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RESUMO: O presente estudo tem como objetivo analisar os impactos da
implantagdo de um sistema ERP na gestdo administrativa e na qualidade do
atendimento de uma clinica veterinaria localizada no interior paulista. A pesquisa
justifica-se pela crescente necessidade de modernizagdo das micro e pequenas
empresas do setor, que buscam maior eficiéncia, padronizacdo e integragao
entre os processos. O trabalho adota uma abordagem qualitativa, caracterizada
como estudo de caso unico, utilizando como procedimentos metodoldgicos
entrevistas semiestruturadas com colaboradores, observacado participante e
analise documental de relatérios gerenciais emitidos pelo sistema. Os resultados
indicaram melhorias expressivas na organizagdo administrativa, no controle de
estoque e na gestdo dos protocolos vacinais, além da reducdo de erros
operacionais e aumento da satisfacdo dos clientes. A utilizagdo do ERP
proporcionou agilidade nas rotinas, confiabilidade nas informag¢des e maior
capacidade de acompanhamento individualizado dos pacientes. A triangulagao
dos dados confirmou a convergéncia entre as percepc¢des dos colaboradores e
os registros objetivos do sistema, validando a efetividade da ferramenta na rotina
clinica. O estudo também contribui com a comunidade externa ao evidenciar
como a adogdo de tecnologias de gestdo pode elevar a competitividade e a
qualidade dos servigos em clinicas veterinarias de pequeno porte. Conclui-se que
o ERP representa um instrumento estratégico de inovagéo e eficiéncia, capaz de
transformar a gestao e o atendimento em contextos empresariais regionais.
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1 INTRODUGAO

A transformacao digital tem redefinido os paradigmas de gestdo em
diversos setores, introduzindo ferramentas que prometem maior eficiéncia,
reducdo de custos e melhoria na qualidade dos servigos (Moraes et al., 2024).
No setor veterinario, esse processo assume papel estratégico, uma vez que
clinicas e hospitais buscam ndo apenas acompanhar a evolugao tecnoldgica,
mas também elevar o padrao de cuidado animal e a experiéncia de atendimento
oferecida aos tutores. Conforme apontam Moraes et al. (2024), os sistemas de
Planejamento de Recursos Empresariais (ERP) permitem a centralizagdo de
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informagdes, a automacao de processos administrativos e maior precisdo no
controle de estoques, o que contribui significativamente para a eficiéncia
organizacional e para a redugao de falhas operacionais.

Segundo Souza e Tomomitsu (2019), a utilizacdo da tecnologia da
informagao no setor de servigos contribui para maior integragdo de processos
internos e proporciona melhoria no atendimento ao cliente. Nessa linha, Moraes
et al. (2024) destacam que softwares especificos aplicados a medicina veterinaria
favorecem a centralizacdo de informagdes e ampliam a produtividade
administrativa. Ainda, Mota e Pilenghy (2022) evidenciam que o controle
informatizado de estoque em clinicas veterinarias minimiza falhas operacionais,
garantindo maior eficiéncia no atendimento. Esses achados reforgam que o uso
de ferramentas digitais vai além da automagéo basica, assumindo fungéo
estratégica na qualidade dos servicos prestados. Rodrigues e Maques (2024)
pontuam que, embora o avango tecnologico tenha aberto espago para ganhos
expressivos em produtividade, ainda existem lacunas na mensuragéao precisa dos
impactos de sistemas de ERP em micro e pequenas empresas. Os autores
destacam que a auséncia de estudos aplicados em contextos regionais limita a
compreensao de como essas ferramentas realmente afetam a competitividade e
a eficiéncia de pequenos negadcios.

Diante desse cenario, o problema cientifico que orienta esta pesquisa é: de
que forma o uso do ERP impacta a gestdo administrativa, a produtividade da
equipe e a satisfagao dos clientes de uma clinica veterinaria em Sertaozinho no
interior paulista?

Parte-se da hipotese de que a utilizagdo do ERP contribui de maneira
expressiva para a organizagdo interna e para a qualidade do atendimento,
promovendo maior eficiéncia e personalizagao do servigo. Supde-se ainda que a
centralizacado de informacgdes e a automacgao de processos rotineiros reduzem
falhas operacionais e fortalecem a integracdo entre setores, resultando em
ganhos de competitividade para a clinica estudada, conforme apontado por
Moraes et al. (2024) em estudo sobre os beneficios dessas ferramentas.

Esta pesquisa tem como objetivo geral analisar os impactos de um ERP na
gestdo administrativa e na qualidade do atendimento de uma clinica veterinaria
em Sertdozinho. Especificamente, busca-se: identificar as funcionalidades do

ERP mais utilizadas na gestdo administrativa; avaliar a influéncia do software na



qualidade e eficiéncia do atendimento; e propor melhorias para a otimizagao do
sistema baseadas nas percepgoes coletadas.

A justificativa para este estudo esta ancorada em trés dimensdes. No campo
pratico, evidencia-se a necessidade de documentar e avaliar os efeitos da
transformacao digital na gestao de clinicas veterinarias, uma vez que, segundo
Souza e Tomomitsu (2023), a profissionalizagao da gestéo € indispensavel para
clinicas que desejam se manter competitivas em um mercado em crescimento
acelerado. No campo cientifico, o trabalho contribui para preencher a lacuna
apontada por Rodrigues e Marques (2024), que ressaltam a escassez de estudos
aplicados sobre o impacto de sistemas digitais em micro e pequenas empresas.
No campo social, o alinhamento aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) da ONU (2015) reforca a relevancia de pesquisas que incentivem
inovacao, eficiéncia e sustentabilidade em servigos essenciais como a saude
animal.

A metodologia adotada sera de natureza qualitativa, caracterizada como
estudo de caso unico, conforme orientacdes de Silva et al. (2022) e Yin (2015).
Os procedimentos incluem entrevistas semiestruturadas com dez colaboradores
de diferentes setores da clinica, observacado participante dos processos de
trabalho e analise de relatérios gerenciais gerados pelo ERP. Os dados foram
organizados e analisados por meio de categorizagdo tematica, considerando
eixos como gestdo administrativa, eficiéncia operacional e satisfacdo dos
clientes. Para garantir a consisténcia analitica, utilizou-se a triangulacdo de
dados, confrontando as informacgdes obtidas nas entrevistas, nas observagoes e
nos documentos internos. Essa estratégia permitiu validar os achados,
identificando convergéncias e divergéncias entre as diferentes fontes de
evidéncia.

A pesquisa esta estruturada em quatro capitulos. O primeiro capitulo
apresenta a introducao, contextualizando o tema, o problema de pesquisa, os
objetivos, a justificativa, a metodologia e a organizagao do estudo. O segundo
capitulo desenvolve o referencial tedrico, abordando a transformacgao digital na
gestdo veterinaria, o papel estratégico do ERP e a relagdo entre eficiéncia
operacional e satisfagado do cliente. O terceiro capitulo descreve a metodologia

de pesquisa adotada. O quarto capitulo apresenta a analise dos resultados,



seguido do quinto capitulo com as consideracgdes finais e sugestbes para estudos

futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Transformacao Digital na Gestao Veterinaria

A transformacéo digital tem sido um dos principais vetores de inovagao na
gestado empresarial, introduzindo solugdes voltadas para automagéo, integracao
e analise de dados. De acordo com Moraes et al. (2024), a utilizagdo de sistemas
de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP) no setor veterinario permite a
centralizacao de informagdes clinicas e administrativas, contribuindo para a
reducdo de erros operacionais e para a melhoria da qualidade dos servigos.

O SEBRAE (2024) refor¢a que a adogao de tecnologias digitais por micro e
pequenas empresas resulta em ganhos expressivos de produtividade,
principalmente devido a otimizagao de processos administrativos e a redugao de
custos operacionais. Tais ganhos sao fundamentais para negécios que atuam em
ambientes competitivos e de margens reduzidas, como clinicas veterinarias de
pequeno porte.

Na perspectiva da sustentabilidade e inovagao, a ONU (2015), por meio do
Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel 9 (ODS 9), destaca a importancia do
investimento em infraestrutura resiliente e da promocido da industrializacéo
inclusiva e sustentavel. Para o setor de servigos, isso significa investir em
solucdes tecnoldgicas acessiveis, capazes de ampliar a eficiéncia operacional e,
ao mesmo tempo, fomentar o crescimento econdmico regional.

Segundo Souza e Tomomitsu (2019), a adogéao de tecnologia da informagao
no setor de servigos também promove maior integragao entre processos internos
e maior transparéncia, criando condi¢des para elevar a qualidade do atendimento
prestado ao cliente. Isso demonstra que a transformagao digital ndo é apenas

uma tendéncia, mas uma exigéncia para a sobrevivéncia de empresas modernas.



2.2 Gestao Administrativa e Tecnologia como Diferencial Competitivo

A gestdo administrativa mediada por sistemas de informagéo é apontada
como determinante para a competitividade em mercados dinamicos. Moura e
Brugni (2020) ressaltam que a integragdo de dados com apoio da controladoria
gera relatérios mais precisos, orientando a tomada de decisdo de forma clara e
transparente. A utilizacdo desses recursos permite maior assertividade na
alocagdo de recursos e contribui para o fortalecimento das estratégias
empresariais.

Na mesma linha, Dorneles dos Santos et al. (2024) enfatizam que a gestao
estratégica apoiada pela cultura organizacional e pela inovagao digital promove
vantagem competitiva sustentavel. Os autores identificaram que empresas que
estruturam processos de coleta, analise e uso de dados alcangam melhores
resultados, sobretudo em setores onde a qualidade do atendimento € um
diferencial critico.

No setor veterinario, Pinhotti (2023) destaca que a fidelizagdo de clientes
esta diretamente ligada a integracao entre ferramentas de gestdo e estratégias
de marketing. A autora aponta que funcionalidades como segmentacédo de
clientes, envio automatizado de lembretes e analise de feedback em tempo real
sao decisivas para fortalecer o relacionamento com os tutores de animais. Esse
alinhamento entre tecnologia e marketing confere a clinica ndo apenas eficiéncia
operacional, mas também vantagem competitiva.

Complementando essa perspectiva, Souza Moura e Brugni (2020)
descrevem que a padronizacdo das informacdes administrativas, quando
apoiada por ferramentas digitais, contribui para a integragao entre setores e reduz
as ineficiéncias internas que costumam comprometer o desempenho de micro e

pequenas empresas.

2.3 Eficiéncia Operacional e Satisfagao do Cliente
A adocao de sistemas de gestao tem efeito direto na qualidade percebida
pelos clientes. Mota e Pilenghy (2022) verificaram, em estudo sobre gestao de
estoque em clinicas veterinarias, que a automacao no controle de insumos reduz
perdas de medicamentos e aumenta a precisdo nos pedidos, além de garantir

melhor organizag¢ao do fluxo de trabalho. Esses resultados evidenciam como a



informatizagdo impacta ndo apenas a parte administrativa, mas também a
experiéncia do cliente final.

Segundo Souza e Tomomitsu (2019), a implementagcdo de agendamentos
online e a utilizagdo de prontuarios eletrénicos tém reduzido significativamente o
tempo médio de espera dos clientes e minimizado falhas de comunicacgao interna
entre as equipes. Essa inovagao eleva a percepg¢ao de organizacao e eficiéncia
por parte dos tutores de animais, que passam a associar a clinica a um servigo
mais moderno e confiavel.

Do ponto de vista metodoldgico, da Silva et al. (2022) ressaltam que a
utilizagdo de entrevistas semiestruturadas em pesquisas sobre adogao
tecnolégica permite captar as percepgdes detalhadas dos usuarios, revelando
tanto os beneficios quanto as dificuldades de implementacdo de sistemas
digitais. Essa abordagem possibilita construir diagnosticos mais precisos e propor
melhorias personalizadas que conciliam eficiéncia técnica e usabilidade pratica.

Por fim, Rodrigues e Maques (2022) demonstram em estudo de caso que a
utilizacao de tecnologias de informagdo em micro e pequenas empresas contribui
diretamente para a satisfagcdo do cliente, na medida em que promove maior

integragao entre setores, agilidade no atendimento e confiabilidade nos servigos.

3 MATERIAL E METODOS

3.1 Tipo e abordagem da pesquisa

O presente estudo caracteriza-se como um estudo de caso unico (Yin,
2015), de natureza qualitativa e descritiva, desenvolvido em uma clinica
veterinaria localizada no municipio de Sertdozinho/SP. De acordo com da Silva
et al. (2022), a pesquisa qualitativa permite compreender em profundidade a
percepcao dos sujeitos envolvidos, sendo especialmente indicada para investigar
fendbmenos contemporaneos em seu contexto real. Nessa mesma diregéo, Souza
e Tomomitsu (2019) destacam que a aplicagéo de tecnologias da informagéo em
servicos deve ser estudada em cenarios especificos, uma vez que a analise
contextualizada favorece a compreensdao dos impactos na gestdo e no

atendimento.



3.2 Instrumentos de coleta de dados

e Serao utilizados trés procedimentos principais de coleta de dados, sendo
eles: Entrevistas semiestruturadas aplicadas a dez colaboradores da
clinica, seguindo as recomendacdes de da Silva et al. (2022). As entrevistas
serdao conduzidas com base em um roteiro pré-elaborado, contendo 10
questdes relacionadas a gestdo administrativa, eficiéncia operacional e
satisfacédo dos clientes apos a adogéo do ERP (SIMPLESVET, 2025).

e Observacgao participante: realizada durante o periodo de acompanhamento
de 8 meses, com registro de anotagdes sobre o uso do ERP no cotidiano
da clinica, incluindo rotinas de atendimento, agendamentos, controle de
estoque e comunicacao entre setores.

e Analise documental: envolvendo oito relatérios gerenciais emitidos pelo
ERP SimplesVet, tais como medidores de satisfagao, controle de estoque e

indicadores financeiros simplificados.

3.2 Procedimentos de analise de dados

Os dados qualitativos coletados nas dez entrevistas semiestruturadas e
cinco relatérios de observacdes diretas realizadas na clinica foram organizados
por meio de categorias tematicas, definidas a partir dos objetivos especificos da
pesquisa: gestdo administrativa, eficié€ncia operacional e satisfagao dos clientes.
Essa categorizacéo permitiu identificar padrdes de percepgéo e experiéncias dos
colaboradores sobre o uso do ERP SimplesVet.

Conforme da Silva et al. (2022), esse procedimento possibilita compreender
de maneira aprofundada os significados atribuidos pelos participantes,
promovendo uma analise mais interpretativa e contextualizada.

A analise documental, fundamentada em relatérios gerenciais do ERP
SimplesVet (2025), complementou a coleta de dados, permitindo cruzar as
informacgdes obtidas nas entrevistas e observacdes com os registros objetivos do
sistema. Dessa forma, a triangulagdo dos dados possibilitou validar as
evidéncias, garantindo maior confiabilidade aos resultados obtidos, conforme
sugerem Moura e Brugni (2020). Logo abaixo €& observado no Quadro 1 o

questionario estruturado.



Quadro 1. Impactos do ERP na gestéo, eficiéncia e satisfacdo dos clientes

Questao Descricdo da Questdo

Q1 Qual o seu nome completo?

Q2 Qual é sua fungdo na clinica?

Q3 Vocé utiliza diretamente o ERP no seu trabalho?

Q4 Como era a gestao administrativa antes do ERP?

Q5 Quais mudancas vocé percebeu apds a implementacéo?
Q6 O sistema trouxe agilidade e reduz erros nos processos?
Q7 Vocé percebeu mudancas na satisfacdo dos clientes?
Q8 Quais pontos positivos vocé destacaria no sistema?

Q9 Quais dificuldades encontra no uso do sistema?

Q10 Que melhorias sugeriria para otimizar o ERP?

Fonte: elaborado pelos autores (2025).

Na segunda fase, foram baixados e observados oito relatérios que foram
extraidos de fevereiro de 2025 até setembro de 2025 no ERP SIMPLESVET

(2025). Logo abaixo no painel de Figura 1 é visto um exemplo do ERP e de um

relatorio.

Figura 1. Painel de apresentagédo SIMPLESVET 2025
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Fonte: elaborado pelos autores (2025).




3.4 Apresentacao da clinica veterinaria

A Clinica Veterinaria 4 Patas (R & R Guidi Pet Shop LTDA), atua no
segmento de saude animal desde 24 de junho de 2004. Atualmente, conta com
seis colaboradores fixos, além de profissionais terceirizados que realizam
exames complementares e procedimentos cirurgicos especializados. A clinica
dispoe de farmacia veterinaria, consultérios e departamentos de diagndstico,
oferecendo servigos como consultas, vacinas, exames laboratoriais e de imagem,
cirurgias gerais, internagdo e cuidados completos para animais. Com unidades

de atendimento em Pontal/SP e Sertaozinho/SP.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Entrevistas

Para compreender os impactos da adocao do ERP na rotina administrativa
e operacional da clinica, foram realizadas entrevistas e aplicado um questionario
junto aos colaboradores da instituicdo. Participaram do levantamento
funcionarios de diferentes fungdes, sendo atendimento, administracéo e equipe
técnica, com tempos de casa variados. A maior parte dos entrevistados utiliza o
sistema diretamente em suas atividades diarias, especialmente nos processos
de agendamento, controle de estoque, registro de vacinagdo e emissao de
documentos.

De acordo com os participantes, a gestdo administrativa antes da
implementagdo do ERP era mais complexa e suscetivel a erros, com maior
dificuldade de controle das informacdes, especialmente no que se refere a
estoques, histérico de atendimentos e protocolos vacinais. Apds a implantagao
do ERP, os colaboradores destacaram uma significativa melhoria na organizagao
dos processos internos, possibilitando maior agilidade nos atendimentos,
reducao de falhas operacionais e otimizagcdo do tempo de resposta ao cliente.

Os resultados apontam que o uso do sistema contribuiu diretamente para
aumentar a satisfacdo dos clientes, uma vez que o atendimento se tornou mais

rapido, eficiente e personalizado. Além disso, a equipe relatou que o sistema



trouxe inovacao e padronizagao aos procedimentos administrativos, facilitando o
acompanhamento das rotinas e o acesso a informagdes em tempo real.

Entre os principais pontos positivos identificados, destacam-se o controle
de estoque e o gerenciamento dos protocolos vacinais, considerados
fundamentais para a precisdo e a seguranga dos servicos prestados. Outro
aspecto valorizado foi a personalizagao do atendimento, que o sistema possibilita
ao centralizar dados e historicos de cada paciente. Para ilustrar a eficiéncia do
ERP nesse processo, a seguir a Figura 2 apresenta-se um exemplo de relatorio

de controle de vacinas e protocolos.

Figura 2. Relatdrio de controle de vacinas e protocolos do ERP
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Fonte: elaborado pelos autores (2025).

A analise da Figura 2 permite observar, de forma pratica, os efeitos positivos
da implementacdo do ERP na gestdo dos protocolos vacinais € no controle
interno da clinica. O relatério apresentado demonstra como o sistema passou a

organizar, de maneira automatizada e padronizada, informagdes referentes a
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clientes, animais, tipos de vacinas e seus respectivos status de aplicagdo. Sendo
os principais pontos de destaque e as melhorias identificadas a partir da analise

dos dados ilustrados:

e Melhoria na programagao dos retornos vacinais, apds a adogao do
ERP, houve uma padronizagdo e automacéo na programagao dos
retornos de vacinas e protocolos essa funcionalidade contribuiu
diretamente para a reducao de falhas operacionais e o aumento da
taxa de cumprimento dos protocolos vacinais.

e Organizagdo no controle de insumos e vacinas, uma vez que 0O
sistema possibilita o registro preciso de cada aplicagdo e o
acompanhamento dos estoques em tempo real.

e Aprimoramento no acompanhamento dos pacientes: Com o uso do
ERP, cada paciente passou a ter um historico clinico e vacinal

completo, facilmente acessivel pelos colaboradores.

4.2 Observagoes participantes

Durante as observagdes realizadas ao longo da pesquisa, foi possivel
identificar que a utilizacdo do ERP transformou significativamente a rotina da
empresa. O sistema trouxe uma nova dindmica para os processos internos,
permitindo maior integracado entre os setores e contribuindo para uma gestéao
mais eficiente e organizada. A principal percepgédo observada € que o uso do
ERP otimiza o tempo de trabalho, possibilitando que os colaboradores pudessem
direcionar esforgcos para o desenvolvimento e expansao de outras areas, sem
que houvesse qualquer prejuizo nas atividades essenciais da clinica.

O controle de estoque, anteriormente realizado de forma manual, tornou-se
mais agil e confiavel, o que trouxe maior seguranga na gestdo de compras e
reposicdo de insumos. Além disso, os cadastros e prontuarios eletrénicos
dinamizaram os atendimentos, facilitando o acesso a informacdes clinicas e
administrativas. Os registros de exames e histdricos de pacientes passaram a ser
feitos de forma pratica e padronizada, permitindo consultas rapidas e completas
em qualquer dispositivo conectado, o que representa um avancgo significativo na

qualidade dos servigos prestados.
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A Figura 3 apresenta uma comparacgao entre o controle manual de estoque,
anteriormente realizado por meio de planilhas, e o controle automatizado

implementado pelo ERP.

Figura 3. Relatério de controle de estoque (antes e depois do ERP)
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Fonte: elaborado pelos autores (2025)

Essa transicao representa um avango expressivo na forma como os dados
passaram a ser gerenciados dentro da clinica. O sistema possibilita o
monitoramento em tempo real das entradas e saidas de produtos, exibindo
informacodes detalhadas sobre validade, quantidades disponiveis e classificagao
dos itens conforme sua movimentacdo — se estdo em situagcdo de excesso,
parados ou em nivel ideal. Essa visualizagado estruturada favorece uma gestao
mais assertiva e preventiva, reduzindo falhas e desperdicios de materiais. As

principais melhorias observadas a partir da analise desse relatorio séo:
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e Padronizacédo e confiabilidade das informagdes, visto que, com a
substituicdo do controle manual pelo ERP, o registro de produtos
passou a seguir critérios padronizados e automaticos, minimizando
erros de digitagdo e inconsisténcias comuns em planilhas.

e Gestao estratégica e preventiva dos estoques, ja que o novo modelo
de controle permite identificar produtos préximos do vencimento,
além de indicar automaticamente se o item esta em excesso ou com

baixa movimentagao.

Outro ponto relevante observado ¢é o reflexo direto dessa modernizagao na
experiéncia dos clientes. Com o auxilio do ERP, os tutores passaram a receber
avisos automaticos sobre o vencimento de vacinas e protocolos, além de
orgcamentos, planejamentos e receituarios personalizados, todos elaborados e
formatados pelo sistema em conjunto com os colaboradores. Essa integragao
tecnoldgica resultou em maior satisfagéo dos clientes, que percebem a agilidade
e o cuidado da clinica em cada etapa do atendimento.

De modo geral, as observagbes demonstram que a adocdo do ERP
representou um marco de inovagao e eficiéncia na rotina da 4 Patas, contribuindo
para o aprimoramento da gestao, o fortalecimento da relagcdo com os clientes e

o aumento da qualidade dos servicos veterinarios oferecidos.

4.3 Triangulagao dos dados

A analise documental, fundamentada em relatérios gerenciais do ERP
SimplesVet (2025), complementou a coleta de dados qualitativos provenientes
das entrevistas e observacgdes diretas realizadas na Clinica Veterinaria 4 Patas.
Esse cruzamento de informacbdes permitiu confrontar as percepcdoes dos
colaboradores com registros objetivos do sistema, fortalecendo a confiabilidade
dos resultados e validando as evidéncias encontradas durante a pesquisa.

Os dados das entrevistas revelaram que a implantagcdo do ERP resultou em
melhorias perceptiveis na agilidade administrativa, na redugcéo de erros e na
satisfacdo dos clientes. As observacdes participantes corroboraram essas
percepgodes, evidenciando maior integracao entre os setores e uma rotina mais
dindmica e organizada. Ja a analise documental, representada pelos relatorios e

figuras apresentados, comprovou de forma objetiva esses avangos, destacando

13



0 aumento da precisdo nos controles de estoque e o acompanhamento
automatizado de vacinas.

Ao relacionar as trés fontes de evidéncia, verifica-se convergéncia nos
resultados, demonstrando que o ERP contribuiu para a padronizacdo dos
processos, a melhoria da comunicagao interna e a elevagéo da qualidade do
atendimento. A triangulacao, portanto, refor¢a a validade dos achados ao revelar
que os ganhos identificados ndo se restringem a percepg¢ao dos colaboradores,

mas s&o também mensuraveis e comprovados pelos registros do préprio sistema.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A analise realizada permitiu compreender de forma aprofundada os
impactos gerados pela implantagao do sistema ERP na gestdo administrativa e
na qualidade do atendimento do estabelecimento. Com base na triangulagao dos
dados obtidos por entrevistas, observacido participante e analise documental,
verificou-se que o uso do sistema promoveu mudangas significativas na
organizacao interna e na eficiéncia operacional da empresa.

Os resultados confirmaram que o ERP contribuiu para a padronizagao dos
processos administrativos, o controle preciso de estoques e a automacgao dos
protocolos vacinais, reduzindo erros e retrabalhos. Essas melhorias refletiram
diretamente na qualidade dos servigcos prestados e na satisfacdo dos clientes,
que passaram a perceber maior agilidade, transparéncia e personalizagdo no
atendimento. A integracdo entre setores também se mostrou mais efetiva,
fortalecendo a comunicacdo interna e a confiabilidade das informacgdes
gerenciais.

Além disso, o estudo confirmou a hipétese inicial de que a centralizagcéo de
dados e a automacado de tarefas administrativas elevam a produtividade e
favorecem a competitividade de micro e pequenas empresas do setor veterinario.

Em sintese, conclui-se que a adog¢ao de um sistema de gestéo integrada
representa um instrumento estratégico de modernizacado e inovagao, capaz de
transformar a estrutura administrativa e o padrdao de atendimento em clinicas
veterinarias. O trabalho refor¢a a importancia da transformacgao digital como fator
determinante para o crescimento sustentavel e para o fortalecimento da

qualidade dos servigos em contextos empresariais regionais.
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Como sugestao para estudos futuros, recomenda-se a ampliagcdo da
pesquisa para outras clinicas veterinarias ou segmentos de servigos, permitindo
a comparacao entre diferentes realidades e o aprofundamento das analises sobre

o papel dos ERPs na eficiéncia e competitividade de pequenas empresas.
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