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RESUMO

O Mapeamento de Processos é uma ferramenta de gestdo para melhorar a
eficiéncia operacional de uma empresa a partir da definicdo clara dos
processos em um fluxograma, para visualizagdo de cada atividade e dos
possiveis gargalos. Logo, essa técnica pode ser utilizada para auxiliar a
gestdo de estoques, com a analise dos processos envolvidos, o que gera
reducdo de custos, maior controle e apoio a tomada de decisdes. Dessa
forma, esse trabalho objetiva estudar os beneficios da aplicagdo do
mapeamento de processos na gestdo de estoques em uma clinica
veterinaria em Juiz de Fora com funcionamento 24 horas, o que torna o
servico complexo e continuo, exigindo grande foco na administracdo de
suprimentos. Nesse viés, foi aplicada a metodologia qualitativa, de natureza
descritiva, a partir de um estudo de caso. Portanto, os principais resultados
obtidos foram o mapeamento dos principais processos relacionados ao
estoque da clinica, além da proposta de melhorias, que apesar de nao ter
sido possivel apresentar os efeitos sobre a empresa, ha o entendimento da
geracéao de beneficios significativos com a aplicagéo plena.

Palavras-chave: Gestao de Estoque; Mapeamento de Processos; Clinica
Veterinaria.



ABSTRACT

Process Mapping is a management tool used to improve a company’s
operational efficiency through the clear definition of processes in a flowchart,
allowing the visualization of each activity and potential bottlenecks.
Therefore, this technique can be applied to support inventory management by
analyzing the processes involved, leading to cost reduction, greater control,
and improved decision-making. In this context, this study aims to examine the
benefits of applying process mapping to inventory management in a 24-hour
veterinary clinic located in Juiz de Fora, whose continuous and complex
operations require a strong focus on supply management. To this end, a
qualitative methodology of a descriptive and exploratory nature was adopted,
based on a case study. Consequently, the main results obtained include the
mapping of the clinic’'s primary inventory-related processes, as well as the
proposal of improvements which, although their effects on the company could
not be fully assessed, are understood to generate significant benefits when
fully implemented.

Keywords: Inventory management; Process mapping; Veterinary clinic.
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1 INTRODUGAO

A administracdo de operacgdes, segundo Campos e Barsano (2016) consiste
em estratégias usadas para a gestao da produgao de mercadorias e da prestagao de
servigos, a fim de atender as necessidades dos consumidores e/ou aumentar o lucro,
apresentando como principais objetivos: qualidade, produtividade e diminuicdo dos

custos e dos desperdicios, alcangcando melhores resultados.

Dessa forma, considera-se a gestdo por processos, que consiste em uma
abordagem utilizada para modelar, controlar e detalhar as operacdes, a fim de
melhorar os indicadores e de integrar os recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos e
financeiros. Logo, possibilita a concretizagcdo dos objetivos e das estratégias da
organizagao, a partir do foco nos processos (COHEN; HENDRISCHKY; JORGE,
2021).

Alinhado a isso, para melhor aplicagdo da gestdo por processos
considera-se a ferramenta de mapeamento de processos, utilizada para formar uma
estruturacédo visual do fluxo das operagdes, detalhando cada tarefa e identificando
todos os recursos e fatores envolvidos. O que permite a visualizacdo clara e
documentada da rotina de trabalho, além da compreensédo dos gargalos,
beneficiando a comunicagdo, o treinamento de funcionarios e a eficiéncia na

producao, conforme Ribeiro; César; Junior, 2021.

O mercado pet compreende o setor de comercializacdo de produtos para
animais, de servigos veterinarios e gerais e mercadorias de higiene e bem-estar
animal. Logo, conforme pesquisa realizada pelo Sebrae, em 2021, esse segmento
no Brasil corresponde ao segundo maior do mundo, com 6,4% do mercado situado
no pais. Além disso, segundo dados divulgados pela Revista Exame (2021), mesmo
com as condi¢des geradas pela pandemia de COVID-19 em 2020, o setor pet ainda
conseguiu apresentar crescimento de 13,5% em comparag¢ao ao ano anterior. Ainda,
analisa-se que esse cenario de desenvolvimento se mantém, ja que em 2024
ocorreu um crescimento de 9,6% desse ramo no pais, de acordo com a Associacao
Brasileira da Industria de Produtos para Animais de Estimacao (ABINPET). Portanto,

considera-se que o mercado pet apresenta presenca significativa no Brasil e forte



relevancia, fazendo jus a destaques e a estudos.

Portanto, considerando a magnitude o mercado pet, € de extrema
importancia a analise da gestdo de clinicas de servigo de saude para animais, que
constitui uma pratica administrativa que visa otimizar o funcionamento da
organizagao, garantindo que todos os recursos sejam utilizados da melhor maneira,
reduzindo desperdicios e custos desnecessarios, e que todas as demandas dos
pacientes sejam atendidas com qualidade. Assim, esse processo envolve o
gerenciamento de pessoas, de processos, de recursos financeiros e de materiais,
alinhado ao objetivo da instituicdo e a assisténcia médica de forma adequada (DE
FARIA; VIDA, 2018). No entanto, a administracdo de uma clinica veterinaria
apresenta grande complexidade, visto que esse tipo de organizagdo possui
caracteristicas como imprevisibilidade e pluralidade de operag¢des, além de ter como
produto final a vida (PARENTE; PARENTE, 2019). Assim, a gestdo dessas entidades
deve ser eficaz, otimizando a prestacdo de servicos e equilibrando qualidade,
confiabilidade e custos acessiveis (OLIVEIRA, PASCUCI; MEYER JR., 2017).

Logo, surge o problema da pesquisa: Como o mapeamento dos processos
em uma clinica veterinaria 24horas em Juiz de Fora/MG pode revelar os principais

gargalos nas operagdes de controle de estoque?

Nesse viés, para responder tal questdo, a problematica foi desdobrada nos
seguintes objetivos especificos: (1) caracterizar a clinica veterinaria estudada, (2)
delimitar o escopo dos processos a serem mapeados, (3) mapear o fluxo dos
processos definidos, (4) identificar e analisar os gargalos e pontos criticos nos
processos mapeados e (5) propor melhorias em relacdo as ineficiéncias

identificadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao de Operagoes

A gestdo de operagdes pode ser definida como um conjunto de praticas e
atividades voltadas para planejar, organizar, dirigir e controlar os recursos envolvidos
na produgédo de bens ou servigos (SLACK et al., 2009). Logo, a principal funcéo &

assegurar a eficiéncia no uso de recursos enquanto maximiza a qualidade e a
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entrega de valor ao cliente.

2.2 Gestao da Qualidade

A gestdo da qualidade esta relacionada a administragdo dos recursos com
objetivo de promover aumento do desempenho e exceléncia em servigos/produtos,
agregando valor e gerando maior satisfagao e fidelizagao dos consumidores. Dessa
forma, gestdo da qualidade €& de extrema relevancia para as organizagdes
alcancarem destaque e vantagem em relacdo aos concorrentes no mercado
competitivo. Logo, para a aplicagdo dessa abordagem é necessaria a criagdo de uma
cultura organizacional orientada para melhorias continuas, com treinamentos dos
colaboradores e foco nos processos, com o fito de que toda a entidade esteja
alinhada ao aumento do desempenho da sua atividade principal. (COELHO; FEITEN;
2018).

2.3 Gestao por Processos

Muitas empresas realizam a administracdo das operag¢des orientada para a
gestao por processos, buscando otimizagao das atividades e aumento da eficiéncia.
Isso acontece porque, a estrutura organizacional por processo possibilita a
identificacao dos desafios e gargalos, a redugao dos desperdicios, a integragao das
pessoas e a facilitacdo da disseminacdo dos conhecimentos, o que promove a
melhoria continua (BUENO; MACULAN; AGANETTE, 2019).

Além disso, o processo consiste em conjunto de atividades sequenciais que
agregam valor a um input, fornecendo um output a um consumidor. Conforme
Wildauer e Wildauer (2012), os processos sao responsaveis pela implementacéo das
estratégias da organizacao, aplicando a miss&o e a visdo e formando a cadeia de
valor da empresa, ou seja, sdo fundamentais para a agregacédo de valor e para a

transmissao da imagem da empresa no mercado.

2.4 Mapeamento de Processos

Para gerenciar as operagdes € utilizado o mapeamento de processos que é
uma ferramenta gerencial analitica que possibilita a compreensao da dindmica
operacional e o controle da circulacdo das informacdes e dos recursos envolvidos,
por meio de um fluxograma com detalhamento das atividades de forma visual
(BARBROW,; HARTLINE, 2015). Portanto, essa técnica permite reducao de custos e
de falhas, aumentando a eficiéncia e a eficacia da organizagdo, como também,

facilita a identificacdo de gargalos nos processos, para implementagcdo de melhorias
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e para criagdo de indicadores de desempenho, a fim de controlar as operagdes.
(GOMES, et al., 2015).

Nesse viés, 0 mapeamento de processo é feito mediante fluxograma, uma
técnica visual para organizar em sequéncia as atividades, evidenciando todas as
etapas da producédo e todos os fatores que exercem influéncias, utilizando simbolos
especificos para diferenciar cada atividade, o inicio e o fim da operagédo
(CRIVELLARO, 2022). Portanto, essa ferramenta possibilita a compreenséo
detalhada dos desafios e dos erros, para gerar melhores resultados.

2.5 Gestao de Estoques

A gestao de estoque consiste no registro, na fiscalizagédo e no controle de
entrada e de saida de recursos de uma organizagéo, sendo feita tanto para matérias
primas, quanto para mercadorias produzidas e/ou vendidas. Logo, estabelece como
fungdes principais da gestdo de estoque: determinar o que e quanto estocar, quando
e quanto requisitar para reabastecer, atender os requerimentos dos usuarios, além
de garantir a qualidade dos insumos armazenados (OLIVEIRA E SILVA, 2014).

Portanto, como ponto principal e de maior desafio na gestdo de estoques
considera-se o0 reconhecimento dos beneficios desse controle e a definicdo e o
gerenciamento dos niveis alinhados as caracteristicas da organizagéo. Logo, a falta
de conhecimento dos gestores sobre os beneficios da administragdo de suprimentos
ou a baixa informacdo sobre qual método de gestdo de estoques aplicar pode
prejudicar a aplicacédo do controle dos insumos de forma adequada, dificultando os
retornos positivos (CAXITO, 2011).

2.6 Clinica Veterinaria: Conceitos e Caracteristicas

Conforme o Cédigo de Etica do Médico Veterinario “a Medicina Veterinaria,
conceituada como atividade imprescindivel ao progresso socioecondmico, a
protecdo da saude humana e animal, ao meio ambiente e ao bem-estar da
sociedade e dos animais requer dos que a exercem a formacao, o conhecimento e o
aprimoramento profissional;”. Outrossim, de acordo com a Associagao Brasileira da
Industria de Produtos para Animais de Estimacao (ABINPET), a industria pet em “Pet
Vet” (consultas e medicamentos veterinarios) apresentou aumento de 16% na renda
de 2022 para 2023, além de revelar um cenario de crescimento e estabilidade para o
mercado pet brasileiro. Portanto, conclui-se que as clinicas veterinarias possuem um

importante papel na sociedade e na economia, sendo um setor em ascensao, como
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também, realizam a prestacéo de servigcos complexos e heterogéneos, que envolvem
diversos procedimentos e recursos, que exigem erros minimos e atendimento rapido
e de qualidade. A partir dessas caracteristicas, entende-se a relevancia dos servigos
de clinicas veterinarias, o que exige qualidade e eficiéncia na prestagéo, ou seja,
demanda uma gestdo adequada de todos os processos. Assim, o Conselho Federal
de Medicina Veterinaria (CFMV) corrobora com essa tese ao realizar uma proposta
de planejamento estratégico para orientar a administragcdo de veterinarias,

destacando a necessidade de gestao para esse servigo.

2.7 Diagrama de Ishikawa

Logo, o Diagrama de Ishikawa ou Diagrama de Espinha de Peixe permite, a
partir da definicdo do problema central, a identificagdo das causas que contribuem
para o desafio principal apresentado, dividindo-as em seis categorias: mao-de-obra,
maquina, matéria-prima, meétodo, medida e meio-ambiente, o que possibilita um
“brainstorming” das causas que geram a dificuldade identificada, para auxiliar na
proposi¢cao de melhorias (LIMA, 2016).

2.8 Matriz GUT

Ainda, a Matriz GUT ¢ utilizada para definir as prioridades dos problemas
apresentados, considerando a gravidade, urgéncia e tendéncia. Assim, para cada
um dos fatores atribui notas de 1 (um) a 5 (cinco), em que a gravidade representa o
impacto da dificuldade, a urgéncia refere-se ao tempo disponivel para resolu¢ao da

situacao e a tendéncia analisa o padrao de evolugao do problema (BASTOS, 2014).

3 METODOLOGIA

Para entender as variaveis relacionadas a gestdo de estoques em uma clinica
veterinaria é necessaria a realizacédo de uma pesquisa, em que a metodologia sera
apresentada nesta secéo.

Nesse viés, o artigo apresenta uma abordagem qualitativa que, conforme
Michel (2015), se baseia em uma analise profunda de dados, buscando construir
uma compreensao mais contextualizada dos fendbmenos sociais. Portanto, essa
escolha é justificada pela complexidade dos temas envolvidos, como a natureza do
servigo prestado pela clinica em estudo, os gargalos das atividades e a relagao de
demanda, recursos e processos, uma vez que essa abordagem permite explorar

questdes em profundidade, considerando diferentes percepgoes.
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Em complemento, a pesquisa é considerada do tipo descritiva. Assim, o fato
de buscar descrever praticas de gestdo aplicadas a clinica veterinaria, justifica a
pesquisa ser do tipo descritiva, que caracteriza grupos ou situagoes, estabelecendo
relagdes entre variaveis, permitindo adquirir informacdes precisas, conforme Gil
(2022).

Além disso, o desenho da pesquisa € estudo de caso, que realiza
investigacdes detalhadas de fendmenos complexos em contextos especificos
(MICHEL; 2015). Logo, permite compreender os processos de gestdo de estoque em

uma clinica veterinaria em Juiz de Fora/MG.

3.1 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados foi feita com entrevistas semiestruturadas presenciais
realizadas no periodo de outubro e de novembro de 2025, para o entendimento do
fluxo das operagdes de gestdo de estoque da clinica veterinaria. Assim, o0s
respondentes foram funcionarios responsaveis pela administragado de suprimentos da
organizacao. Além disso, foi feito um mapeamento dos processos para enriquecer as
informagdes, o qual foi feito a partir do uso da notagcdo BPMN (Business Process
Model and Notation), que corresponde a uma linguagem para modelagem de
processos que apresenta elementos graficos basicos e com fungdes e significados
pré-definidos, para possibilitar uma modelagem mais eficiente, padronizada e simples
de interpretar, ou seja, facilita a compreensao por ser uma metodologia especifica e
padronizada (CAMPOS, 2014).

4 O ESTUDO DE CASO
4.1 A Empresa

O estudo de mapeamento de processos foi feito em uma clinica veterinaria
localizada em Juiz de Fora (MG). A organizagao € uma empresa de pequeno porte
presente no mercado ha mais de 15 anos, possui funcionamento 24 horas e oferta
servigcos como consultas, vacinas, cirurgias, internagdes, exames de imagem, entre
outras especialidades.

A escolha da clinica veterinaria se justifica pelo fato da empresa prestar um
servigo continuo, essencial e de urgéncia, o que o torna complexo, exigindo um
gerenciamento de estoques adequado e processos padronizados e bem definidos, a

fim de garantir a eficiéncia e a qualidade alinhadas a uma boa gestdo, gerando
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beneficios para todos os agentes envolvidos, como empresario, funcionarios e
clientes.

Considerando a importancia da gestao dos insumos para a clinica veterinaria
atender todas as demandas de forma adequada e para manter o funcionamento 24
horas, foi realizado o mapeamento dos processos relacionados a administracdo dos
suprimentos, como cotagcdo e compras (Figura 1), pagamentos (Figura 2) e saida de
insumos do estoque (Figura 3).

4.2 Mapeamento dos Processos
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Figura 1: As-Is (Como €) - Processo de Cotagdo e Compra de Insumos
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Figura 2: As-Is (Como é) - Processo de Pagamento
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Figura 3: As-Is (Como €) - Processo de Saida de Insumos
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4.3 Identificagao dos Problemas

Para melhor compreensao da atividade de gestdo de estoque da empresa,
foi realizada uma analise das forgcas e das fraquezas desses processos (Quadro 1),
identificando os pontos positivos e aqueles que necessitam de melhorias, a partir dos

mapeamentos feitos e das informagdes adquiridas nas entrevistas.

Matriz 1: Matriz de Forcas e Fraquezas

Forgas Fraguezas

Registros do historico das compras feitas Verificacdo do estoque visualmente

Pegueno estoque nos consultorios e na sala | Sem uso de planilha ou sistema para

de cirurgia controle do estoque

Processos simplificados Auséncia de uso de documentos para andlise
e gestdo
Conhecimento centralizado em um Gnico
colaborador
Folha fisica para registrar saidas de insumos

Fonte: O Autor
Nesse vies, analisa-se como pontos positivos dos processos mapeados a

rotina de registrar em uma planilha as compras feitas, gerando um histérico para
comparagao e analise. Como também, considera-se a estratégia de estruturar
pequenos estoques nos consultérios e na sala de cirurgia para minimizar o problema
do estoque principal ser localizado afastado da area de atendimento, além da
existéncia de processos simplificados, o que é facilitador para uma equipe enxuta,
como é apresentado na empresa.

Em contrapartida ha os pontos negativos, como a conferéncia do estoque de
forma visual e a falta de uso de planilhas eletrénicas ou sistema de controle, o que
impossibilita o conhecimento claro dos recursos presentes e das entradas e saidas.
Além disso, o registro de saidas dos insumos é feito em uma folha fisica, o que pode
gerar perda dos dados, bem como ndo ha o uso das informagdes registradas para
analise, para obtencao de resultados com indicadores e para geragao de relatérios.
Por fim, como fraqueza ha a auséncia de gestdo do conhecimento, em que todas as
informagbes das atividades administrativas s&do centralizadas em uma unica
funcionaria e ndo ha sistematizagdo dos processos e das atividades essenciais para
a organizagao, o que gera dependéncia do colaborador, possibilidade de perda do
conhecimento com o tempo e maior dificuldade para treinar um novo empregado.

Assim, a partir da definicdo das forcas e das fraquezas dos processos

mapeados foi possivel identificar os principais problemas e as respectivas causas,
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com o uso do Diagrama de Ishikawa (Figura 4) e da Matriz GUT (Quadro 2).
Portanto, a partir do Diagrama de Ishikawa foram identificadas as principais

causas do problema principal da clinica: a falta de controle de estoque. Apés, foi

utilizada a Matriz GUT para entender a relevancia de cada fator e a necessidade e

prioridade para solucionar e reduzir os impactos do desafio identificado.

Figura 4: Diagrama de Ishikawa

[ Método Maquina Medida
Inexisténcia de contagem
de estogue
N&o utilizagao do Auséncia de
Auséncia de registros de sisterna de controle indicadores de
movimentagao do estogue de estogue controle
Falta de conferéncia das
entradas e saidas do estogue Falta de
Controle
de Estoque
Falta de gestao do
conhecimento
Estoque localizado Falta de uso de
Falha na distante da area do documentos como
comunicagao servigo prestado ferramenta de gestao
[ Mao de Obra Ambiente Material

Fonte: O Autor

Matriz 2: Matriz GUT

Fatores Gravidade Urgéncia | Tendéncia | Total
Inexisténcia de contagem de estoque 5 5 5 125
Falta de conferéncia das entradas e 5 5 5 125
saidas do estoque
Falta de gestdo do conhecimento 5 5 4 100
Auséncia de registros de movimentagdo | 4 4 5 80
do estoque
Falta de uso de documentos como 4 4 5 80
ferramenta de gestio
Falha na comunicagdo 5 4 3 60
Auséncia de indicadores de controle 3 2 4 24
MNao utilizagdo do sistema de controle de | 2 2 3 12
estoque
Estoque localizado distante da drea do 1 1 1 1
servigo prestado

Fonte: O Autor
Portanto, o principal problema identificado na clinica veterinaria em estudo

em relacdo a administracdo de suprimentos foi a auséncia de controle do estoque, o
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que pode gerar desperdicios de materiais, queda na qualidade do atendimento,
aumento de gastos e falta de medicamentos essenciais para o servigo. Assim, as
causas predominantes e mais criticas da dificuldade analisada, conforme a Matriz
GUT, foram a falta de uma rotina de contagem do estoque, a auséncia de
conferéncia das entradas e saidas de insumos, como também a inexisténcia da
gestdo do conhecimento, os quais foram considerados graves, com alto grau de
necessidade de resolugcdo e significativa tendéncia de crescimento ao longo do
tempo. Dessa forma, ndo ha monitoramento dos materiais e nem a ciéncia da
situacao da empresa, como também nao ha processo para difusao e registro das
informacdes de gestao, para evitar que o conhecimento organizacional centralize em

um funcionario ou se perca com o tempo.

Além disso, como outras causas do problema apresentado identifica-se a
falha na comunicagdo entre os funcionarios sobre as agdes feitas na empresa e a
falta de registro da movimentacdo do estoque, ainda que haja uma folha para os
funcionarios realizem o registro de saida de insumos € algo pouco utilizado, o que
impossibilita o uso desse documento como uma ferramenta de gestao e controle dos
suprimentos, uma vez que os registros se tornam incompletos e infiéis com a
realidade. Em complemento, ndo ha o uso do sistema de controle de estoque
contratado pela clinica, como também, ndo ha o uso de ferramentas eletrénicas, o
que dificulta o uso de indicadores e de relatérios para analise e gestdo. Por fim,
considera-se a localizagao distante do estoque da area onde é prestado o servico, 0
que gera a formagdao de estoques descentralizados e nao controlados com o
veterinario, para evitar deslocamento e melhorar a eficiéncia, impactando
negativamente a organizagao e a gestdo dos recursos. No entanto, esse problema
foi considerado o menos critico, uma vez que a clinica apresentou uma solug¢ao para
minimizar os impactos, a partir da criacdo de pequenos estoques nos consultérios e
nas salas de cirurgias, controlados pelas recepcionistas, a fim de evitar uma

armazenagem de materiais ndo formalizada.
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5 A PROPOSTA

Para a proposta de melhoria da situagdo da organizagao na visao de controle
de estoque considera-se como ponto de partida nova modelagem dos processos, ou
seja, mapear os processos de compra e cotagcdo, de pagamento e de saida de
insumos corrigindo as fragilidades de cada um deles, com o objetivo de atingir maior
eficiéncia, de obter clareza dos recursos da empresa e possibilitar que o
conhecimento ndo seja centralizado em um unico funcionario, evitando dependéncia
e perda das informagdes. Em complemento ao novo modelo dos processos, deve-se
aplicar a metodologia PDCA (Plan-Do-Check-Act), com rotinas de acompanhamento
das atividades e analise de dados e resultados, para aperfeicoamento da execucéo,
ou seja, planejar, executar, verificar e agir, possibilitando a melhoria continua. Como
também, em consonéncia, recomenda-se a insercdo das seguintes atividades no
cotidiano dos colaboradores: conferéncia das entradas e saidas de materiais,

contagem do estoque e registro de perdas.

Desse modo, propde o uso do sistema de gestéo ja contratado pela clinica,
ou o0 uso de uma planilha eletrbnica de controle de estoque alinhada ao modelo
KanBan (Figura 5), que consiste em um mecanismo visual para acompanhamento do
fluxo dos materiais, para obter mais dinamizacdo e integracdo das informacoes,
entendendo os insumos que estdo em baixa quantidade e os que estdo em

quantidades adequadas (SILVA; TORRES; 2020).

KAMBAM — DISPOMNMIBILIDALDE DE PRODUTOS ERM ESTOOUE

|
]

e

omAZM-E
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Figura 5: Quadro do sistema KanBan de disponibilidade de produtos no estoque
Fonte: Silva e Torres; 2020

Além disso, é de extrema importancia o uso de indicadores para analise dos
resultados e desempenho. Logo, sugere o uso de indicador de acuracia para medir a
exatidado dos dados registrados na planilha com o estoque fisico, como também o
estabelecimento de estoques de seguranga, que consiste em uma quantidade
minima de recursos que deve estar sempre estocada para situagdes de emergéncias
e imprevistos, o que € essencial para uma clinica veterinaria que funciona 24 horas.
Outrossim, destaca-se a necessidade do calculo do lote econédmico de compras, do
ponto de pedido e do conhecimento do lead time, ou seja, entender quando e quanto
comprar € o tempo de entrega de cada fornecedor, além do uso do indicador de
ruptura de estoque (out of stock), para identificar a frequéncia que um item procurado

se apresenta em falta, analisando a eficacia da gestao de estoque.

Em ultima analise, é indicado uma mudanca na cultura organizacional, a qual
busque a integragdo dos veterinarios na gestdo, para fortalecer a comunicagao
interna e para esclarecer a importancia da administragdo e dos impactos de uma
gestao realizada de forma inadequada. Logo, é essencial a construcédo da ideia de
que registrar e controlar o estoque também faz parte do atendimento ao paciente e
que a falta de registro e controle gera risco clinico, com o fito de que os veterinarios
apoiem os processos administrativos e tenham conhecimentos dos resultados da

empresa e da influéncia de cada atividade sobre o desempenho organizacional.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo principal do trabalho foi evidenciar a importancia do mapeamento
de processos para além da sistematizacdo de um procedimento padrao e rotineiro,
mas também para a identificagdo de gargalos e ineficiéncias operacionais, culturais e

estratégicas de uma organizagéo.

Além disso, os objetivos especificos também foram cumpridos, ja que foi

apresentada a relevancia da clinica veterinaria para o estudo, foi delimitado o escopo
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do processo a ser mapeado, que corresponde a gestdo de estoques. Como também,
0s processos relacionados ao escopo foram mapeados, os gargalos e pontos criticos
foram identificados e apesar de néo ter sido possivel fazer a nova modelagem dos

processos, foram propostas melhorias significativas para a organizagao.

Do ponto de vista pratico, esse trabalho contribuiu com a constru¢gado de uma
visdo sobre a relevancia da gestdo de estoques para clinicas veterinarias,
esclarecendo que néo apenas a atividade-fim da organizagcado € importante para a
obtencdo de bons resultados, mas também as atividades-meio, como a
administragao, que possui papel fundamental para garantir uma prestacao de servigo
de qualidade e permitir a construgdo de uma empresa sustentavel ao longo dos
anos. Observa-se, entretanto, que a gestdo administrativa é muitas vezes
negligenciada nessas organizagbes, o que pode comprometer o controle dos
recursos, dificultar a tomada de decisdes e impedir a melhoria dos resultados da
empresa. Logo, a adogao de praticas adequadas de gestdo de estoques contribui
diretamente para a satisfacdo dos clientes e para o desenvolvimento da empresa no

mercado.

Além disso, esse estudo apresenta limitagdes a serem consideradas. Desse
modo, destaca-se a impossibilidade de estruturacéo e aplicagédo do To-Be (Como
deveria ser) dos processos mapeados, em razdo da auséncia da funcionaria
responsavel pelas atividades administrativas durante o periodo de realizagdo do
trabalho. O que evidencia uma das consequéncias da centralizacdo dos processos e
das informagdes em um unico colaborador e da inexisténcia da gestdo do

conhecimento, gerando restricdes e dependéncia.

Como sugestdao de trabalho futuro, indica-se a realizagdo e aplicagao
completa do mapeamento de processos, As-Is (Como ¢é) e To-Be (Como deveria ser),
alinhada ao uso de técnicas e metodologias de gestédo, analisando os impactos das
mudancgas propostas, por meio da comparagao entre os resultados obtidos antes e

apos a implementacao das melhorias.

Portanto, foi possivel entender a importancia do mapeamento de processos
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da gestdo de estoques para uma clinica veterinaria que presta servigos 24 horas,
uma vez que 0s insumos sao essenciais para a atividade fim, e que por ser um
servico complexo, continuo e de urgéncia, a minimizagdo de erros na gestao de
materiais torna-se critica para assegurar a prestacdo de um atendimento seguro,

eficiente e alinhado aos padrdes de qualidade propostos.

25



REFERENCIAS

ABINPET. Informagées Gerais do  Setor. Disponivel em:

<https://abinpet.orq.br/informacoes-gerais-do-setor/>

ABINPET, Associacado Brasileira da Industria de Produtos para Animais de
Estimacdo. Mercado Pet Brasil 2024. Sdo Paulo: ABINPET, 2024. Disponivel em:
https://abinpet.org.br/dados-de-mercado/. Acesso em: 21 jul. 2025.

BARBROW, S.; HARTLINE, M. Process mapping as organizational
assessment in academic Librarie. Performance Measurement and Metrics, v. 16, n.
1, p. 34-47, 2015.

BASTOS, M. Ferramentas da Qualidade — Matriz Gut, 2014. Disponivel em
http://www.portal-administracao.com/2014/01/matriz-gut-conceito-e-aplicacao.html.
Acesso em 29/12/2025.

CAMPOS, A. L. N. Modelagem de processos com BPMN. 2. ed. Rio de
Janeiro: Ed. Brasport, 2014.

CAXITO, Fabiano. Logistica: um enfoque pratico. Sao Paulo: Saraiva,
2011.

CFMV, Conselho Federal de Medicina Veterinaria. PEIl: planejamento
estratégico institucional do CFMV gestao 2023-2026. Brasilia, 2024. Disponivel
em:
<https://www.cfmv.gov.br/wp-content/uploads/2024/03/PEI-PLANEJAMENTOESTRA
TEGICO-INSTITUCIONAL-DO-CFMV-Gestao-2023-2026.pdf. Acesso em: 21 jul.
2025.

COELHO, Taiane Ritta; FEITEN, Angela Maria. GESTAO DA QUALIDADE
EM ORGANIZAGOES DE SERVIGOS: BARREIRAS E FACILITADORES. R. Adm.
FACES Journal Belo Horizonte, v. 18, n. 3, p. 56-71, jul./set. 2019.

COHEN, M.; HENDRISCHKY, M. E.; JORGE, M. J. Gestao por processos,
alinhamento estratégico e agenda 2030. Revista Pensamento Contemporaneo em
Administracédo, v. 15, n. 3, p. 107-130, 3 nov. 2021.

26



CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO ESTADO DE
SAO PAULO (CRMV-SP). Cédigo de Etica Profissional do Médico Veterinario.
Sao Paulo, 2021. Disponivel em:
https://crmvsp.gov.br/wp-content/uploads/2021/01/Codigo_de_etica-MV.pdf. Acesso
em: 21 jul. 2025.

CRIVELLARO, Fernanda Furio. Mapeamento de processos como
ferramenta auxiliar para conversado digital em gestao de documentos

académicos. 2022. Disponivel em: https://repositorio.unesp.br/

DE, C.A.;; ROBERTO, B.P. Administracao - Guia Pratico e Didatico.
Editora Saraiva, 2016. 9788536517728. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788536517728/. Acesso em: 18
Ago 2025, pp. 135-147

DE FARIA, Tamires Soares Pereira; VIDA, Laércio José. Os principais
desafios enfrentados pela gestao hospitalar: segmentagcao veterinaria. 2018.

Disponivel em: http://perquirere.unipam.edu.br/.

EXAME. Mercado sem crise: com alta de 13,5% em ano de pandemia, o
setor pet crescera mais em 2021. 2021. Disponivel em:

https://exame.com/bussola/mercado-sem-crise-com-alta-de-135-em-ano-de-pandemi

a-o-setor-pet-crescera-mais-em-2021/.

FERNANDES, C.; SILVA, L.; TORRES, G. XV SIMPOSIO DOS PROGRAMAS DE
MESTRADO PROFISSIONAL UNIDADE DE POS-GRADUACAO, EXTENSAO E PESQUISA
Gestao de estoque em um hospital veterinario: um estudo de caso. [s.l: s.n.].
Disponivel em:
<http://www.pos.cps.sp.gov.br/files/artigo/file/948/eae8ee3e0cc13ca69d4ce9asd7
ead22dc.pdf>. Acesso em: 11 jan. 2026.

GIL, Antonio C. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 7a ed. Barueri:
Grupo GEN, 2022. E- book. ISBN 9786559771653. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786559771653/. Acesso em: 12
dez. 2025.

27



GOMES, F. M.M.; FAUSTINO, G.G.; TONANI, M.; PORCINCULA, S,
SOMERA, S.C.; BEICKER, W.; PAZIN-FILHO, A. Mapeamento do fluxo de
trabalho: Engenharia Clinica do HCFMRP-USP. Revista de Medicina USP, v. 48,
n.1, 41-47, 2015.

LIMA, Ana Carolina Felizardo - Gestao e Melhoria de Processos Em Uma
Industria Farmacéutica Publica: Estudo De Caso Da Gestao De Projetos De
Desenvolvimento De Medicamentos - Universidade Federal Fluminense, Rio de
Janeiro, 2016, p.53, 54,64 e 65. Disponivel
<https://app.uff.br/riuff/bitstream/1/4104/3/Dissert%20Ana%?20Carolina%20Felizardo

%20Lima.pdf>

MICHEL, Maria H. Metodologia e Pesquisa Cientifica em Ciéncias
Sociais, 3a edigdo. Sdo Paulo: Grupo GEN, 2015. E-book. ISBN 978-85-970-0359-8.
Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/978-85-970-0359-8/.
Acesso em: 12 dez. 2025.

OLIVEIRA, A. R.; PASCUCI, L. M.; MEYER JR., V. Micro strategies and
hospital management: an analysis through the lens of complexity, Revista de
Negdcios, 22 (2), p. 37-47, 2017.

OLIVEIRA, Marcela M. E. P.; SILVA, Rafaella M. R. da. Gestao de

estoque. Cuiaba: Instituto Cuiabano de Educagéao, 2014.

PARENTE, Zullene Santana; PARENTE, Domiciana Santana. OS
DESAFIOS NA GESTAO HOSPITALAR. 2019 Disponivel em:
<http://revista.faculdadeitop.edu.br/index.php/revista/article/view/164/156>.

RIBEIRO, Renan Rocha; JUNIOR, Kléos Magalhdes Lenz. Modelagem
paramétrica baseada em objetos em BIM para o projeto estrutural: estudo de
caso de fundagdes tipo tubuldao. PARC Pesquisa em Arquitetura e Construgao, v.
12, p. e021029-e021029, 2021. Disponivel em: https://periodicos.sbu.unicamp.br/.

SEBRAE. Mercado Pet fatura quase 35 bi ao ano e tende a crescer. 2021.
Disponivel em:
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/mercado-pet-fatura-quase-35-b
i-ao-ano-e-tende-a-crescer,455330d72b628710VgnVCM100000d701210aRCRD

28



SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, R. Administragcdo da Produgao.
22 Ed. Sao Paulo: Atlas, 2009.

UENO, R. V.; BENILDES COURA MACULAN; ELISANGELA CRISTINA
AGANETTE. Mapeamento de processos e gestdo por processos: Revisao
sistematico de literatura. Multiplos Olhares em Ciéncia da Informacgéo, v. 9, n. 2,
2019.

WILDAUER, Egon Walter; WILDAUER, Laila Del Bem Seleme. Mapeamento

de processos: conceitos, técnicas e ferramentas. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

29



