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LOGISTICA DE SERVICOSE FERRAMENTAS DE GESTAO APLICADASAO PET
SHOP PELOSE PATAS

Objetivo do estudo
O objetivo deste estudo foi investigar o papel da gestdo logistica em um negdcio de prestagdo de servigos, mais
especificamente, do mercado de pet shop.

Relevancia/originalidade
A relevancia desta pesquisa esta no fato da logistica ser menos explorada no setor de servigos em comparagéo aos demais
setores, sendo uma area que gera fortes impactos em uma organi zagao.

M etodologia/abor dagem
Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso com o foco na investigacdo, coleta de dados e andlise sobre o
funcionamento logistico em uma empresa de prestacdo de servigos no ramo de atividade Pet Shop.

Principaisresultados
Mitigacdo de problemas logisticos, identificagdo de elementos fundamentais ao processo, explicitacdo do modus operandi de
gestdo; possibilitando assim, uma maior competitividade do negécio.

Contribuicdes tedricasmetodol 6gicas
Este artigo envolveu teorias, metodologias e ferramentas que ao serem colocadas em prética geraram resultados satisfatorios,
indicando a aplicabilidade e eficacia das mesmas.

Contribuicdes sociais/para a gestao
O estudo da logistica de servicos aplicado a um empreendimento de pegqueno porte do segmento pet shop serv exemplificou
alguns dos diversos desafios enfrentados pelo empreendedor brasileiro e, por isso, torna-se um exemplo e base para hovas

pesquisas.

Palavras-chave: Logistica de Servigos, Matriz SWOT, Mercado PET, 5W2H
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SERVICE LOGISTICSAND MANAGEMENT TOOLSAPPLIED TO THE PET SHOP PELOS
E PATAS

Study pur pose
The aim of this study was to investigate the role of logistics management in a service provision business, more specifically, in
the pet market.

Relevance/ originality
The relevance of thisresearch liesin the fact that logistics is less explored in the service sector compared to other sectors, being
an area that generates strong impacts on an organization.

M ethodology / approach
This research is characterized as a case study with a focus on investigation, data collection and analysis on the logistical
operation in a service provider company in the Pet Shop business.

Main results
Mitigation of logistical problems, identification of fundamental elements to the process, explanation of management modus
operandi, thus enabling greater business competitiveness.

Theoretical / methodological contributions
This article involved theories, methodologies and tools that, when put into practice, generated satisfactory results, indicating
their applicability and effectiveness.

Social / management contributions

The study of service logistics applied to a small business in the pet shop serv segment exemplified some of the different
challenges faced by the Brazilian entrepreneur and, therefore, it becomes an example and basis for further research.

Keywords: Service Logistics, SWOT Matrix, PET Market, 5SW2H
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1 Introdugéo

Observando o mercado, a concorréncia e a relevancia das organizagdes em desenvolver
seu sistema organizacional de forma a atender as expectativas dos seus clientes e do proprio
mercado, percebe-se o quédo fundamental é o papel da logistica e que a mesma tem sido menos
explorada no setor de servicos em comparacio ao de manufatura. E com base nesta questo
apontada que este estudo sera direcionado.

Branski e Lima Jr. (2010) apontam que a logistica tem um papel importante em muitas
atividades do setor de servigos, haja vista o caso da salde, da educacéo, do turismo, etc. O setor
de servicos abarca todas as atividades econémicas que nao resultam em um produto fisico ou
construgéo. Eles agregam valor em forma de conveniéncia, diversdo, oportunidade, conforto ou
salde. A empresa define o conceito do servico (o conteldo e a forma do servico principal que
pretende oferecer aos clientes), depois, desenvolve um sistema de prestacdo do servigo que
permita atingir metas. O sistema inclui recursos fisicos onde os servicos sdo oferecidos;
pessoas; equipamentos e bens facilitadores; 0s processos e, claro, atividades necessarias para a
entrega do servico, ou seja, fazer o servigo chegar ao cliente (BRANSKI; LIMA JR., 2010).

A problematica que sustentou os estudos foi: A logistica de servicos, em sua vertente
SRL (Service Response Logistics), aliada a outras ferramentas de gestdo, pode trazer
contribuicbes para o incremento do pequeno negdcio do setor de servigos?

O objeto desta pesquisa foi investigar o papel da gestdo logistica em um negécio de
prestacdo de servicos, mais especificamente, do mercado de pets. O objetivo geral foi
incrementar a viabilidade e a competitividade do neg6cio a partir da aplicagdo dos principios
da logistica de servicos aliada ao emprego de ferramentas de gestdo. Para se atingir este fim,
foram desenvolvidos os seguintes objetivos especificos: caracterizar a logistica de servicos
praticada pela Pet Shop Pelos e Patas; aplicar a matriz SWOT para diagndstico dos problemas
logisticos do empreendimento e promog&o da autoanélise organizacional; decorrente dos dois
primeiros objetivos, elaborar um plano de acgdes, baseado na metodologia 5W2H, com a¢des
corretivas, a fim de mitigar eventuais fatores intervenientes ao sucesso do negécio.

Esta investigacdo se justifica por varios aspectos, entre eles, o fato de o empreendedor
do pequeno negdcio, no contexto mercadoldgico brasileiro, muitas vezes, iniciar sua pequena
empresa sem nenhum preparo prévio; por ele desconhecer as potencialidades da logistica de
servigos para a eficientizagdo do atendimento ao cliente; por ndo ter intimidade com
ferramentas de gestdo que podem colaborar para a autoandlise do empreendimento,
conscientizando-o dos seus pontos fortes (a serem explorados) e dos seus pontos fracos (a serem
sanados). Por fim, este trabalho quer enfatizar o uso de informacgfes técnicas da propria
organizacdo como fonte para a solucdo de seus problemas, a partir do emprego de ferramentas
de gestdo apropriadas.

2 Referencial teorico

Esta secdo apresenta o arcabouco teorico que subsidiou a investigacdo, sobretudo os
principios que norteiam a logistica de servigos, a caracterizacdo do mercado pet shop serv, além
das ferramentas de gestdo Matriz SWOT e a metodologia 5W2H.

2.1 Logistica e Setor de Servigos

De acordo com o0 SEBRAE (2020), é grande o nimero de pessoas que querem se tornar
donas do préprio negdcio. Para isso, ndo basta apenas visualizar uma ideia viavel para prestar
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um servico, alguns elementos essenciais so as caracteristicas da personalidade empreendedora,
uma correta modelagem do negdcio e um planejamento bem elaborado, 0s quais aumentam as
chances de sucesso de um empreendimento (LUNEDO, 2013).

Tornar 0 negdcio exitoso demanda avaliar o ambiente de negdcio, em seus aspectos
internos e externos, ou seja, € necessario analisar 0s elementos que representam as
oportunidades, as ameacas, 0s pontos fortes e fracos do empreendimento, a fim de que se
identifiguem dados que possam influenciar os resultados da organizag&o direta ou indiretamente
(LUNEDO, 2013).

Braga et al. (2015) atestam que as organizacgOes, para se manterem lucrativas e
competitivas, estdo desenvolvendo novas competéncias, dentre as quais a logistica vem se
destacando, porque reduz custos e melhora o nivel de servico aos clientes.

Em termos do setor de servigos, é preciso considerar que a logistica deve ser
compreendida como um esfor¢co integrado com o objetivo de satisfazer as necessidades do
cliente pelo menor custo total possivel (SANTOS NETO; SANTANA, 2015). Com isso, 0
proposito da pesquisa foi aumentar a eficiéncia operacional em um negécio de banho e tosa,
em loja do segmento de Pet Serv. A finalidade é disponibilizar os servi¢cos no lugar e no
momento certos, de modo que os clientes sejam atendidos em relagédo aos cuidados ofertados a
seus pets com qualidade e preco justo.

2.1.1 Elementos da Logistica inerentes ao setor de servicos

Pode-se dizer com Ballou (2007), citado por Branski e Lima Jr. (2010), que o objetivo
da logistica é garantir a sincronizagdo e a continuidade das atividades, evitando-se falhas e
interrupcoes.

Uma pesquisa, realizada pelo Council of Logistic Mangement (CLM), em 1991, cujo
objetivo foi identificar e descrever o papel da logistica no setor de servigos, chegou as seguintes
conclusdes:

a) todas as organizagOes operam com bens e servicos;

b) existem dois processos pelos quais se pode analisar a logistica:

- 0 processo tradicional associado ao desenvolvimento do servigco, denominado
Suppy Chain Logistics (SCL);

- 0 processo relacionado ao planejamento e gestdo da empresa para entregar o
servigo, denominado Service Response Logistics (SRL).

Para os interesses desta investigacdo, o destaque recai sobre 0 SRL que é a coordenagao
das atividades ndo materiais e inclui a gestdo do tempo de espera, da capacidade e canais de
distribuicéo.

Nesses termos, na gestdo do processo logistico, a entrega do servi¢co (SRL) é uma
operacdo essencialmente logistica (utilidade de tempo e espago), que, do ponto de vista de
Branski e Lima Jr. (2010), vem recebendo pouca atencao dos pesquisadores.

A gestdo da cadeia de servigos, embora possa se beneficiar de boas praticas da
manufatura, apresenta diferencas inerentes que exigem ferramentas préprias de gestdo, como,
por exemplo: gestdo do tempo de espera; gestdo da entrega do servigo; gestdo da capacidade;
gestdo da demanda, etc.

Para Branski e Lima Jr. (2010) dividem os elementos logisticos em duas classifica¢des,
segundo os critérios (a) desenvolvimento do servico e (b) entrega do servico, a saber:

a) no desenvolvimento do servico, a logistica esta vinculada a coordenacdo dos

materiais e produtos, envolve: compras, transporte, armazenagem e controle de
estoques; além da gestdo dos fornecedores;

Anais do IX SINGEP — Séo Paulo — SP — Brasil — 20 a 22/10/2021 2



2 IX SINGEP (s} CYRUS

Simpésio Internacional de Gestdo, Projetos, Inovagao e Sustentabilidade
9TH INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN: 2317-8302

b) na entrega do servico, a logistica est4 vinculada & coordenacdo das atividades ndo
materiais, envolve: gestdo da capacidade; gestdo da demanda; gestdo do tempo de
espera; gestdo dos funcionarios e dos clientes; gestdo da qualidade do servico e
gestdo das informacdes.

Branski e Lima Jr. (2010, p. 13) consideram muito importante observar que “em
qualquer setor de servicos sao identificados os mesmos elementos logisticos, mas a forma como
estes elementos sdo administrados esta relacionada as caracteristicas de cada servico.” Nos
termos desta investigacao, o interesse é caracterizar como a logistica de servigos € praticada no
empreendimento campo de pesquisa

2.1.2 Mercado Pet e 0 segmento Pet Serv

De acordo com o Instituto Pet Brasil (IPB), em 2019, o Brasil possuia uma populacao
pet de 141,6 milhdes de animais de estimacéo, desses 55,1 milhdes de cées e 24,7 milhdes de
gatos, principais frequentadores de lojas de banho e tosa.

O mercado pet esta fortalecido, mesmo com a pandemia, as chamadas pet shops
permaneceram, na maior parte do tempo, abertas. O setor tem tido faturamentos cada vez mais
robustos: R$36,2 bilhGes em 2019 e R$34,4 bilhdes em 2018, segundo dados do IPB.

Outra caracteristica marcante do setor é sua segmentacdo. O segmento Pet Food € o de

maior destaque e de maior faturamento, representa 73,3 % do mercado e faturou, em 2019,
R$16,7 bilhdes. J& 0 segmento Pet Vet (veterinario) responde por 18,4% do mercado e faturou,
em 2019, R$4,2 bilhdes. Tem-se, ainda, o segmento Pet Care, cuidados com o pet (higiene,
beleza, hospedagem, equipamentos, utilidades), que corresponde a 8,3% do mercado e faturou,
em 20109,
R$1,4 bilhdo (ABINPET?, 2019). A novidade tem sido a disseminagdo da cultura pet friendly,
estabelecimentos que adotam a cultura da boa convivéncia com os animais de estimacao de seus
clientes, como restaurantes, pousadas, hoteis e shopping centers, por exemplo, que permitem a
entrada dos pets e até organizam espacos e cardapios especificos para agradar aos bichinhos e
a seus tutores (proprietarios dos animais de estimacao).

O segmento Pet Serv é 0 que engloba industrias e integrantes da cadeia de servicos,
compreendendo desde a oferta de banho e tosa (0 mais procurado em pet shops) até o mais
complexo atendimento veterinério. O Pet Serv compde-se, ainda, de servigos de adestramento,
hospedagem (creches e hotéis) e comércio de animais (ATACAMA, 2017).

Em valores brutos, este segmento movimentou R$3,156 bilhdes em 2016. Mesmo assim,
0 Pet Serv € o segundo maior do mercado de animais domeésticos, atras apenas do Pet Food.

Especificamente, a oferta de banho e tosa precisa cumprir alguns pré-requisitos,
inclusive legais, como € o caso da Resolugcdo n° 1069/2014, que exige que um médico
veterinario seja o responsavel técnico pelo estabelecimento; a existéncia de um Manual para as
atividades praticadas pelos funcionarios; a capacitacéo profissional do funcionario de banho e
tosa. Também h& limitacdo de oferta de servicos, restritos a realizagdo de procedimentos
estéticos, venda de produtos do universo dos animais de estimacdo, como shampoos,
brinquedos e roupinhas. Est4 vedada aplicacdo de vacinas, exames, cirurgias, que devem ser
feitos em clinicas especializadas (ATACAMA, 2017).

Do ponto de vista do espago da loja, o local deve ser de livre acesso aos donos dos
animais no momento do banho e tosa; deve ter luminosidade adequada; sem excesso de barulho;

L ABINPET — Associacdo Brasileira da Industria de Produtos para Animais de Estimacéo.
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isento de poluigdo e protegido contra situagdes que causem estresse aos animais. Deve-se
garantir o conforto, a seguranca e a higiene deles (ATACAMA, 2017).

Quanto a seguranca, alguns aspectos devem ser observados. Como, por exemplo, haver
barreiras que impecam o0s animais de fugir, rota de evacuacdo em caso de emergéncia e
extintores contra incéndio sdo alguns dos procedimentos recomendaveis e sujeitos a inspecao
(ATACAMA, 2017).

2.1.3 O sistema Tele-busca e entrega em lojas de Banho e Tosa

Vaérios estabelecimentos de pet shop e de banho e tosa adotam servico de tele-busca e
entrega como um diferencial, a fim de atender as necessidades de clientes que, com agenda
limitada, ndo tém tempo para levar seus pets as lojas de servicos.

Segundo a Pet Shop Control, empresa especializada no desenvolvimento de software de
gerenciamento para pet shops, atualmente, esse tipo de servico € muito requisitado. Entretanto,
ha cuidados a serem observados na oferta desse servico.

Um dos aspectos apontados pela empresa, e que costuma ser um erro comum, é o
esquecimento de algum cliente que fica esperando, mesmo tendo um horario marcado. Também
atrasar ou chegar muito adiantado ao endereco do cliente ndo é bem visto, ou seja, a falta de
planejamento impacta negativamente a oferta da tele-busca e entrega.

E preciso que o funcionario responsavel pela efetivacdo da tele-busca saiba exatamente
aonde vai e qual animal vai buscar, pois ha procedimentos de seguranca a serem tomados, como
0 uso de caixas de transporte, guias adequados ao porte do animal, ja que a legislagdo de
transito? exige que os pets ndo viajem soltos no veiculo.

Segundo a PetDriver empresa especializada no transporte de animais domésticos, outro
cuidado essencial na prestacdo do servicgo de tele-busca e entrega é a criacéo de rotas, a fim de
que se localizem mais facilmente os clientes e se eficientize o servico. Entretanto, o
deslocamento de pets exige alguns cuidados, entre eles, evitar pegar muitos animais de uma sé
vez, principalmente aqueles de temperamentos dificeis juntos.

Para a entrega, o planejamento da rota também se faz necessario. E preciso checar
novamente a rota, 0s horarios e quais animais irdo viajar juntos.

2.2 Matriz SWOT para autoanalise da logistica de servigcos em loja de banho e tosa

A analise SWOT tem seu nome derivado das letras iniciais de termos da lingua inglesa:
S (Strengths), W (Weakness), O (Opportunities), T (Threats); que significam, em portugués,
respectivamente, Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagcas; formando o acronimo FOFA.
Segundo Oliveira et al. (2019), “esse recurso é muito utilizado, normalmente, no trabalho do
planejamento estratégico empresarial, ou ainda, em projetos novos, porque € uma forma de
diagnosticar o negocio e o seu contexto de maneira sintética e completa.”. A Matriz SWOT,
guando bem utilizada no planejamento estratégico, serve para diagnosticar o empreendimento,
a fim de tracar o melhor caminho para se atingir os objetivos desejados (OLIVEIRA et al.,
2019).

Como ferramenta de autoanalise organizacional, torna-se possivel visualizar o cenario
de forma ampla, observando-se as questdes internas e também externas que podem favorecer e
ou desfavorecer o negécio (OLIVEIRA et al., 2019).

2 O Cadigo de Transito Brasileiro (CTB), em seu artigo 252, proibe o transporte de animal entre o banco do
motorista e o de passageiro; ou entre 0 banco e a porta; ou até mesmo no colo do motorista.
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Veja-se, a sequir, a descricdo do tratamento dado na analise SWOT a esses parametros:

a) Internas:

- forgas: consistem nos pontos positivos da empresa que conferem vantagens
competitivas, sdo atributos que devem ser explorados para agregar valor;
- fraquezas: consistem nos pontos negativos da empresa que atrapalham seu

crescimento, sdo falhas que devem ser trabalhadas para ndo gerar prejuizos.

b) Externas:

- oportunidades: consistem nos pontos positivos ainda ndo aproveitados, 0s

quais devem ser explorados para alavancar o empreendimento;

- ameagas: consistem nos pontos negativos que ainda ndo impactaram, portanto

devem ser acompanhados, para que ndo se tornem um problema (BARROS

NETO et al., 2018).

Pode-se conceituar a Matriz SWOT como uma ferramenta que identifica as forcas e as
fraquezas, mas também as oportunidades e as ameacas. Quando elaborada de forma integra,
revela varios angulos da realidade da empresa, tornando possivel tomar as melhores decisdes

para o empreendimento (BARROS NETO et al., 2018).

Chiavenato (2003) expde os elementos a serem considerados na Analise SWOT, os

quais estdo expostos no Quadro 1:

Pontos Fortes Pontos Fracos
(Strengths) (Weakness)

e  Competéncias distintivas. e  Problemas operacionais.

e Recursos financeiros. e Posicdo deteriorada.

e Lideranca no mercado. e Baixa lucratividade.

e Tecnologia avancada. e Tecnologia obsoleta.

e Inovacdo nos produtos. o Falta de talentos.

e Administracdo eficaz. e Desvantagem competitiva.
Oportunidades Ameacas
(Opportunities) (Threats)

e Novas linhas de produtos. e  Produtos substitutivos no mercado.

o Diversificacdo de produtos. e  Poucos fornecedores.

e Poucos concorrentes no mercado. e Pressdes competitivas.

e Novas tecnologias. e Concorréncia desleal.

e Novos clientes potenciais. e Novas necessidades dos clientes.

¢ Novas estratégias. e Reducdo de mercados.

Quadro 1 — Elementos considerados na Analise SWOT

Fonte: CHIAVENATO, Idalberto. Introducéo a Teoria Geral da Administragdo. Sdo Paulo, 6. ed. Rio de Janeiro:

Editora Campus, 2003, p.554.

A matriz SWOT pode ser empregada, inclusive, para demonstrar a origem do fato que
demanda correc¢éo, colocando em evidéncia os aspectos positivos do projeto de otimizacao das
buscas/entregas e reducdo de custos, e 0s aspectos negativos, que fundamentalmente séo
relativos as roteirizacdes que deverdo ser realizadas. No Quadro 2, em sequéncia, faz-se uma
analise SWOT da origem do fato para a loja de banho e tosa:

Cenarios

Favorece

Desfavorece

INTERNO
(Organizacédo)

Buscar as melhores rotas para
diminuir custos, reduzir tempo e
distancias de busca/entrega de pets.

Falta uso inteligente de dados para
elaboracdo de rotas eficazes e
eficientes.
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EXTERNO e Eliminar as “ndo conformidades” | e Entregas sem levar em conta a

(Ambiente) na logistica de servigos; garantir a complexidade de clientes com
melhoria do nivel de servigo; restricbes (agendamento, horério
aumentar a eficacia no atendimento de busca e de entrega, organizacdo
a clientes. de rotas).

Quadro 2 — Analise SWOT: Origem do fato
Fonte: Adaptado de OLIVEIRA et al. Estudo de Otimizacéo e Reducgéo da Conta Frete da Empresa Moinho
Paulista S/A — NITA Alimentos. Ponta Grossa, PR, Brasil, 04 a 06 dez., 2019.

2.3 Metodologia 5W2H

A metodologia 5W2H traduz-se na utilizacdo de perguntas (elaboradas em inglés) com
0 objetivo de gerar respostas estratégicas que esclarecam o problema a ser resolvido; que
organizem as ideias na resolucdo de problemas; que permitam a divisdo em etapas de um
processo em execugdo, com o intuito de serem encontradas falhas que impegam o término
adequado do processo. A metodologia 5W2H, ainda, pode ser utilizada para criar um Plano de
Acado para atingimento de metas e para a busca da melhoria continua (SILVA; SILVA, 2017).

Essa metodologia se constitui em um documento que identifica as acdes e as
responsabilidades de quem ird executar, por meio do questionamento que a caracteriza, orienta
as diversas acoes que deverdo ser implementadas. As perguntas norteadoras podem ser vistas
no Quadro 3:

Perguntas 5W2H Definicoes
What: Séo descritas as acdes a serem realizadas; registra-se qual é a situacdo atual e
O qué? qual deve ser o cenério ao final.
Why: Indicam-se as possiveis causas das ndo conformidades ou as vantagens que a
Por qué? empresa pode ter ao investir em determinado projeto.
Where: Precisa-se considerar o contexto geral do planejamento estratégico que esta
Onde? sendo elaborado e a sua abrangéncia.
When: Estabelece-se qual é o prazo para isso; é importante ndo focar apenas no
Quando? resultado final, mas, sim, em todas as etapas.
Who: A atribuicdo de responsabilidades ¢é indispensavel ao plano de acéo, definem-se
Quem? as pessoas que vao coordenar e executar o plano.
How: Deve-se ter um escopo dos procedimentos e métodos que devem ser adotados,
Como? além de estabelecer critérios de avaliagdo e qualidade.
How Much: A (ltima etapa da aplicagdo 5W2H é estimar 0s custos que as solu¢bes propostas
Quanto? terdo para a empresa. Isso ajuda a avaliar a viabilidade de cada ideia apresentada.

Quadro 3. Definicdo das etapas da metodologia 5W2H
Fonte: Adaptado de SILVA, R. A;; SILVA, O. R. Qualidade, padronizacéo e certificagdo. Curitiba (PR): Ed.
InterSaberes: 2017

2.4 Caracterizagdo da empresa

A Pet Shop Pelos e Patas foi criada, em 2015, a partir da visdo de uma oportunidade a
ser explorada na cidade de Bela Vista de Minas-MG, como também pelo fato de o proprietario
gostar da convivéncia com animais de estimacao.

O negocio comegou timidamente com a oferta de banho e tosa, principal carro chefe da
loja, para os animais de amigos e de vizinhos. Aos poucos, a Pelos e Patas foi se tornando
conhecida e os servicos, bem avaliados pelos clientes, foram ampliados para os mercados
circunvizinhos, como os bairros mais periféricos da cidade de Jodo Monlevade (Tieté, Jacui e
Serra do Egito); para o Distrito de Lages, pertencente ao municipio de Bela Vista; até chegar a
outra cidade vizinha, Nova Era. Todas essas cidades localizam-se na microrregido do Medio
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Piracicaba. O proprietério atribui essa expansdo territorial dos negocios a qualidade dos
Servicos, aos precos competitivos e, também, ao servico de tele-busca e entrega, pois os clientes
fidelizados tém descontos especiais nos servigos e gratuidade no transporte de seus pets; além
disso, essas areas de cobertura ndo eram bem servidas pela concorréncia.

Em termos de infraestrutura , a loja € constituida de duas areas ditintas: uma area
comporta a recepcao, o escritorio e a exposicao de produtos para venda apropriados aos pets;
ja a outra area € dedicada exclusivamente ao banho e tosa dos animais.

O empreendimento conta com a colaboracdo de duas funcionérias e a presenca do
proprietario em um turno de funcionamento da loja. Os funcionarios estdo capacitados para o
atendimento direto dos animais e passam por treinamentos periddicos a cada trés meses com
especialista que vem da capital mineira para esse fim.

O proprietario tem como plano futuro abrir uma filial na cidade de Nova Era, que dista
13,6 km de Bela Vista de Minas.

3 Metodologia

Esta sec¢do informa os métodos utilizados, os procedimentos e instrumentos de coleta de
dados, o tratamento e analise dos dados coletados e as limitaces do estudo.

Esta investigacdo quanto a natureza é uma pesquisa aplicada, porque objetivou gerar
conhecimento para aplicacdo pratica sobre logistica de servicos, diagndstico e autoanalise
organizacional através da Matriz SWOT e proposicdo de plano de acbes para a mitigacdo de
falhas e desvios de gestdo. Quanto aos objetivos, tratou-se de uma pesquisa exploratoria, a partir
da experiéncia do proprietario de um pequeno negécio de Pet Shop, que faz uso empirico de
procedimentos de gestao.

3.1 Métodos de pesquisa utilizados

Para o desenvolvimento desta pesquisa foi realizada pesquisa bibliogréfica, a qual
propiciou o estudo sobre a logistica aplicada ao setor de servi¢os, como tambem conhecer as
peculiaridades que envolvem o mercado Pet, sobretudo seus segmentos e as exigéncias legais
para a prestacdo de servigcos de banho e tosa que estiveram, em parte, sob o escrutinio desta
investigacao; além das ferramentas de gestdo matriz SWOT e a metodologia 5W2H.

Esta investigacao também foi caracterizada como estudo de caso, pois foi realizada uma
analise “in loco” na empresa pesquisada, oportunidade em que foram explorados fatos reais de
funcionalidade de seu cotidiano, observou-se e investigaram-se as decisfes sobre o
funcionamento da tele-busca e entrega de animais de estimacdo, além da forma de gerir o
negocio por parte de seu proprietario. Nos termos aqui colocados, aplicou-se a metodologia
estudo de caso como uma investigacdo circunscrita a uma unidade comercial, em que se
procurou compreender em profundidade a gestdo logistica aplicada ao setor de servicos, 0s
desafios e as contribui¢cBes advindas da transposi¢do da teoria para a pratica do pequeno
negocio.

3.2 Procedimentos e instrumentos de coleta de dados

Para proceder a coleta de dados, foram feitas 5 (cinco) visitas “in loco”, com diversos
objetivos: tomar conhecimento sobre a natureza do neg6cio; conhecer as instalacfes da loja;
entrevistar o proprietario; buscar dados para a caracterizacdo da empresa; coletar dados
relativos aos procedimentos de tele-busca e entrega e de roteirizacdo empregados; coletar dados
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sobre logistica de servigos e, ainda, fazer a analise SWOT (preenchimento do quadro). Essas
visitas propiciaram maior liberdade para fazer as entrevistas em tom cooperativo e amigavel
com o proprietario da loja, o qual foi extremamente participativo durante todo o processo. Pode-
se dizer que foram promovidas entrevistas e observagdes exploratdrias nas visitas iniciais, pois,
segundo Gerhardt e Silveira (2009, p. 50), “permitem ao pesquisador tomar consciéncia dos
aspectos da questao que sua propria experiéncia e suas leituras ndo puderam evidenciar.”.

Em termos de instrumentos para a coleta de dados, foram usados alguns roteiros,
elaborados para ndo se deixar para trds algum aspecto relevante para as analises, mas sempre
prevaleceu a troca dialogal, em que o pesquisador e o informante conversaram sobre 0s assuntos
que eram focos de interesse em cada visita. Pode-se afirmar que foram realizadas entrevistas
ndo estruturadas em trés ocasides. As anotacdes eram feitas apos a visita. Excecdo a essa regra
aconteceu em duas ocasifes: quando da coleta de dados sobre logistica de servicos e
preenchimento do quadro de Analise SWOT. Nessas visitas, 0 pesquisador entregou ao
informante a entrevista estruturada sobre logistica de servicos para ser respondida e, em outra
ocasido, o quadro da Analise SWOT para preenchimento, porém, nessa coleta houve muita
interacdo para fins de esclarecimentos sobre o funcionamento e os objetivos da ferramenta.

3.3 Tratamento e analise dos dados coletados

De acordo com uma abordagem qualitativa dos dados, a tratativa aplicada obedeceu a
uma categorizacao inicial em trés divisdes: (a) dados relativos a caracterizacdo da empresa; (b)
dados relativos a logistica de servigos e (¢) dados advindos da Anélise da Matriz SWOT.,

Para Gerhardt e Silveira (2009, p. 31), a pesquisa qualitativa “preocupa-se (...) com
aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreensao e
explicacdo da dindmica das relagdes sociais.”, que aqui substituimos por relacdes
organizacionais. O interesse dessa investigacdo é prover um pequeno negécio de ferramentas
de gestdo capazes de aumentar seus lucros, otimizar a prestacdo de seus servicos, a partir de
uma visao gerencial moderna e eficaz.

Desse modo, os dados categorizados inicialmente, na analise de dados, misturam-se,
complementam-se e colocam em evidéncia informagdes que, de outra forma, ndo trariam luz
ao objeto de estudo, ou seja, a logistica de servicos aliada a analise SWOT, com o fim de tornar
0 negocio mais competitivo. Dados esses que, ao fim, expbem o modus operandi do pequeno
empreendedor.

3.4 Limitacéo do estudo

A principal limitacdo do estudo refere-se aos resultados encontrados, que, por refletirem
apenas o contexto da empresa estudada, ndo podem ser generalizados.

Na proxima secdo, destacam-se as analises qualitativas dos dados coletados, de acordo
com o0s objetivos especificos deste estudo.

4 Anélise dos resultados

Nesta secdo, destacam-se as andlises qualitativas dos dados, segundo os objetivos
especificos deste estudo: caracterizacdo da logistica de servigos empregada pela empresa e
aplicacdo da matriz SWOT para diagnostico dos problemas logisticos do empreendimento em
conjunto a autoanalise organizacional; a partir dessas duas etapas, deu-se a formulacdo de um
plano de agéo, visando o aprimoramento dos procedimentos de gestéo.
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4.1 Pet Shop Pelos e Patas: caracterizacéo da logistica de servigos

Para a caracterizacdo da loja Pelos e Patas, quanto aos requisitos da logistica de servicos,
foi aplicado um questionario que buscou coletar dados sobre dois agrupamentos de
informacdes: (a) como se d& o desenvolvimento do servico e (b) como ocorre a entrega do
servico. O conjunto desses dados fornece um quadro geral de como acontece a logistica no
empreendimento.

Primeiramente, séo apresentados e analisados os dados referentes ao desenvolvimento
do servico que, quanto a logistica, se vincula a coordenacdo dos materiais e produtos, por isso
envolve compras, transporte, armazenagem e controle de estoques; além da gestdo dos
fornecedores. O proprietario da Pet Shop investigada foi o responsavel pelo fornecimento dos
dados.

Conforme o informante, a loja esta equipada com maquinas de tosa, secadores tripe,
sopradores, tesouras, bancadas, banheira, gaiolas, chuveiros, aquecedor a gas, maquina de lavar
roupa para higienizacdo das toalhas, todos empenhados no banho e tosa dos pets. O
empreendimento conta com um automovel (servicos de tele-busca e entrega) e uma moto para
a entrega de racdo.

Com relacdo ao estoque, existem armarios determinados para a armazenagem de itens
necessarios a prestacao de servicos, ao atendimento dos clientes quanto aos produtos estéticos
para pets e o controle de estoque é informatizado (EMC Sistema).

Sobre a organizagdo da tele-busca e entrega de pets, o informante declarou que o
agendamento € realizado através de uma planilha diaria; os pedidos sdo solicitados por
aplicativo ou por telefone fixo da loja. Quando se inicia um més, a agenda é aberta e sdo feitas
as marcacoes para clientes fixos. Desse modo, a rota também merece atencdo, porque se busca,
sempre que possivel, tentar unir interesses em comum na mesma regido, marcando 0 maximo
de pets para a mesma localizacéo.

Em relacdo aos roteiros de busca e entrega dos pets, o informante disse que isso é
elaborado de acordo com a demanda, para ele ndo ha como planejar antecipadamente. A medida
gue os agendamentos vao chegando, o roteiro vai sendo organizado por determinada regido. Ele
proprio se responsabiliza por essa tarefa.

Em seguida, apresentam-se os dados relativos a entrega do servigo, de acordo com uma
abordagem que considera sete critérios de gerenciamento: capacidade, demanda, tempo de
espera, clientes, funcionérios, qualidade e informacdo. Também estes dados foram obtidos
através de respostas do gestor da loja ao questionario. Para uma visualizacdo mais clara, 0s
dados séo apresentados no Quadro 4:

Gerenciamento da Entrega do Servico na loja Pet Shop Pelos e Patas

Critérios de gestdo Perguntas Respostas obtidas
Gestéo da capacidade | Quantos animais sdo possiveis atender | Hoje atendemos na parte da manhd 6
por dia? E a0 mesmo tempo? pets no maximo e na parte da tarde por

volta de 12 a 16 no maximo, lembrando
que na parte da tarde temos um
colaborador a mais. (De manhd nao
fazemos transporte, somente parte da
tarde).
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Qual o tempo de atendimento de um
individuo? Para gato e cachorro, é 0
mesmo tempo?

Depende do tamanho (grande, médio,
pequeno) e o tipo de servico que foi
solicitado e muitas vezes também do
comportamento do animal.

Gestdo da demanda

Quais os dias da semana de maior
procura pelos servigos?

Dias de quinta, sexta-feira e sabado.

Ha datas, periodos ou eventos que fazem
a demanda aumentar? (por exemplo,
proximidade de feriados ou férias).

Fim de ano é o mais fora do comum,
procura diferente de todo o ano.

H4 interferéncia das esta¢cdes do ano na
definicdo da demanda?

Na época do frio, aumenta o nimero de
banho e diminui o nimero de tosa e, no
calor, ocorre o contréario.

Gestdo do tempo de
espera

Em dias de maior demanda, ha fila de
espera para atendimento?

Isso depende do tipo de servico
solicitado, alguns demoram 40 minutos,
ja outros, 2h30min.

Como a agenda de atendimento é
formada?

Temos os pacotes que sdo de clientes
fixos, para os dias ja marcados no més
(exemplo: sexta feira as 13 horas) e, no
mais, sdo marcacdes aleatdrias.

Gestdo de clientes

H& alguma categorizagdo de tipos de
clientes? (habituais, esporadicos, fixos,
por exemplo?)

Sim, os clientes fixos tém precos
diferentes e ndo pagam pelo transporte.

Quais séo os canais de comunica¢do com
o cliente?

Aplicativos e telefone fixo da loja séo
0S mais comuns.

Gestéo dos

funcionarios

A empresa tem funcionérios?

Sim, possui dois.

Se positivo, os funcionérios passaram
por capacitacdo profissional?

Sim, Paulo Clemente, de Belo
Horizonte, vem de 3 em 3 meses
realizar capacitacéo.

O funcionario conhece todas as etapas do
processo?

Conhecem todo o processo, uma
[funcionaria] esté trabalhando ha 4 anos
e 3 meses e a outra hd 2 anos e 9 meses
(isso facilita muito meu trabalho).

Funcionarios fazem atendimentos diretos
ao cliente?

Sim.

Gestdo da qualidade

Ja foi feita pesquisa de satisfacdo do
cliente?

Faco com os clientes pacotes uma vez
ao més pelo zap e os clientes
esporadicos, sempre quando acaba o
Servico.

Como é monitorada a satisfacdo do
cliente?

Por mim [proprietario], via aplicativo.

Algum cliente ja sugeriu alguma
melhoria no atendimento? Como?

Sim, criar uma ficha de informacéo.
Achei 6tima a sugestdo e hoje todos 0s
pets entregues sdo acompanhados de
uma ficha.

Os clientes tém a disposicdo algum canal
para fazerem sugestdo de melhorias dos
Servicos?

Dentro da pesquisa de satisfacdo, via
aplicativo.

Gestdo da informacao

Héa alguma etapa do processo de
funcionamento da loja que esta
informatizado? Qual? Como? Por qué?

Hoje contamos com sistema EMC.
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Quadro 4. Gerenciamento de entrega do servico na loja Pet Shop Pelos e Patas
Fonte: Dados da pesquisa (2021)

Considerando-se a gestdo da capacidade, vé-se uma lacuna no turno matutino de
funcionamento da loja, tanto em relacdo ao numero de pets atendidos quanto em relacdo a
auséncia da oferta de transporte. E uma lacuna que pode ser explorada pela concorréncia e que
precisa ser sanada para se otimizar a capacidade instalada, com consequente aumento dos
lucros, além de melhorar a satisfacdo do cliente e desfazer uma barreira ao atendimento.

Em relacéo a gestdo da demanda, esta explicitado pelo informante que os dias de maior
procura estdo concentrados no final da semana. Falta ao gestor criar iniciativas que melhor
explorem os dias do inicio da semana, a fim de que se trabalhe a semana inteira, para
potencializar o aumento de clientes.

A adocdo de medidas para melhorar a gestdo da demanda pode trazer beneficios para a
gestdo da capacidade, como também para a gestdo do tempo de espera, eliminando inclusive as
filas em periodos de maior procura pelos servicos.

Jé& a gestdo de clientes pode ser muito aprimorada a partir de dois procedimentos: com
a ampliacdo do contato com os consumidores, a partir da exploracdo de redes sociais, com
producéo digital de interesse do publico alvo, realizacdo de promogdes, divulgacdo de produtos
a venda e de servigos; além de adotar o funil de vendas e a¢des de inbound marketing (explorar
midias sociais, fazer atendimento online, trocar mensagens, divulgar casos de sucesso, etc.)
para atrair mais consumidores, fideliz&-los e torna-los, gradualmente, defensores da marca.

Um ponto de destaque é a gestdo de funcionérios, j& que ha a frequente capacitacao das
funcionarias e a experiéncia profissional que elas ja acumularam, o que permite maior
tranquilidade para o gestor, como também para os clientes. Entretanto, caso haja agdes para
otimizar o turno matutino, sera preciso ampliar o nimero de colaboradores, a fim de néo faltar
0 devido tratamento aos pets e a satisfacdo dos clientes.

A gestdo da qualidade é monitorada pelo proprietario e os clientes tém abertura e meios
de exporem suas opinides e sugestdes. Esse € um fator que ja contribui para a¢bes inbound
marketing (etapa fidelizar o cliente).

A gestdo da informagdo encontra-se restrita apenas a acdes de controle de estoque e
emissdo de notas. E preciso aprimorar essa gestao a partir da contratagio de softwares capazes
de munir o gestor de informagGes sobre consumo dos clientes, frequéncia de solicitacdo de
produtos e de servicos, além de programacao de roteirizacdo para potencializar as tele-busca e
entregas.

4.2 Analise da Matriz SWOT da loja Pet Shop Pelos e Patas

A seguir, apresenta-se o Quadro 5 com o resultado do preenchimento dos dados pelo
proprietario da loja Pet Shop Pelos e Patas da analise SWOT, ap0s receber explicacfes sobre a
finalidade da ferramenta. Este processo de reflex&o sobre a organizagdo permite reconhecer os
aspectos que contribuem para fortalecer o negdcio, tanto quanto os fatores que o enfraquecem.
A partir do levantamento dos fatores positivos e negativos intervenientes, podem-se elaborar
estratégias para maximizar os pontos fortes e para minimizar ou até eliminar pontos
considerados fracos. Outra vantagem da ferramenta é dar visibilidade as oportunidades que
poderiam passar despercebidas ou poderiam ser ignoradas; 0 mesmo acontecendo em relacao
as ameagas.
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Pontos Fortes
(Strengths)

1) Estética animal de qualidade.
2) Aumento consideravel de vendas de ragdo,ap6s
acertar um produto de qualidade (19 meses

trabalhando com este produto com um resultado
expressivo has vendas).

3) Transporte pontual e agenda organizada.

Pontos Fracos
(Weakness)

1) Trabalhar melhor as redes sociais em questdo de
vendas.

2) Nao realizar transporte na parte da manh, devido a
falta de alguém para operacionalizar a tele-busca e
entrega.

3) Néo ter presente um veterinario para agregar valor

ao negocio.

4) Funcionarios capacitados continuamente com
cursos presenciais e online.

Oportunidades
(Opportunities)

Ameacas
(Threats)

1) Criar uma parceria presente com um
veterinario, aumentando, assim, o leque de
opcOes para o cliente.

2) Colocar remédios e vacinas para vender.

1) Atendimento realizado com correria, ndo
segurando o cliente da forma correta.
2) Concorréncia.

Quadro 5. Andlise da Matriz SWOT da Loja Pet Shop Pelos e Patas
Fonte: Dados da pesquisa (2021)

Os dados coletados revelam que o gestor conhece bem os pontos fortes do negdcio, ou
seja, servico de tosa qualificado, vendas significativas de racdo de qualidade, transporte pontual
e de agenda organizada (ponto considerado crucial para servigos de tele-busca e entrega) e
funcionarios treinados e capacitados continuamente.

Ja os pontos fracos relacionam-se as vendas em redes sociais que precisam ser mais bem
trabalhadas, reconhecimento de que o turno da manha esta desfalcado quanto ao atendimento
da tele-busca e entrega, além de ndo contar com a parceria de um médico veterinario (em uma
das entrevistas, o gestor ja havia revelado que seu principal concorrente € um veterinario).

No campo das oportunidades, o principal fator é o reconhecimento da necessidade de
parceria com um médico veterinario, o que abriria para a loja a possibilidade de ampliar os
negdcios para areas proibidas por legislacdo (Resolucéo n® 1069/2014) para lojas do segmento
Pet Shop Service.

Por fim, o gestor aponta como principais ameacas o atendimento de menor qualidade ao
cliente (reconhecer o problema ja é um passo para resolvé-lo) e a concorréncia (provavelmente,
em referéncia ao médico veterinario que possui uma loja Pet Shop na mesma cidade — dado
revelado em entrevista informal).

A partir de todos esses dados, esta investigacdo quer deixar como legado um plano de
acOes, com sugestdes para mitigar todos os pontos em que se observam condicGes de superacéo,
a partir do planejamento eficiente de agdes, para isso a ferramenta escolhida foi a metodologia
5W2H.
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A coleta de dados e as analises anteriores permitiram identificar uma série de problemas
gue merecem ser sanados, a fim de que a loja possa realizar mais plenamente sua vocacao para
0 sucesso, com o aumento e a fidelizacdo de clientes, ampliacdo dos negdcios e do dominio
territorial, etc. Para mitigar os fatores que interferem no bom andamento do negdcio, foi
elaborado um plano de acGes, com acdes corretivas, baseado na metodologia 5W2H, o qual esta
exposto no Quadro 6:

de pets.

custos da busca
e da entrega de

O que seréa Quando sera Onde seréa Por que sera | Quem o fara? Como sera
feito? feito? feito? feito? (Why?) (Who?) feito? (How?)
(What?) (When?) (Where?)

Aquisicdo de No segundo No Para otimizar o Técnico 1- Pesquisar
Software capaz semestre de equipamento processo de especializado | empresas de

de roteirizar o 2021. de informatica. | entrega, além atuacdo no
servico de tele- de reduzir o setor;
busca e entrega tempo e 0s 2-Pedir

referéncias;
3- Contratar e

pets. treinar os
colaboradores.
Promogdo para | Imediatamente Loja Permite Gestor Criar ofertas e
otimizar os dias flexibilizar a condicBes
com demanda jornada de especiais para
fraca. trabalho. atendimentos no
inicio da
semana.
Realizar Em trés meses Loja Para desafogar Atendente Contratar
atendimento no 0 horario certificado e funcionario
horario vespertino, e treinado freelancer.
matutino. possibilitar Treinar o
atender uma funcionério para
quantidade se manter a
maior de pets. qualidade de
atendimento.
Potencializar Imediatamente Internet Para atingir Equipe da loja, | 1- Realizar
uso de redes maior nimero liderada pelo | cursos de
sociais. de pessoas, gestor. marketing
conquistar ofertados pelo
seguidores e SEBRAE.
apresentar 2- Alimentar e
mercadorias, atualizar o
Servicos e conteddo das
promocoes ao redes sociais
publico. constantemente.
Atender cliente | Imediatamente Loja Para satisfacdo | Equipe da loja, Trabalhar na

na loja fisica e fidelizacdo do | liderada pelo perspectiva do
(vendas de cliente. gestor. funil de vendas
mercadorias) de (criar
forma relacionamento
satisfatoria. com o cliente,
durante a
jornada).
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Criar parceria No segundo Loja Ampliar o Gestor 1-Contratar
com médico semestre de leque de médico
veterinario e 2021. Servigos para veterinrio.

disponibilizar a suprir as 2- Levantar
venda de necessidades fornecedores de
remédios e do cliente. vacinas e
vacina. remédios.
Abertura de No segundo Nova Era Aumentar Gestor 1-Levantar
filial na cidade semestre de capacidade de empresas de
de Nova Era — 2022. atendimento e consultoria
MG atrair novos empresarial.
clientes. 2- Realizar
estudo de
viabilidade do
negocio.

Quadro 6. Plano de Acéo, a partir da metodologia 5W2H, para a loja Pet Shop Pelos e Patas
Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2021)

Acredita-se que a execucdo do plano de acdo proposto pode contribuir para sanar 0s
problemas detectados, prover o negécio de maior envergadura no mercado frente a
concorréncia, ampliar e fidelizar a clientela, aumentar o nivel de eficacia e de eficiéncia na
promocdo dos servicos, tornar a loja mais visivel e atuante no ambiente virtual, entre outros
fatores. Para os fins dessa investigacdo a coluna How much (referente a custos) ndo foi
apresentada, mas boa parte das acdes € vidvel economicamente e pode ser colocada em pratica
sem custos.

5 Consideracdes finais

O estudo da logistica de servicos aplicada a um empreendimento de pequeno porte do
segmento pet shop serv exemplificou alguns dos diversos desafios enfrentados pelo
empreendedor brasileiro. Ao mesmo tempo, elucidou as contribui¢cbes trazidas pelas
ferramentas de gestdo para o diagnostico, a autoanalise e o provimento de um plano de acGes
capaz de aumentar a competitividade do negdcio.

A logistica de servicos, quanto ao desenvolvimento e a entrega do servigo, exp0s varios
aspectos do funcionamento do negocio, alguns com bom nivel de organizagdo (estoque, por
exemplo) e outros (como gestdo da capacidade e gestdo da informacdo) carentes de mais
atencdo e de investimentos. A principal vantagem da aplicacdo dos parametros do processo
Service Response Logistics (SRL) para caracterizar a prética da logistica de servi¢os do
empreendimento foi ter explicitado o0 modus operandi da gestdo, porque revelou o que é bem
feito, o que pode ser aprimorado e o que deve ser corrigido, a fim de se eficientizar as a¢des
frente aos desafios do mercado.

A matriz SWOT, por sua vez, apontou um bom nivel de consciéncia do gestor em
relacdo a autoanalise do negdcio. O que é uma vantagem competitiva. De um lado, foram
apontados pelo informante os pontos fracos (trés fatores) e as ameacas (dois fatores); de outro
lado, ele apontou os pontos fortes (quatro acertos de gestdo e que diferenciam o negocio) e as
oportunidades (exemplificadas em duas chances de crescimento para a empresa). A ferramenta
serviu muito bem para diagnosticar o empreendimento, indicando os principais desafios a serem
enfrentados pela gestéo.

Para a mitigacdo dos problemas revelados pelas analises, o plano de a¢bes (corretivas),
elaborado a partir da metodologia 5W2H, € formado por um conjunto de providéncias factiveis,
algumas de emprego imediato, a maioria de baixo custo. Em caso de adoc¢édo e execuc¢do do
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plano, o negdcio pode se tornar mais forte frente a concorréncia, capaz de ampliar sua rea de
cobertura e angariar mais clientes fidelizados, pois ja oferta servigos de qualidade.
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