contato com os fornecedores para definicdo linhas de
produtos que serdo trabalhados e firmar parcerias com distribuidoras/industrias.

As atividades desenvolvidas e acompanhadas nos locais descritos no Quadro 1

podem ser visualizadas na Tabela 1:

TABELA 1 - Atividades desenvolvidas no periodo do Estagio Curricular Supervisionado em Medicina
Veterinaria.

Atividades desenvolvidas Horas %

Atividades de clinica médica de pequenos animais 252 48,7
Atividades de clinica cirdrgica de pequenos animais 81 15,6
Balango do estoque 26 5,0
Desligamento de colaborador da empresa 5 1,0
Indicadores de desempenho 8 1,5
Participacdo em palestra 3 0,5
Reunido nas empresas assessoradas 92 17,6
Treinamento voltado a vendas 3 0,5
Uso dos softwares de gestdo 40 7,6
Utilizacdo de ferramentas para planejamento estratégico 10 2,0
Total 520 100

As reunifes realizadas acompanhadas nestes seis empreendimentos tiveram como

objetivo a solugéo de problemas e a realizacdo do planejamento estratégico.
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2.1.1 Hospital Veterinario Bichos do Sul

O hospital veterinario Bichos do Sul atua ha 21 anos no mercado e esta localizado no
municipio de Guaiba - RS, na rua Comendador Ismael Chaves Barcellos n® 401, bairro
Engenho (Figura 1-B). Os proprietérios sdo dois médicos veterinarios e a equipe é composta
por mais cinco medicos veterinarios, sendo dois responsaveis pela internagdo, um para cada
turno, uma gerente, cinco auxiliares de médico veterinario, duas recepcionistas, trés
esteticistas e um motorista.

O local conta com trés consultérios, uma sala para internacdo, um isolamento, um
gatil, uma sala de tratamento, um laboratério de analises clinicas, uma sala para realizacao de
radiografia e outra para revelacdo, um bloco cirdrgico completo (sala de esterilizacdo de
materiais, sala de antissepsia, sala de preparo de pacientes e sala de recuperacao de animais)
com duas salas de cirurgia, uma sala utilizada para eventos e cursos, duas salas de estoque,
uma sala com congelador para armazenamento de cadaveres, pet shop, recep¢do, estética, um
escritdrio, quarto para plantonistas, cozinha e vestiario dos funcionarios. A Figura 2 mostra

algumas destas salas:

FIGURA 2 — Gatil (A), consultério (B), laboratdrio de analises clinicas (C), sala de cirurgia (D), recepcdo (E)
e medicamentos dispostos no armario do escritorio (F).
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Em um dos turnos, acompanhava-se a rotina clinica e no outro, alternava-se entre
recepcdo, para auxiliar no atendimento aos clientes, e geréncia, para visualizacdo das
planilhas atualizadas diariamente no programa Microsoft Office Excel pela gerente. Utilizadas
desde abril de 2016, as planilhas com indicadores de desempenho e previsdes de entradas e
saidas tem como finalidade organizacédo dos controles realizados no negocio.

As visitas do Dr. Petrucci eram realizadas trés vezes por semana. Nestes periodos
eram realizadas reunides com os gestores e com a equipe técnica. Os prontuérios e fichas
clinicas dos plantdes eram revisados para correcdo de importantes dados que estavam
ausentes, como anamnese e tratamento prescrito, visando melhor comunicagdo entre 0s
profissionais e para futura migracao ao software de gestdo, DoctorVet, o qual a gerente estava
em treinamento no periodo de acompanhamento do ECSMV.

O balanco de estoque, que compreende a contagem e identificacdo dos produtos, foi
realizado a fim de manté-lo atualizado e organizado, evitando a perda do controle de vendas.
Para isto, os produtos eram organizados nas prateleiras em funcdo da data de vencimento,
sendo que aqueles proximos a data de vencimento eram postos a frente dos demais. Para fins
de controle de estoque, uma lista contendo informacdes a respeito dos produtos (nome,
guantidade e data de vencimento) era emitida e entregue a gerente. Durante o periodo na
clinica em questdo, os medicamentos foram reorganizados, sendo classificados por uso
veterinario e humano em ordem alfabética para facilitar a localizacdo dentro do estoque, e 0s
medicamentos de uso controlado armazenados em local apropriado (armario com chave).

Uma dindmica para confeccdo da matriz SWOT foi realizada em uma das reunides
com o Dr. Petrucci e a gerente, para analise do hospital veterinario. O termo SWOT deriva do
inglés: Strenghts, Weaknesses, Opportunities e Threats, aonde “S” indica forgas, “W”
fraquezas, “O” oportunidades e “T” ameacas (NAKAGAWA, 2017a). E uma ferramenta de
gestdo que visa avaliar os meios internos e externos da empresa, identificando os fatores

criticos de sucesso que devem ter um foco de atencdo na gestao.
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2.1.2 Criebem Veterinarios Clinica Veterinaria

A clinica veterinaria Criebem Veterinarios localizava-se na Avenida Oscar Pereira n°
3366, no bairro Gloria em Porto Alegre (Figura 1-C). Estd no mercado desde 1989 e,
atualmente, seu funcionamento é 24 horas. A equipe é composta pelos médicos veterinarios
proprietarios da empresa, quatro médicos veterinarios fixos, uma atuando também como
gerente, trés plantonistas, quatro auxiliares de médico veterinario, duas esteticistas, duas
secretarias e uma motorista.

Conforme ilustrado (Figura 3), a Criebem Veterinarios conta com trés consultorios,
um centro cirurgico, duas salas de internagdo, um isolamento, laboratorio para analises

clinicas, pet shop, recepc¢do, estética, hospedagem, quarto para plantonistas, sala de reunides e

cozinha.
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FIGURA 3 — Salas de internacdo (A e C), recepcdo (B), isolamento (D) e consultério (E).
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As reunides realizadas uma vez por semana com o Dr. Petrucci tratavam de
planejamento, parceria com fornecedores, gerenciamento da equipe Criebem e seus servicos,
analise de indicadores de desempenho. Na maioria das vezes os dois proprietarios se faziam
presentes, além da gerente. Operou-se o software de gestdo InfoVet, sendo possivel cadastrar
novos clientes, visualizar dados dos ja cadastrados, abrir fichas de atendimento, visualizar as
proximas vacinas para entrar em contato com o tutor do animal, entre outras utilidades. A
rotina clinica e cirdrgica também foram acompanhadas.

Durante uma das reuniGes, uma breve apresentacdo sobre a matriz SWOT foi
realizada aos proprietarios e gerente da clinica veterinaria. Foi abordada defini¢do e
utilizagdo, por meio de recursos audiovisuais. Em sequéncia, uma dindmica foi realizada onde
cada membro da equipe deveria escrever os pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas a
respeito da Criebem Veterinarios, em uma folha de papel, a fim de montar a matriz SWOT.
Ao final, todos os itens descritos foram analisados e discutidos com a equipe, priorizando
alguns pontos para serem trabalhados em um plano de agdo utilizando a ferramenta 5W2H
para auxilio na tomada de decisdes. Nakagawa (2017b) define o termo 5W2H como: o que
(what) deve ser realizado?, por que (why) deve ser implementado?, quem (who) é o
responsavel pela acdo?, onde (where) deve ser executado?, quando (when) deve ser
implementado?, como (how) deve ser conduzido?, e quanto (howmuch) vai custar a

implementacdo?

2.1.3 POA Pet Care Centro Veterinario

A POA Pet Care é uma clinica veterinaria 24 horas que esta ha oito anos atuando no
mercado. Esta localizada na Avenida Jodo Wallig n® 2247, no bairro Passo D’Areia, em Porto
Alegre (Figura 1-D). A equipe é composta por duas socias médicas veterinarias, duas médicas
veterinarias fixas e trés plantonistas, duas auxiliares de médico veterinario, duas esteticistas e
trés recepcionistas, além disso, recebe estagiarios curriculares do curso de Medicina
Veterinaria e auxiliares de médico veterinario. Conta também com especialistas, como

endocrinologista e ortopedista, que vao até o local atender pacientes com horario marcado.
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O local possui dois consultorios, um bloco cirdrgico, uma internacdo com laboratério
de analises clinicas, um isolamento, uma sala para radiografia, uma sala para acupuntura e
fisioterapia, recepcdo com pet shop, hotel, day care e estética, além do quarto do plantonista e

cozinha, alguns destes representados na Figura 4.
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FIGURA 4 — Bloco cirtrgico (A e D), consultério (B), sala para acupuntura e fisioterapia (C) e sala de
internacdo com laboratério de analises clinicas (E).

O estoque da sala de internacdo e consultérios era conferido diariamente para
reposicdo de materiais, medicamentos e vacinas. As rotinas de clinica médica e cirdrgica
também foram acompanhadas. Durante uma das visitas a clinica veterinaria foi possivel
assistir uma palestra ministrada por uma consultora da empresa Boom Pet Consultoria e
Comunicacao, a toda equipe, abordando a importancia da acolhida do cliente.

Todas tercas-feiras, na POA Pet Care, eram realizadas reunides com as equipes
separadamente. Iniciava-se pela equipe da recepgdo e estética devido a estes setores
apresentarem muitos problemas na organizacao dos fluxos diarios. Apos, iniciava-se a reuniao
com a equipe de médicos veterinarios, que atuam durante o dia, para avaliacdo dos
acontecimentos na rotina. Posteriormente, uma reunido voltada a gestdo, focando nas
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demandas semanais e no planejamento estratégico, sendo revisados os planos de acdo e
atividades para o desenvolvimento do negocio. Uma vez por més esta reunidao ocorre com
toda a equipe junta.

Um treinamento foi realizado com toda a equipe da clinica veterinaria, conduzido
pela mesma consultora da palestra citada, voltado as vendas. O tema foi “A Exceléncia no
Atendimento ao Cliente” e foram realizadas dindmicas. Um teste foi aplicado a fim de indicar
o perfil comportamental da pessoa, fazendo uma metafora com animais (&guia, golfinho, lobo
e tubardo). A partir da preferéncia cerebral, sdo tracados os comportamentos e valores que
motivam cada pessoa.

O software de gestdo utilizado € o DoctorVet, e pode-se observar sua utilizacdo em
diversas operagOes, desde a abertura da ficha de atendimento, realizada na recepgdo, sua
utilizacdo e o fechamento desta, feitos no consultério clinico. Nesta clinica, ainda, foi possivel
acompanhar o processo de desligamento de um colaborador. A demissao, assim como a
admissdo faz parte da rotina de gestores, e envolve agilidade na tomada de decisdes em um

negdcio.

2.1.4 VetPlex Complexo Veterinario

Inaugurada no dia 7 de outubro de 2017, a clinica veterinaria VetPlex Complexo
Veterinario esta localizada na rua Cristovdo Colombo n® 2543, bairro Floresta, em Porto
Alegre (Figura 1-E).

A proprietaria, médica veterinaria, conta com uma recepcionista e uma esteticista em
sua equipe. Iniciou-se a consultoria com o Dr. Petrucci em abril de 2017, quando o local
estava em obras, para auxilio na formatacdo da clinica respeitando as regras do CFMV e para
assisténcia da gestdo do novo empreendimento. Antes de sua abertura, foi possivel
acompanhar reunides semanais, abordando sobre contratacbes e parcerias, escolha de
fornecedores dos produtos, bem como materiais e equipamentos, além de tratar sobre a
divulgacdo da empresa.

O local possui recepgdo com pet shop, uma sala de espera, trés consultérios (um para
felinos, um para animais sem suspeita de doencgas infecto-contagiosas e 0 outro para animais
com essa suspeita), bloco cirargico com sala de esterilizagdo de materiais, sala de antissepsia,

sala de preparo de pacientes e sala de recuperacdo de animais, uma sala para internacdo de
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cdes e outra para gatos, isolamento, estética, patio para recreacdo (creche e hospedagem), sala
de estoque, saldo para cursos e eventos, um escritorio, uma sala para espera do laboratorio,

um quarto para plantonista e outro para funcionario, e cozinha, visto na Figura 5.

[

FIGURA 5 — Recepcédo com pet shop — panoramica (A), consultdrios (B e C), bloco cirdrgico (D) e sala de
internagdo para cées — panoramica (E).

ReuniGes com o consultor e o contador foram acompanhadas para tratar assuntos
como gestdo de negdcios e marketing. Acompanhou-se algumas consultas, e presenciou-se as
dificuldades deste novo empreendimento, como o desligamento de um colaborador e
problemas em atrair clientes. O software utilizado era o DoctorVet, implantado na empresa

apos o treinamento da proprietaria por um més.
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2.1.5 VetLabSul

VetLabSul € um laboratorio veterinario de andlises clinicas, inaugurado dia 4 de
outubro 2017 com localizacdo na Rua Vicente Failace n° 481, sala 202, em Porto Alegre
(Figura 1-F). Seus proprietéarios sdo médicos veterinarios com especializa¢des na area.

Ao iniciar o acompanhamento das reunides semanais deste empreendimento, foi
possivel acompanhar, também, o andamento das obras, pois o desenvolvimento dos projetos
deve seguir as normas do CFMV e da Vigilancia Sanitaria. Nas reunides, tratou-se sobre
legislacéo e contato com fornecedores e parceiros, sendo ainda proposto o estabelecimento da
Missdo, Visdo e Valores do empreendimento. Utilizou-se também a ferramenta de gestdo
5W2H.

2.1.6 Flor de Liz Aquérios e Pet Shop

Flor de Liz Aquarios e Pet Shop é um empreendimento de um graduando de biologia
gue conta com um recepcionista e uma esteticista. Localiza-se na Avenida dos Estados n° 101,
bairro Vera Cruz, em Gravatai - RS (Figura 1-G).

Durante o periodo do ECSMV, 0 negdcio contava com aquarismo, pet shop e estética
(banho e tosa). No periodo acompanhado a loja passava por obras para ampliacdo em outro
local. Além disso, contara com clinica e cirurgia de pequenos animais. As reunides
acompanhadas semanalmente, visavam assuntos como a contratacdo de responsavel técnico

(RT) até o desenvolvimento dos projetos, seguindo normas do CFMV e Vigilancia Sanitéria.
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3 - DISCUSSAO

Aperfeicoar-se em gestdo e em areas como financas, lideranca e marketing,
diferencia o profissional no mercado de trabalho e é essencial para o bom funcionamento do
empreendimento. O CRMV-SP (2015) informou que, no ano de 2015, haviam 142.907
veterinarios registrados no CFMV, destes, 105.234 estavam em atuacdo. Para tantos
profissionais no mercado, a diferenciacdo agrega valor ao negdcio e o torna mais competitivo.
Gioso (2016) ressalta que ndo basta 0 médico veterinario ter vocacao, ou seja, saber lidar com
o animal e tutor, fazendo diagnostico e tratamento. Para 0 mesmo autor, o profissional
também deve gostar e ter conhecimento a respeito da administracdo do seu empreendimento
para a obtencdo de bons rendimentos.

A maioria dos cursos de Medicina Veterinaria ndo contemplam em sua matriz
curricular disciplinas que abrangem a gestdo de negdcios, sendo comum que 0s académicos
enfrentem desafios profissionais com a abertura ou aquisicdo de um negécio (MATIAS,
2007). Tal fato comprova a relevancia do desenvolvimento de habilidades gerenciais ainda na
graduacdo. Freitas (2016), em uma analise das grades curriculares das universidades que
ofertam o curso de Medicina Veterinaria no Estado de S8o Paulo, mostrou que o ensino de
administracdo tem enfoque generalista, sendo mais focado ao segmento de animais de
producdo em detrimento do mercado pet.

No curso da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) a disciplina Gestdo em
Medicina Veterinaria, ofertada durante o nono periodo, aborda noc¢des béasicas de
administracdo, abrangendo diferentes areas, da gestao rural a de clinicas de pequenos animais.
Como uma das atividades de avaliacdo, os discentes sdo desafiados a construir um Plano de
Negdcios, definido por Dornelas (2016) como um documento utilizado para planejar um
empreendimento ou unidade empresarial, em qualquer estagio, a fim de definir e apresentar
sua estratégia.

A resolucdo do Conselho Nacional de Educagdo/Cémara de Educacdo Superior
(CNE/CES, 2003) n° 1 de 2003 constitui que a formagdo do médico veterinario, além de
conhecimentos especificos nas diversas areas de atuacdo, deve contemplar competéncias
como administracdo e gerenciamento, o que significa que o profissional deve estar apto a ser

gestor ou empreendedor ao final da graduacéo.
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As ferramentas de gestdo utilizadas durante o periodo do ECSMV estdo descritas
brevemente e serdo abordadas ao longo da discussao. Além disso, serdo apresentados pontos

chaves para o bom funcionamento de um negdcio na area pet.

3.1 Premissas fundamentais para o bom funcionamento de um negocio

Trés importantes premissas devem ser prezadas em um negocio: organizacao
financeira, controle e planejamento. E fundamental que toda empresa tenha total controle
sobre a saude financeira de seu negocio, o que é possibilitado por meio da utilizacdo de
ferramentas gerenciais, como o fluxo de caixa (TOFOLI, 2008), definida por Dolabela (2008)
como a soma de entradas financeiras, subtracdo das saidas e, entdo, apresentacéo de saldos.

O objetivo do fluxo de caixa é acompanhar a situacdo financeira da empresa por
meio da avaliacdo da disponibilidade de caixa liquido (valor em espécie) da empresa,
garantindo uma segura gestdo financeira. Utilizada para controle, serve como instrumento
para tomada de decisGes, pois demonstra e estima futuros resultados (SEBRAE NACIONAL,
2017a). Para facilita-lo, o fechamento do caixa deve ser realizado diariamente.

O relatério de fluxo de caixa pode ser emitido conforme a necessidade do
empreendedor e é importante para tomada de decisdes, como reducdo de despesas sem
comprometimento do lucro e minimizacdo de dificuldades financeiras (DOLABELA, 2008;
SEBRAE NACIONAL, 2015; SEBRAE NACIONAL, 2017b). Deve-se ainda ter dominio
sobre as receitas e despesas para que a viabilidade do negdcio possa ser analisada. Para que a
empresa tenha lucro, as receitas devem ser superiores as despesas, do contrario o negocio
estara operando em prejuizo.

Para a organizacao apropriada do negdcio é essencial ndo misturar as contas das
pessoas fisica e juridica, para que nao prejudique o controle de gastos e receitas. Deste modo,
tambem é importante o empreendedor estabelecer seu pro-labore, definido por Rosa (2013)
como a remuneragdo do proprietario ou socios, o qual deve ser considerado como custo.

Outro ponto chave é a politica de relacionamento para clientes. Para isso, deve-se
fazer um levantamento de dados e consultar o Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) no Serasa,
reduzindo inadimpléncias. Além disso, o controle de estoque deve estar sempre atualizado

para que ndo haja a perda de registros de vendas ou superlotagédo do estoque.



26

A consultoria acompanhada no periodo de ECSMV teve como objetivo a discussao e
resolucdo das demandas de cada empreendimento, bem como o planejamento com o0s

gestores, que geralmente sdo os medicos veterinarios proprietarios e gerentes.

3.2 Acolhimento do cliente nos negdcios veterinarios

Define-se “acolher” como proporcionar ao cliente uma percepcdo de ser bem
recebido, ao invés de ser uma obrigacio (NOBREGA, 2013). Esta funcdo ndo cabe somente a
recepcdo, mas a todos 0s membros da equipe, que devem demonstrar seguranca, receptividade
e agilidade no atendimento aos clientes.

Durante a visita a clinica veterinaria POA Pet Care, acompanhou-se uma palestra
com a consultora da empresa BoomPet Consultoria e Comunicacdo, que tratou sobre a
importancia da acolhida ao cliente. De acordo com a explanagdo, a acolhida inicia-se no
momento da idealizacdo do atendimento, na qual o cliente pondera em ligar ou ir até a
empresa. Assim, ao chegar no local, o cliente forma a primeira impressao a respeito da
empresa, evidenciando a importancia da limpeza, organizacdo, seguranca e conforto, bem
como cordialidade e simpatia (SEBRAE NACIONAL, 2017c). Conforme Flosi (2016), a
satisfacdo do cliente é sinénimo de poderosos aliados, entdo ele deve sentir-se Gnico e
especial. Desta maneira, ele deve sair satisfeito do estabelecimento devido ao bom
atendimento prestado.

Nos locais acompanhados, durante 0 ECSMV, foi possivel perceber o impacto de um
bom atendimento ao cliente. Em alguns locais, o cliente era mal acolhido na recepcdo, seja
por falta de cordialidade ou seguranca ao passar informacgdes, bem como o telefone ficar
tocando insistentemente ou o cliente aguardar por horas por um atendimento. Também foi
possivel acompanhar atendimentos excelentes, com toda a equipe receptiva e prestativa,
prezando pelo bem estar do animal e seu tutor, sendo perceptivel a satisfacdo.

Apesar destes negdcios conterem Procedimento Operacional Padrdo (POP),
instrumento basico do gerenciamento da rotina que indica os procedimentos para a execucao e
meta do trabalho, este ndo era utilizado. No POP é descrito minuciosamente todos os detalhes
e informagdes do processo a ser realizado, em sequéncia. Se fosse utilizado, auxiliaria a

equipe a padronizar o servigo e, com isso, garantir qualidade e minimizar erros.
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3.3 Planejamento

Segundo Gottschall e Oaigen (2014), o planejamento é uma ferramenta gerencial que
possibilita alcancar objetivos especificos previamente definidos em prazos pré-estabelecidos.
Deve, ainda, ser constante e continuo para maior seguranca na tomada de decisées. E capaz de
ser resumido em trés niveis: estratégico, tatico e operacional, conforme os autores.

O planejamento estratégico abrange os niveis hierarquicos superiores e visa atingir
objetivos organizacionais a longo prazo, determinando estratégias para atingi-los (OLANDA
e FROTA, 2011). Enquanto o planejamento tatico € desenvolvido a nivel gerencial, a médio
prazo; segundo Gottschall e Oaigen (2014), trabalha com a analise dos objetivos, estratégias e
politicas instituidas no planejamento estratégico. Ja o planejamento operacional envolve 0s
niveis organizacionais inferiores, e é projetado a curto prazo devido a serem metas

especificas.

3.4 Ferramentas de gestéo

Existem diversas ferramentas de gestdo para diferentes finalidades, as quais podem ser
aplicadas em qualquer negdcio, independente do porte ou segmento, conforme necessario. No
periodo do ECSMV, as mais utilizadas foram matriz SWOT, a Missdo, Visdo e Valores, 0
ciclo PDCA e a 5W2H, descritas a seguir devido a maior vivéncia no periodo.

Para citar exemplos das distintas aplicagdes em diferentes negdcios, podemos observar
que Bhasin (2017) menciona a matriz SWOT utilizada pela empresa Coca-Cola e Zanatta
(2016) relata um estudo de caso em um pet shop, onde a ferramenta foi utilizada para auxiliar
0 empresario do negocio. Silva (2001) cita a utilizacdo do ciclo PDCA no Banco do Brasil
para atingir metas, Oaigen, Gottschall e Christofari (2014) ddo exemplos praticos na
bovinocultura de corte, enquanto Neves (2007) ressalta a importancia desta em uma industria
automobilistica. No trabalho de Zanatta (2016) e de Carlesso (2014) Misséo, Visao e Valores
foram definidos em pet shops, bem como empresas como Kopenhagen (grife de chocolates
finos), Vale (mineradora) e Mercedes-Benz (produtora de veiculos comerciais) empregam
esta ferramenta. Enquanto o site da 3M (companhia de tecnologia global) explana a

composi¢do do método 5W2H.
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3.4.1 Matriz SWOT

A sigla SWOT deriva do inglés, significando Strenghts (Forcas ou pontos fortes),
Weaknesses (Fraquezas ou pontos fracos), Opportunities (Oportunidades) e Threats
(Ameacas), conhecida como FOFA no Brasil devido a sua traducao.

A matriz SWOT é uma ferramenta de gestdo simples e objetiva, preenchida em
quadrantes, conforme a Figura 6. E utilizada para planejamento a nivel estratégico, uma vez
que permite as analises macro (demograficos, econémicos, tecnoldgicos, politico-juridicos e
socioculturais) e microambientais (consumidores, concorrentes e fornecedores).

A analise destes cenarios permite identificar os riscos e oportunidades no ambiente
externo ao empreendimento e que afetam o negdcio. Em relagdo ao ambiente interno, ou seja,
0 negocio em si, a ferramenta possibilita a identificacdo de pontos fortes e fracos
(DORNELAS, 2017; DORNELAS, 2016; SEBRAE PARANA, 2017). Segundo Dornelas
(2017), a identificacdo destes pontos € fundamental para que se possa priorizar os esforcos da

empresa.

S A
(pontos fortes) (pontos fracos)
0] T
(oportunidades) (ameagas)

FIGURA 6 - Matriz SWOT adaptada de Nakagawa, 2017.

Na atividade desenvolvida no hospital veterinario Bichos do Sul, foi possivel
pontuar as forcas e fraquezas da empresa, bem como oportunidades e ameacas, conforme

representado a sequir (Quadro 2):
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QUADRO 2 — Matriz SWOT trabalhada no hospital veterinario Bichos do Sul.

Forcas Fraguezas

* Qualidade da equipe (médicos * Internacdo  (aspecto  fisico e

veterindrios, auxiliares de méedico organizacdo)

veterinario, geréncia e recepcao) « Laudos técnicos
* Qualidade e variedade de servicos » Organizacdo do estoque

prestados (diagndstico por imagem, * Volume de venda do pet shop

analise laboratorial, cirurgias » Horarios de trabalno ndo sdo

complexas, acupuntura, entre outros) respeitados
» Localizagdo e estrutura fisica « Comunicacéo da equipe
» Organizagédo dos dados financeiros » Sistema gerencial
» Preocupacdo com o bem-estar animal » Demora no atendimento aos clientes
» Variedade na loja » Preenchimento adequado das fichas
»  Amplo horario de atendimento dos clientes
» Filosofia de "salvar todos os pacientes" * Reunibes - pouco realizadas
« Pioneirismo nos servicos veterinarios

na regiao

Oportunidades Ameacas

» Tornar-se referéncia da regido » Concorréncia
«  Oferecer servigos especializados * Regulamentacdo do setor - maior
« Concorrentes sem estrutura controle do Fisco e Ministério do
+ Capacidade para atender um volume Trabalho

maior de consultas e cirurgias * Nao estar atento a tendéncia do
« Correcdo dos pontos fracos mercado pet

* Internet (site e redes sociais)
+ Clientes insatisfeitos

Na clinica veterinaria Criebem Veterinarios, a partir de recursos audiovisuais foi
apresentada esta ferramenta para conhecimento dos proprietarios e gerente. ApGs a breve
explanacdo, uma dinamica foi realizada a fim de construir a matriz SWOT deste negocio
(Quadro 3).
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QUADRO 3 - Matriz SWOT trabalhada na clinica veterinaria Criebem Veterinarios.

Forgas Fraquezas

» Estrutura fisica » A equipe de veterinarios ndo faz
«  Etica nas relagdes com os colegas indicacdes de cirurgias eletivas, bem
» Plantdo 24 horas como protocolo completo de
* Qualidade da equipe de auxiliares de vacinacgdo

veterinario » A proprietaria da clinica tem pouco
* Relacionamento dos gestores com a tempo para atuar como gestora

equipe » Acolhida do cliente
* Reunibes mensais com a equipe » Falta de especialistas na equipe de

técnica veterinarios

+ Falta de um programa de gestdo
(software) melhor que o atual
(InfoVet)

* Pouca divulgacdo dos servigcos
prestados e estrutura da clinica
veterinaria

«  Profissional responsavel pelo
laboratério interno pouco qualificado

e Qualidade e confiabilidade nos
orgamentos fornecidos aos clientes

* Recepcéo e esteticistas
despreparadas
Oportunidades Ameacas

« Agregar servigos, indicando o que a » Concorréncia

clinica fornece » Clientes insatisfeitos
 Crescimento na procura de » Crise financeira

hospedagem para animais » Falta de investimento em tecnologia
« Divulgacao do negocio » Guerra de prego
» InstalagBes completas » Inseguranca
+ Laborat6rio bem equipado +  Perfil dos clientes
» Preocupacdo com a satisfacdo do

cliente

Os pontos fortes devem ser vistos como diferenciais da empresa, e 0s pontos fracos,
questBes a serem melhoradas, podendo, entdo, ser uma oportunidade para o negdcio.
Conforme Dornelas (2017) e Cruz, Silva e Vendrame (2015), antes de estabelecer metas e
objetivos, deve-se realizar uma criteriosa anédlise ambiental e tracar estratégias para que estes
sejam atingidos. Zeigler (2007) enaltece a importancia de definir os objetivos, pois estes
proporcionam um maior foco em acgdes, definem as oportunidades a fim de melhorar os
resultados e obter sucesso no negdcio a partir do direcionamento correto para esta conquista.

Nesta Gltima clinica veterinaria discutiu-se as fraquezas determinadas na matriz

SWOT para adotar providéncias referente a estes pontos. Desta maneira, foi realizado um
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POP para cada setor da Criebem. Para Campos (2013) a esséncia da padronizacdo é o
treinamento. Quanto mais simples, claro e objetivo, melhor.

Entre os pontos fracos constatados na analise da matriz SWOT estava o despreparo
das esteticistas. A partir desta identificacdo, foi sugerido a realizagdo de um treinamento
técnico e maior exigéncia do desempenho a partir do POP, uma vez que a demissdo estaria
associada a maiores custos, inviaveis naquele momento. Outra equipe com 0 mesmo problema
é a da recepcdo, bem como a motorista, que passardo por um treinamento. A partir do POP
desenvolvido, as responsabilidades e tarefas de cada um serdo determinadas, a fim de
qualificar a equipe, melhorando também a questdo da acolhida ao cliente. Solucionando o
quesito recepcdo, devido a falta de tempo da proprietaria de atuar como gestora da clinica,
outra fraqueza do negdcio, serd resolvido a partir do auxilio de uma das recepcionistas a
proprietaria na organizacdo da administracao.

Quanto a falta de especialistas na equipe, levantou-se quais as especialidades de
maior necessidade na clinica e a proprietaria decidiu por montar uma equipe qualificada
tecnicamente. Para isto, cada médico veterindrio devera escolher uma area que tem maior
afinidade. Duas componentes da equipe ja estdo realizando uma pds-graduacdo na area de
cirurgia em pequenos animais. A qualificacdo € bastante importante, pois agregara valor aos
servicos que ja sdo ofertados. Na proxima reunido de toda a equipe de veterinarios, realizada

mensalmente, especialidades sera uma das pautas.

3.4.2 Missao, Visdo e Valores

A ferramenta Missdo, Visdo e Valores é muito utilizada para estabelecimento do
plano estratégico, sobretudo para novos empreendimentos. Para Dornelas (2016), Missdo é a
razdo de ser do negdcio, Nakagawa (2017c) define Missdo como uma estratégia de
crescimento a partir de objetivos propostos pela empresa, ou seja, € 0 propdsito desta existir, e
por isso, devem deixar claro os beneficios determinados para seu publico-alvo. A Visdo
determina aonde a empresa quer chegar, sua pretensdo para o futuro (DORNELAS, 2016),
podendo ser definida uma data. Além disso, para Nakagawa (2017c) e importante haver
indicadores e metas para poder avaliar se a empresa estd alcancando seus objetivos. Um
exemplo é uma clinica veterinaria querer tornar-se um hospital veterinario, ou referéncia na

regido em um determinado tempo. Os Valores definem o comportamento da empresa, dos
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proprietarios aos colaboradores, bem como parcerias e fornecedores. O mesmo autor define

como ideais de atitudes, comportamentos e resultados para seguir uma orientacao.

O laboratorio de analises clinicas VetLabSul determinou Missdo, Visdao e Valores

conforme pode ser visualizado no Quadro 4:

QUADRO 4 — Ferramenta Misséo, Visdo e Valores do VetLabSul.

Misséo
Oferecer suporte ao
diagnostico, através da
realizacéo de exames
laboratoriais com qualidade e
seguranca, por meio de

equipamentos  modernos e
pessoal altamente qualificado.

Visdo

O  VetLabSul quer  ser
reconhecido pelas Clinicas e
Hospitais Veterinarios do RS
pela sua qualidade, seguranca e
tecnologia na realizacdo dos
Seus processos, € por uma
relacdo ética com clientes e
colegas.

Valores

Etica, respeito,
disciplina;
Exceléncia em servigos;
Formacdo e valorizagdo das
pessoas;

qualidade e

Compromisso com 0s
resultados;
Sustentabilidade social,

econdmica e ambiental;
Atencdo aos detalhes;
Competéncia técnica -
saber/fazer/ensinar;

Agilidade.

A clinica veterinaria VetPlex Complexo Veterinario também utilizou a ferramenta,

conforme representado no Quadro 5:

QUADRO 5 - Ferramenta Missdo, Viséo e Valores da VetPlex Complexo Veterinrio.

Missdo

Proporcionar salde e bem estar
aos cdes e gatos, de forma

preventiva  efou  curativa,
através da capacitagéo
profissional, tecnologia,

infraestrutura e relacionamento
com o cliente.

Visdo

Ser um hospital veterinario de
exceléncia, prestando o mais
alto nivel de atendimento,
baseado no preparo de pessoas
e na tecnologia atualizada.

Valores

Honestidade;

Treinamento de pessoas;
Competéncia no atendimento;
Satisfagéo do cliente;
Infraestrutura adequada;
Tecnologia atualizada;

Respeito ao meio ambiente;
Lucro com propésito de
perpetuacdo do negocio e de
atualizagdo tecnoldgica.
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O ciclo PDCA é uma ferramenta muito utilizada na gestdo de empresas. A sigla, do

inglés, significa: planejar (Plan), executar (Do), verificar (Check) e agir (Act). Conforme a

Figura 7.
(-Agéo corretiva; w
+Acéo preventiva;
«Padronizacéo.
AGIR
-
(ACTION)
-
*Checar as metas e
resultados obtidos;
« Acompanhar
indicadores. J
-

( *Identificacdo ou )
observacédo do
problema;
+Estabelecimento
do plano de acéo.

PLANEJAR
(PLAN)

*Executacgéo;
*Coletar dados.

N )

FIGURA 7 — Ciclo PDCA adaptado de Oaigen, Gottschall e Christofari (2014).

Os conceitos sdo definidos por Oaigen, Gottschall e Christofari (2014) conforme o

Quadro 6.

QUADRO 6 — Definigéo dos conceitos do ciclo PDCA.

Algo que deve ser feito As acles séo realizadas Verificagdo das
para colocar o plano atividades executadas

a fim de atingir
objetivos pré-definidos em operacéo.
pela empresa.

Corresponde a préticas
corretivas, preventivas
ou de melhorias do que
foi executado.

para conferir se as
metas e  objetivos
foram alcangados.
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O ciclo PDCA auxilia no planejamento e facilita a tomada de decisdes, uma vez que
baseia-se na melhoria continua de processos, corroborando para o alcance de metas
necessarias a sobrevivéncia do negécio (SEBRAE NACIONAL, 2017d). Esta ferramenta foi
utilizada rotineiramente durante 0 ECSMV, sendo discutido com os proprietarios, gerentes e 0

consultor. Um exemplo pratico de sua aplicacdo pode ser visto no Quadro 7:

QUADRO 7 — Exemplo da aplicagéo do Ciclo PDCA.

Etapa2  Plano de agdo: - estruturar ferramenta 5W2H

- desenvolvimento do POP
- treinamento técnico
Etapa3  Capacitacdo dos funcionarios
Etapa4  Coleta de dados referentes a melhora da qualidade dos servicos, satisfacdo de
clientes, nimero de animais atendidos
Verificar dados e anélise de indicadores: procura dos servicos (banho e tosa)
C Etapa5 aumentou?; qualidade melhorou?; clientes estéo elogiando?
Sim: seguir para a etapa seguinte
N&o: retornar a etapa 3 e reavaliar o plano de agdo
A Etapa 6  Estabelecimento de padronizacdo das atividades desenvolvidas
. Etapa7  Conclusédo e tomada de deciséo

3.4.4 5W2H

Também conhecida como plano de acdo (Nakagawa, 2017b), é uma ferramenta de
grande utilidade nas praticas gerenciais. O autor descreve sua utilidade quando atrelada a
outras ferramentas ou planos, como por exemplo a matriz SWOT. O termo 5W2H ¢é definido
da seguinte forma: What (o que deve ser realizado?), Why (por que deve ser implementado?),
Who (quem é o responsavel pela acdo?), Where (onde deve ser executado?), When (quando
deve ser implementado?), How (como deve ser conduzido?) e How much (quanto vai custar a
implementacdo?) (NAKAGAWA, 2017b). Sua aplicacdo se da por meio do preenchimento de
um formuldrio ou planilha que responda aos questionamentos citados, conforme

exemplificado no Quadro 8.
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QUADRO 8 - 5W2H adaptado de Nakagawa, 2017.

What Why Who Where When How How much
(o que) (por que) (quem) (onde) (quando) (como) (quanto)
Acéo Justificativa Responsavel Local Prazoou  Procedimento Custos

cronograma

Para Nakagawa (2017b), a 5W2H oferece planejamento e orientagdo na
implementacdo das decisdes inclusas, a fim de melhorar a execugéo do plano de a¢do. Apesar
de ser bastante simples, esta ferramenta é de grande utilidade, seja para aplicacdo em negocios
ou pessoal. Outro ponto importante é que sua confeccado é facil, e pode ser realizada online ou
por meio de aplicativos.

A ferramenta foi utilizada no VetLabSul (Quadro 9) e a acdo proposta foi a
distribuicio do material informativo para clinicas veterinarias de Porto Alegre para

divulgacéo do laboratorio.

QUADRO 9 - 5W2H utilizada durante as atividades desenvolvidas e acompanhadas no VetLabSul. Cortesia Dr.
Petrucci.

Nome da Organizacao: VetLabSul

Responsavel: Dr. Petruccci Data de elaboracdo: 18 de outubro de 2017

META: Tornar a empresa rentiavel em todas as suas unidades de negocios, comandada por

gestores coesos e operacionalizada por equipe de alta performance.

0 QUE COMO _ CUSTO/INV
ITEM QUEM FARA (| ONDE | PRAZO PRIORIDADE | STATUS
FAZFR FAZFER EST.

1 Distribuir  |Ir de carro  |Dr. Petrucci €| Zona |Uma |- Importante |A
material de |até o local e |proprietdrios |Sul de |semana cumprir
divulgacdo |entregar ac |do Porto
em clinicas |responsével |VetLabSul |[Alegre
veterindrias |da empresa
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3.5 VUCA

De procedéncia militar, onde os cenérios sdo cadticos e imprevisiveis, 0 contexto
VUCA ¢ atualmente utilizado na gestdo e estratégias de empresas (HUGO, 2016). A sigla
corresponde as iniciais V de “Volatility”, U de “Uncertainty”, C de “Complexity” ¢ A de
“Ambiguity”, VICA em portugués devido a traducdo: Volatilidade, Incerteza, Complexidade e
Ambiguidade. Esta visao refere-se a mudancas voléateis e repentinas, elementos desconhecidos
ou imprecisos gerando incerteza, diversos interesses, interacdes complexas e ambiguidade na
interpretacdo do mesmo cenéario (BARROS, 2017).

Para Fournier (2017), estar atualizado, saber interpretar as tendéncias e preparar-se é
compulsdrio, bem como a habilidade de moldar e transformar o futuro devido a
impossibilidade de prevé-lo, assumindo riscos e inovando continuamente. Vasconcelos (2017)
ressalta a importancia da reflexdo sobre o que o mercado oferece, as oportunidades ainda nao
descobertas e a respeito da busca pela melhoria continua até que niveis satisfatorios de
desempenho sejam alcancados. Estes pontos sdo importantes para que os lideres de empresas
se desenvolvam com agilidade, adaptabilidade e visdo no mundo cada vez mais VUCA.

Segundo Bastos (2017), a utilizacdo de ferramentas, como a matriz SWOT, estdo
ultrapassadas quando inseridas ao contexto VUCA. Entretanto, depende do situa¢do em que 0
negdcio esta inserido e como os gestores lidam com as circunstancias que ocorrem nos
ambientes interno e externo da empresa. As ferramentas utilizadas devem ser analisadas de
forma rotineira, a fim de revisa-las e melhora-las. Ndo fazer planejamentos estratégicos com

programacdes longo prazo, pois as mudancas de mercado podem ocorrer repentinamente.

3.6 Indicadores de desempenho

Em dois dos quatro empreendimentos acompanhados, os indicadores de desempenho
eram avaliados, permitindo a verificagdo e a quantificacdo do cumprimento dos objetivos
propostos. Utilizada uma planilha desenvolvida em Microsoft Office Excel, atualizada
diariamente pelos proprietarios ou gerente do negocio, os indicadores referem-se aos

diferentes servicos realizados na empresa.
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Separados por setores, os indicadores eram controlados mensalmente para
acompanhamento das atividades realizadas. A partir do historico destes desempenhos, eram
determinadas metas. Conforme visto nas Figuras 8 e 9, diversos setores eram controlados:
clinica e cirurgia, loja/farmécia, estética, imagem (diagnostico por imagem), laboratério,
outros (servicgos terceirizados) e plantdes. Estes, separam-se nos indicadores que entdo sdo

apontados para analise.

|_ Julho Agosto Setembro Outubro | NMovembro | Dezembro
Setor Indicadores N2 | Valor | N2 | Valor | N2 | Valor |N2| Valor |N2| Valor |[N2| Valor
Consulta 136 148 152
Clinica/Cirurgia Cirf:rgia 45 51 58
Didrias 344 378 380
Vacinas 192 176 190
Loja Pet Shop 0 0
Farmdcia Medicamentos 0 0
Estética Banhos 390 359 367
Imagem RX 61 43 51
Ecografia 45 41 62
Laboratdrio |Sangue 120 146 146
EXTERNOS 0 0 0
Outros 0 0 0
Totais: RS - RS - RS - RS -

FIGURA 8 — Planilha adaptada do hospital veterinario Bichos do Sul. Cortesia Dr. Petrucci.

| Julho Agosto Setembro Outubro o D o
Setor licadores Ne Valor Ne Valor Neg Valor NE Valor Ng Valor N2 Valor

Consulta 149 153 115
Cirurgia 28 41 36
Clinica/Cirurgia | Anestesias 43 55 52
i 78 69 84
Vacinas 80 76 70
| consultas [ e | e [ ]l |
Plantéio
Loja Pet Shop
Estética Banhos 130 135 112
RX Tomovet 15 15 11
RX outros

Tomegrafia
Imagem Ecodopler tomocl.

Ecodopler Juliano 5 6 4

US Outros 1 3 3

US Eduardo 21 32 27
Laboratdrio  |Laborcriem 147 155 153

OUTROS
Totais: | \ | \ | ] I

FIGURA 9 - Planilha adaptada da clinica veterinaria Criebem Veterinarios. Cortesia Dr.Petrucci.
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Para Oaigen e Gottschall (2014), o processo para obtencdo de indicadores consiste em
determinar os indicadores que serdo controlados, estabelecendo o periodo para controle,
organizando e processando as informacgdes contraidas. A partir dessa anélise € possivel
determinar quais as &reas da empresa apresentam maior necessidade de investimentos e
corre¢des, otimizando os recursos empregados. Este controle também é fundamental para que
se possa mostrar 0s numeros a equipe de trabalho e cobrar responsabilidades, ressaltando a
importancia das reunides realizadas semanalmente.

Dias (2007) afirma que a gestdo empresarial consiste na escolha, analise e melhorias
destes indicadores. Segundo o autor, o que influencia os indicadores chegarem as metas
estipuladas sdo as implementacgdes das acdes. Para 0 mesmo autor, o gerenciamento do plano
de acdo deve ocorrer semanalmente, apesar da analise ocorrer mensalmente, mobilizando a

equipe.

3.7 Softwares de gestdo

Os softwares desenvolvidos para clinicas e hospitais veterinarios, bem como para pet
shops, propdem a otimizacdo dos processos e consequentemente melhorar os controles e
incrementar os lucros, pois muitos destes sistemas de gestdo auxiliam na fidelizacdo de
clientes, uma vez que facilitam a compreensdo dos habitos de consumo dos clientes.

Ha diversos programas no mercado, gratuitos ou pagos. O empreendedor deve optar
por um sistema que supra suas necessidades e tenha melhor custo-beneficio. Alguns sistemas
ainda sdo passiveis de customizacdo a fim de atender especificacdes e demandas, conforme
necessidade de cada negocio.

Os relatorios apontados nestes softwares sdo determinantes para analise do controle
do negocio, tomadas de decisGes e planejamento estratégico, de uma forma rapida e pratica,
aprimorando 0s processos e tornando o negécio mais eficaz. Para Koji (2016), a praticidade é
um dos principais pontos para adesdo. Além disso, a produtividade e resultados tendem a ser
melhores, pois 0s programas poupam tempo de trabalho.

Os softwares DoctorVet e InfoVet, vistos no periodo de ECSMV, possuem
basicamente as mesmas funcionalidades, entre elas a realizacdo do controle da ficha clinica do
animal, onde armazena detalhes de vacinas, consultas, exames, cirurgias, entre outros;

agendamento e reserva da estética e hospedagem. Além disso, permitem controlar o estoque e
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administrar o caixa, calcular comissdes e controlar o caixa. O diferencial do DoctorVet é o
cloud computing (nuvem), plataforma que possibilita o acesso dos dados de qualquer lugar
pela Internet. Este também importa os dados de exames laboratoriais externos no Formato
Portétil de Documento (PDF). Os layouts dos softwares vistos sdo gréficos (Figuras 10 e 11) e

simples, facilitando sua utilizacao.
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FIGURA 10 — Layout do software DoctorVet. Fonte: Siematec Solugbes em Sistemas.
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FIGURA 11 - Layout do software InfoVet.

Quanto a implantacdo do software e sua mensalidade, o InfoVet apresentou-se mais

econémico comparado ao DoctorVet, conforme visto no Quadro 10.

QUADRO 10 - Orcamento dos diferentes softwares.

M&B Sistemas InfoVet 800,00 85,00
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4 - CONCLUSOES

Diante do constante crescimento do mercado pet, o médico veterinario deve
preparar-se com uma adequada administracdo de seu empreendimento para obtencdo de bons
resultados e longevidade da empresa.

O médico veterinario empreendedor deve buscar aperfei¢oar-se, manter sua equipe
motivada e considerar importantes premissas para obtencdo de sucesso em seu negocio.
Quando isso ndo ocorre, ha risco de faléncia em pouco tempo de funcionamento por falta de
planejamento e organizacdo, ou seja, devido a uma gestao ineficiente.

A realizacdo do ECSMV com enfoque em Gestdo na area Pet em Medicina
Veterinéria visou a aprendizagem através da pratica devido a graduagdo oferecer nogdes
tedricas de administracdo na disciplina de Gestdo. E os conceitos e ferramentas gerenciais
utilizados na graduacdo foram extremamente Gteis, uma vez que eram vistos e utilizados
rotineiramente na consultoria das empresas acompanhadas, principalmente a matriz SWOT e
ciclo PDCA.

A partir do conhecimento de distintos negocios e visualizacdo das estratégias e
ferramentas aplicadas em cada um, bem como o contato com diferentes profissionais neste
periodo, foi possivel ampliar o conhecimento nesta area de atuacdo da Medicina Veterinaria
através do convivio com essa temética. Contribuindo, desta maneira, na formacéo pessoal e

profissional como futura médica veterinaria.
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ANEXO A — Certificado do Estagio Curricular Supervisionado em Medicina
Veterinaria.

CERTIFICADO

Declaro para fins de comprovagdo de estagio curricular que a académica de
Medicina Veterindria, Tamires dos Santos Giasenapp, estagiou na empresa Petrucci
Consultoria e Capacitagio no pericdo de 24/07/2017 a 210/10/2017, =ob a orientacio
do Médio Veterinario Carlos Guilherme Petrucci CRMV/RS 42095, perfazendo um total
de 520 horas de estagio. A area de est3gio foi gestido de negdcios vetarinarics
acompanhando as tarefas desempenhadas pelo consultor, bem come as rotinas
desenvolvidas em alguns dos astabelecimentos (clinicas e hospitais veterinarios) que
[azem parte do portfélio de empresa de vonsultoria,

gﬂm Yo

Carlos Gu{lherme Petrucci

Porto Alagre 25 de outubra de 2017
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ANEXO B — Questionario aplicado ao(s) proprietario(s) da empresa.

Questiondrio para anamnese

PARTE I

Razdo social:

Nome fantasia:

CNPJ: Fone:

Atividade principal: () Inddstria () Comércio ( ) Servigos

Ano de fundagdo:

N° de funciondrios:

Endereco:

Municipio: Estado:

e-mail:

Servigos prestados:

Produtos oferecidos:

Responsdvel: Cargo:

Pdblico-alvo da empresa:

Vocé acha que sua empresa hecessita de melhorias no momento atual?
( )Sim
() Ndo
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POSICIONAMENTO ESTRATEGICO RESPOSTA
1. Possui claramente definidos missdo, Sim
objetivos e principios da empresa? —~
Ndo tenho certeza
Ndo
2. Possui planejamento das atividades com Sim
acompanhamento de resultados? —
Ndo tenho certeza
Ndo
3. Define metas de curto, médio e longo Sim
prazo? —
Ndo tenho certeza
Ndo
4. Possui manual de ética? Sim
Ndo tenho certeza
Ndo
5. Possui guia estratégico? RESPOSTA
Sim
6. Avalia periodicamente as oportunidades —
e ameagas sobre o negécio? Ndo tenho certeza
Ndo
Sim
7. Possui institucional da empresa? Ndo tenho certeza
Ndo
8. Responde as solicitagdes e reclamagdes Sim
dos clientes e busca sua satisfagdo? —
Ndo tenho certeza
Ndo
9. Investe em comunicagdo e marketing? Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

10. Acompanha o comportamento dos
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concorrentes? Ndo tenho certeza
Ndo
11. Revisa seus planos a partir da opinido Sim
dos clientes? —
Ndo tenho certeza
Ndo
12. Redliza  alguma  atividade  para Sim
fidelizagdo de clientes? —
Ndo tenho certeza
Ndo
13. Possui diferencial frente a Sim
concorréncia?
Ndo tenho certeza
Ndo
14, Possui uma drea de marketing com Sim
atuagdo formal? —
Ndo tenho certeza
Ndo
VENDAS (SERVICO) RESPOSTA
14. Possui esforgos de vendas adequados ao Sim
seu hegocio? =
Ndo tenho certeza
Ndo
15. Utiliza ferramenta de gestdo de Sim
estoque? —
Ndo tenho certeza
Ndo
16. Analisa seu estoque e seus custos Sim
periodicamente? —
Ndo tenho certeza
Ndo
17. Sabe o que mais rende no seu negécio, Sim
qual setor? —
Ndo tenho certeza
Ndo
18. Possui  processos  definidos  para Sim
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controle de estoque?

Ndo tenho certeza

Ndo

19. Tem processos estruturados para o
setor de compras?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

20.Desenvolve parcerias com
fornecedores?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

21 Possui  uma boa logistica de
distribuig¢do?
( tele busca)

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

22.Tem liberdade para escolher os
fornecedores?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

23.Possui um processo definido de
planejamento com base nos resultados
reais, por setor?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo
EQUIPE RESPOSTA
24.Possui  pessoas qualificadas  para Sim

desempenho das atividades?

Ndo tenho certeza

Ndo

25. 0 nimero de funciondrios é suficiente?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

26.Possui politicas para gestdo de pessoas?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

27.Tem definido o papel de cada um e suas

Sim
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fungoes? Ndo tenho certeza
Ndo
28. A rotatividade de funciondrios é alta? Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

29.0 clima da empresa é agraddvel para o
exercicio das atividades?

30. A equipe utiliza uniformes?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

31. Tem definido as caracteristicas e o
perfil desejado para sua empresa?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

32.Realiza treinamentos para desenvolver a
equipe?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

32.Possui politica para treinamento e
desenvolvimento de carreira?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

33.Possui modelo de treinamento para o
novo funciondrio?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo
PROCESSOS RESPOSTA
34. Tem controle sobre os processos da Sim

empresa?

Ndo tenho certeza

Ndo

35.Tem controle sobre as atividades de
apoio (contabilidade, RH)?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo
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36.Possui controle sobre atendimento e
satisfagdo do cliente?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

37.Revisa periodicamente os processos?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

38.0rganiza reunides periédicas com as
dreas?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo
FINANCAS RESPOSTA
39.Planeja e acompanha o fluxo de caixa? Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

40.Faz projegdes mensais de vendas e
despesas e acompanha o resultado?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

41. Possui metas de vendas e acompanha os
resultados?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

42. Mantém controle sobre disponibilidades
para gastos e investimentos?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

43.Utiliza sistema de controle de custos e
formagdo de pregos?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

44 Conhece seu ponto de equilibrio
(receita=despesa)?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo
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45 Utiliza  ferramentas de  controle

Sim

financeiro, como gestdo de caixa,
demonstrativos financeiros e

Ndo tenho certeza

indicadores para acompanhamento de Néo
resultados?
MARKETING RESPOSTA
44 Realiza agdes de marketing? Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

45. A empresa possui comunicagdo visual ?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

46.Elabora materiais técnicos /explicativos
para os clientes?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

47.Investe em propaganda ( rddio/
TV/revistas/ jornais)?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

48.Elabora brindes para clientes em datas
comemorativas?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

46.Possui e commerce?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo

47 .Possui site/ midias sociais?

Sim

Ndo tenho certeza

Ndo
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Este espago é reservado a comentdrio adicional e importante que possa auxiliar no
diagndstico inicial:
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Agradecemos as informagoes prestadas. Logo retornaremos dando continuidade ao
processo.



PARTE II - Avaliacdo da situacdo atual da empresa

Histérico de faturamento bruto mensal em 2015

CONCEITO

Jan

fev

mar

abr

mai

Jun

jul

ago

set

out

nov

dez

Muito bom

Bom

Regular

Fraco

Péssimo

Histérico de faturamento bruto mensal em 2016

CONCEITO

Jan

fev

mar

abr

mai

Jun

Jul

ago

set

out

nov

dez

Muito bom

Bom

Regular

Fraco

Péssimo
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ANEXO C - Questionario aplicado aos colaboradores da empresa.

Questionario da Reuniao Individual

Nome Completo:

hwbd

6.
7.
8.

Setor em que trabalha?

Ha quanto tempo esta no ?

Quais suas responsabilidades/fun¢cdes?

A quem vocé se reporta? Quem orienta seu trabalho, em caso de
problemas?

Recebeu treinamento ao ingressar na empresa? Com quem? No que
ajudou?

De tudo o que precisa ser melhorado o que é mais urgente?

De tudo o que € bom do que mais gosta ha empresa?

Séo realizadas reunibes com gestores?

10.Acha que treinamentos mais frequentes poderiam ajudar no dia a dia de
trabalho?
10. Onde/ Como vocé que estar daqui ha 2 ou 3 anos?



