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Da esquerda para a direita: Philippe Baralon, Antje Bldttner, Geoff Little e Pere Mercader

Philippe Baralon

Philippe Baralon graduou-se como médico-veterindrio na
Escola Nacional de Veterindria de Toulouse, em 1984. Estudou
também Economia (Master of Economics, Toulouse, 1985) e
Administragdo de Empresas (MBA, HEC, 1990). Ele fundou seu
préprio grupo de consultoria, Phylum, em 1990 e continua a ser
um de seus sdcios até hoje.

Philippe Baralon atua como consultor de gestao em clinica
veterindria nas dreas de animais de companhia, equinos e
producao animal. Suas principais dreas de especializacao sao
estratégia, marketing e finangas. Ele também estd envolvido
em benchmarking de economia da medicina veterindria em
diferentes partes do mundo.

Philippe Baralon é autor de cerca de cinquenta artigos sobre
gestdao em clinica veterindrias; ele também desenvolve
sessoes de treinamento e dd palestras na Franga e no exterior.
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Antje Blattner

Antje Blattner formou-se na Universidade Ludwig Maximilian
em 1988, depois de estudar Medicina Veterinaria em Berlim e
Munique e atualmente é clinica de pequenos animais em tempo
parcial.

Apés ensinar Enfermagem Veterindria, ela comegou a dar
palestras para médicos-veterindrios e enfermeiros sobre
comunicagao com o cliente, marketing e outros topicos
relacionados com gestao.

Em 2001, participou de um curso de pds-graduacdo em
treinamento e coaching na Universidade de Linz, na Austria, e
fundou a "Vetkom™ com o seu colega Dr. Wolfgang Matzner.
Vetkom é uma empresa dedicada a educar Médicos-
veterindrios e Enfermeiros-veterindrios em préticas de gestao
através de palestras, semindrios e prestacao de treinamento
interno para clinicas veterinrias.

Desde 2005 Antje Bléttner é editora da "team.konkret”, uma
revista profissional alema para Enfermeiros-veterinarios.
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Geoff Little

Geoff Little se qualificou no Trinity College, em Dublin, em 1973.
Ele foi sdcio por 35 anos em uma pequena clinica veterindria de
pequenos animais que se tornou em negécio multiveterinario,
contando com 2 hospitais e 4 filiais. Ele saiu da sociedade em
2002.

Foi Diretor da Centaur Services Ltd. por 20 anos, um dos maiores
atacadistas veterindrios do Reino Unido.

Atualmente, é consultor veterindrio para a Anval Ltd., um
servigo de gestao e finangas do Reino Unido para a profissao
veterindria e Associado de Treinamento em Comunicagdes para
a Veterinary Defence Society. Ele também € Diretor da MyVet
Network na Irlanda.

Ele deu palestras e publicou muitos artigos e contribuiu para
livros sobre varios aspectos da Gestdo em Clinica Veterindria
tanto no Reino Unido como no exterior, incluindo 0s congressos
BSAVA, WSAVA, VPMAe SPVS.

Ele é ex-presidente da Sociedade de Cirurgides Clinicos
Veterindrios.
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Pere Mercader

Pere Mercader formou-se como médico-veterindrio na UAB
(Barcelona) em 1988 e obteve um MBA na IESE Business
Schoolem 1991. Iniciou a sua carreira em uma empresa global
de cuidados de animais de companhia, onde passou 10 anos
ocupando diferentes cargos em gerenciamento de marketing e
de pesquisa de marketing.

Em 2001 tornou-se consultor independente de gerenciamento
de clinicas, fornecendo orientacdes de negdcios a varios
centros veterindrios espanhois e portugueses.

Pere Mercader também contribuiu para a concepcao e analise
de estudos de rentabilidade e precificacao na profissao
veterindria. Atualmente coordena os mddulos de Marketing e
Estratégia do curso de MBA Veterindrio organizado pela AVEPA
(Associacdo Nacional de Veterindrios da Espanha) e pela
Universidade de Barcelona (UAB).

Ele também ¢é fundador e sdcio-gerente da Veterinary
Management Studies (www.estudios-veterinarios.com), uma
empresa de pesquisa de mercado especializada no canal
clinica veterindria de pequenos animais.

Pere Mercader é 0 autor de "Business solutions for veterinary
clinics” ("Soluces de negdcios para clinicas veterinarias™).
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C. Renner

Introducao

0s médicos-veterindrios sempre estiveram na vanguarda da mudanca cientifica,
atuando como condutores do progresso médico e cirtirgico, sendo rapidos para
implementar as ltimas inovacdes e descabertas em suas atividades didrias. Esta
evolucdo continua tem frequentemente demandando investimento financeiro e
humano, e a propensao do médico-veterinario para se adaptar a novos desafios
claramente exemplifica a mentalidade estratégica a que pertence esta profissao
desafiadora.

A adaptacéo de clinicas de grandes animais as novas necessidades identificadas
pelos proprietérios de animais de estimacao mostra essa grande capacidade de
adaptacdo. Em poucas décadas, novas instalacdes evoluiram e funciondrios
treinados para melhor lidar com animais de companhia. Em muitas regioes rurais
da Europa, esta evolucdo marcou uma verdadeira mudanca, com o desaparecimento
parcial daatividade veterindria em grandes animais como a conheciamos antes...

Da mesma forma, os médicos-veterindrios contemporaneos enfrentam um novo desafio: responder as expectativas
especificas dos tutores de gatos, ja que todos os dados preveem um lugar cada ver maior dos gatos nas sociedades
modernas.

Pode-se perguntar por que, com tantos gatos por ai, eles representem uma parte tao pequena da carga de trabalho do
médico-veterindrio? Para responder a esta pergunta, pedimos a uma equipe de médicos-veterinarios, especialistas em
gestao de clinicas, para analisar o “paradoxo do gato”, de modo a melhor Lhe preparar para as mudancas e tendéncias
futuras...

Esperamos que esta Edicao Especial de Focus 0 ajude a aumentara “felinidade” de sua clinica veterinaria.

Philippe Marniquet,
DVM, Dipl. ESSEC
Royal Canin
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1. Gatos sao o futuro dos
médicos-veterinarios

> RESUMO

Embora a tendéncia mundial da populacdo de gatos esteja em alta, as receitas advindas de tutores de gatos representam
uma pequena porcentagem do faturamento de uma clinica veterindria em comparagdo com a advinda de tutores de caes.
Este é 0 “paradoxo do gato”. Possuir um gato € muito diferente do que ter um cao. Por exemplo, muitos gatinhos sao doados
e sem raca definida; o gato tem a fama de ser mais resistente as doengas do que os cdes ... No entanto, em termos
relativos, os tutores de gatos gastam mais dinheiro na alimentagao de seus animais do que os tutores de caes.

Neste capitulo, 0s autores enumeram as principais razoes para o menor desenvolvimento do negécio veterindrio felino.

1/ Gatos: Uma
oportunidade de ouro

para médicos-veterinarios

de caes

A) Aspectos quantitativos

A medicina veterindria para pequenos animais desenvolveu-
se progressivamente a partir da segunda metade do século XX
e em seu inicio foi dirigida principalmente aos cdes. Isto €
ilustrado pela formacao das varias associagdes veterinarias
de pequenos animais em todo o mundo: os Estados Unidos
lideraram o caminho com a criacdo da American Animal
Hospital Association em 1933; a Europa seguiu o exemplo no
final dos anos 50 com a criacdo da Associacdo Britanica de
Veterinaria de Pequenos Animais (BSAVA - British Small
Animal Veterinary Association) no Reino Unido em 1957 ¢ a
Associacdo Francesa dos Veterindrios para Animais de
Companhia (AFVAC - Association Frangaise des Vétérinaires
pour Animaux de Compagnie) na Franca em 1958, entre
outras. A Associacao Mundial de Veterindria de Pequenos
Animais (WSAVA - World Small Animal Veterinary
Association) foi criada em 1961

Isso coincidiu com a crescente importancia dos caes dentro
das familias dos paises desenvolvidos, se tornando membros
da familia plenamente integrados por direito proprio. 0
ensino veterindrio adaptou-se rapidamente para proporcionar
uma formacao de alto nivel que nunca cessou de evoluir. No
entanto, a medicina felina ainda era embriondria, sendo o
gato muitas vezes considerado um simples comensal e nao
um verdadeiro membro da familia. Foi s a partir da década de
1970 que a medicina veterindria felina verdadeiramente se
desenvolveu cientificamente, tecnicamente e
economicamente. A criacdo da Associacdo Americana de
Clinicos Felinos em 1974 marcou um passo importante
(embora o Feline Advisory Bureau estivesse funcionando
desde 1958 no Reino Unido). A Medicina felina continuou a se
desenvolver fortemente, tornando-se mais estruturado
durante osanos 1980 e 1990 e apds.

Esta evolucao é simplesmente uma resposta a demanda. De
fato, desde 1980, na maioria dos mercados desenvolvidos, a
populacao felina tem crescido mais rapidamente do que a
populagao canina, e na América do Norte, como na Europa, ha
agora mais gatos que caes.

ROYAL CANIN
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As Figuras 1 a b ilustram a evolucdo comparativa das
populagoes canina e felina em cinco grandes paises, Reino
Unido, Franca, Alemanha, EUA e Japao.

Estes resultados foram obtidos a partir de pesquisas, sendo
as estatisticas nestes graficos ndo tao precisas quanto as de
censos realizados em populacdo humana, devendo ser
consideradas como aproximadas. Mas estd claro que a

permitem uma analise mais aprofundada da demografia de
caes e gatos em 18 paises europeus (Figura 6).

Esta andlise combina dois critérios: a porcentagem de
propriedade de gatos (ndmero de gatos/populacao humana) e
a proporcao entre as populacdes felina e canina. Isso destaca
cinco categorias principais de paises:

P
3. Pop. Animais de estimacao na Alemanha

populacdo felina estd crescendo a uma taxa maior do que a B Caes
. , - B Gatos
canina em todos os paises estudados, embora nos Gltimos 10
anos, nos Estados Unidos e no Reino Unido, a populacao de 10
caes tenha aumentado novamente. el 76 8.2
Se considerarmos os dados mais recentes, apenas 0 Japao e o =
Reino Unido mantém populacdes semelhantes de caes e £ 9 53 53
gatos. Na Alemanha e na Franca, a populacao felina estd - ol
aumentando significativamente, enquanto a populacdo de
caes estd estavel a decrescente. 2l
No entanto, ainda existem diferengas significativas entre um
pais e outro. Os dados fornecidos pela Federacao Europeia da 0 2005 2010
Inddstria de Alimentos para Animais de Estimacdo (FEDIAF)
Fonte: IVH
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e (s dois paises da Peninsula Ibérica, Espanha e Portugal,
juntamente com a Irlanda, tém uma porcentagem de
propriedade inferior a média e uma populagdo felina muito
menor do que a populagao canina.

e Em trés paises da Europa Central, Hungria, Polnia e
Republica Tcheca, os caes também sao predominantes, mas
aposse de gatos é superior a média europeia.

e (luatro paises, Dinamarca, Finlandia, Italia e Reino Unido,
tém populagdes caninas e felinas semelhantes com a
porcentagem de propriedade de felinos estando préximas da
média.

o Um grupo de 7 paises, Austria, Franca, Noruega, Paises
Baixos, Suécia, Bélgica e Suica, tm uma populacao
dominante felina e uma percentagem de tutores de gatos
superior a média.

o A Alemanha difere dos paises restantes com uma baixa
porcentagem de posse de felinos, mas uma populacao felina
muito dominante. A Figura 7 apresenta os mesmos dados
para 10 dreas mundiais.

0s paises emergentes tendem a cair no grupo de “baixa
posse, dominancia de caes” em comparagao com a Europa
Ocidental, América do Norte e Russia, onde a taxa de posse &
muito maior e a populacdo de gatos tende a prevalecer sobre
apopulacdo de caes.

Para além das diferencas histdricas e culturais (porcentagens
baixas de propriedade de animais de companhia na Espanha,
na Alemanha ou na América Latina, dominancia de caes na
Europa Central, na Peninsula Ibérica ou na Africa do Sul),
verifica-se uma clara tendéncia de emergéncia nos paises
com um servico veterindrio de animais de pequeno porte
relativamente antigo e bem estruturado no sentido de um
desenvolvimento significativo e rdpido da populacdo felina.

B) Aspectos qualitativos

Combinamos esta anélise quantitativa com uma
desagregacao qualitativa. Varias diferencas entre tutores de
caes e gatos tornam-se evidentes nos paises para 0s quais
estdo disponiveis estudos detalhados (FACCO, PFMA, APPA,
JPFA).

e (s tutores de gatos tém mais gatos do que tutores de caes
tém caes: 2,2 comparados com 1,7 nos EUA, 1,8 contra 1,4 no
Japaoe 1,6 contra 1,3 na Franga. Assim, é mais comum para
0s tutores de gato ter mais de um animal de estimacdo do que
para os tutores de caes (60% dos tutores de gatos nos EUA
tém mais de um gato, comparado com apenas 40% dos
tutores de caes, na Franca a comparagao & 32%vs. 19%).

6. Tipologia de 18 paises Europeus de acordo com sua populacdo de gatos
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Em termos de aquisicao, os gatos sao adquiridos com menos
frequéncia do que os caes (por exemplo 7% vs. 55% na Franga
e 15% vs. 47% no Reino Unido) e menos frequentemente sao
deraca (por exemplo, 8% vs. 75% no Reino Unido e 5% vs. 49%
na Franca).

 Em geral, em comparacao com 0 cdo, 0 gato é ligeiramente
mais urbano, vive mais frequentemente em apartamentos,
menos frequentemente em familias, e em categorias sécio-
profissionais ligeiramente superiores.

e (s tutores de gatos sdo mais propensos a comprar
alimentos para animais de estimacao do que os tutores de
caes (89% em comparagdo com 76% na Franga).
Relativamente falando, os tutores de gatos gastam mais
dinheiro com alimentagao: por exemplo, nos EUA, os tutores
de gatos dedicam quase tanto dinheiro a alimentar seus gatos
como os tutores de caes fazem para seus caes, embora seus
animais sejam bem menores em tamanho (US$ 220 por ano
paraumgato comparado com US$ 248 para um cdo).

o (s tutores de gatos consultam o médico-veterindrio com
menos frequéncia do que os tutores de caes. Por exemplo, nos
EUA, em uma pesquisa de 2010, a AAHA descobriu que 70% dos
carnivoros domésticos vistos em clinicas veterinarias eram
caes, gerando 79% da renda; enquanto os gatos
representavam 52% da populagdo. Na Franca, 84% dos caes
visitaram o médico-veterinario pelo menos uma vez ao longo
dos 12 meses anteriores, em comparacdo com 57% da
populacdo de gatos.

o (s motivos para consulta também eram diferentes: nos
EUA, os proprietarios de gatos gastam 5% a mais por doencas
ou lesdes em seus animais, mas 13% menos por
medicamentos preventivos. Finalmente, em quase todos os
paises do mundo, a taxa de castragao é maior nos gatos do que
nos caes (88% contra 78% nos EUA, 75% contra 33% na
Franca).

Em um nivel internacional, a evolucao da populacao felina
segue um padrdo semethante, sendo as tnicas diferengas em
termos de tempo. Para entender isso, podemos distinguir
entre um mercado em desenvolvimento durante o qual o gato
¢ considerado um “comensal simples”, e o mercado maduro,
que vé o gato se tornar um “membro da familia”.

o () gato "simples comensal” vive dentro de uma familia, que
0 alimenta e o abriga, mas isso ndo é acompanhado por
nenhum investimento emocional significativo. E claro que os
membros da familia adoram o seu gato, mas a morte é uma
eventualidade sempre presente e que é facilmente resolvida
pela substituicao por outro animal dentro de um espaco de
tempo muito curto. A familia ndo projeta o relacionamento
com o gato durante qualquer periodo de tempo. A
sensibilidade as recomendagdes nutricionais juntamente com
a castracdo e as taxas de medicacao sao baixas nesta
populacdo.

7. Tipologia de 10 dreas do mundo de acordo com sua populagao
0,37
Alta posse . Alta posse
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8. Evolucao da populacdo de gatos por tipo de propriedade.

Paisesemergentes] [ Europa Central ] [ Sul da Europa ] [Norteda Europa] [

Reino Unido
EUA

V

V

VAR Y

Gato como um simples comensal

Gato como um
membro da familia

—

Tempo

e |nversamente, os tutores dagueles gatos considerados
“membros da familia" projetam um relacionamento de longo
prazo com seu animal de estimacdo. Isso € visto como um
investimento emocional que leva a uma profunda mudanca
nos modos de consumo ligados ao animal de estimacdo, em
termos de alimentacdo - com alta sensibilidade as
recomendacdes nutricionais - e especialmente para a sade.
As taxas de castracdo e medicacao sao muito altas nesta
populacdo

A Figura 8 ilustra a mudanca ao longo do tempo entre estas
duas etapas e a posicao relativa dos diferentes grupos de
paises. Portanto, é possivel prever o desenvolvimento
quantitativo e qualitativo da clientela felina para clinicos
veterindrios em todo o mundo. Em alguns casos isso ja &
possivel, para alguns uma perspectiva iminente, e para outros
um sonho distante. No entanto, em todo o mundo, mesmo
quando a populagdo felina ja mudou visivelmente, 0s gatos
representam ainda um enorme potencial para os médicos-
veterindrios, pois 0 que atualmente oferecem nao corresponde
as necessidades dos tutores exigentes e nem supera as
consequéncias da evolugdo histdrica que acabamos de
descrever.

2/ Gatos e clinicas_
veterinarias: situacao atual

Vamos imaginar que vocé estd visitando a clinica veterindria
de uma colega no exterior, e ela explica sua situacdo de seu
negdcio, que a estd deixando confusa e frustrada:

“Os gatos estao se tornando muito populares e difundidos
como animais de companhia neste pais. Estatisticas oficiais
falam sobre uma proporcao de 60/40 entre o nimero de caes e
gatos que vivem em lares. Fabricantes de alimentos para
animais declaram que 32% do valor de suas vendas sao
derivados de produtos para gatos. No entanto, quando olho
para as fichas de meus pacientes e para as estatisticas
econdmicas fornecidas pelo meu software, percebo que meus
pacientes felinos geram menos de 15% da receita da minha
clinica ... estou fazendo algo errado? "

A) Estudo de caso: Espanha

De fato, os numeros utilizados no exemplo anterior
correspondem quase exatamente a situacdo observada no
mercado espanhol. AFigura 9 resume algumas razdes-chave.
Estes dados fortes sugerem que gatos e médicos-
veterindrios nao parecem estar bem familiarizados: por
algum motivo, uma porcentagem significativa de gatos nao
visitam 0 médico-veterindrio regularmente.

ROYAL CANIN
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9. Na Espanha, os gatos representam 42% da populacao de animais de
estimacao, mas s6 contribuem para 14% do total das receitas da clinica.

100%r

80%-

60°%1

40%4

20%4

85%  86%

15%  14%

Caes Gatos

[ Total pacientes da clinica
1 Total receitas da clinica

1 Censo da populacdo

B Valor de vendas de alimentos
para animais de estimagao

Fontes: ANFAAC (censo populagdo animais de estimagao na Espanha, 2009), ANFAAC (Venda de alimentos para
animais de companhia preparados comercialmente, 2010)), VMS (montante de pacientes felinos e de receita
advinda de clientes felinos em uma amostra de 329 clinicas veterindrias, 2011)

No entanto, vamos analisar o comportamento desses tutores de
gato quevisitam o médico-veterindrio:

e Existem diferencas comportamentais relevantes entre os
tutores de caes?

o Visitam a clinica mais ou menos frequentemente? Eles gastam
menos ou mais? Consequentemente, 0s vemos como clientes
melhores ou piores de uma perspectiva financeira??

Um projeto de pesquisa quantitativa conduzido pelo VMS (Estudos
de Gestao em Veterinaria) em 329 clinicas veterinrias
espanholas, analisando as transagdes de pacientes caninos e
felinos que ocorreram entre Jutho de 2010 e Junho de 2011, pode
lancar alguma luz sobre este assunto. Algumas consideragdes
metodoldgicas a ter em mente ao interpretar os resultados desta
pesquisa:

o Para analisar methor as diferencas entre tutores de cdes e
gatos, a andlise considerou apenas as transacdes de "“tutores
exclusivamente de caes " e “tutores exclusivamente de gatos” (o
que significa que as informacdes de clientes que possuiam ambos
cdes e gatos no foram incluidas).

o Aschamadas "transacdes de produtos” sao 100% baseadas
na compra de produtos e principalmente influenciadas pela
equipe de suporte da clinica.

e As chamadas "transacdes de servicos” sao na sua maioria
baseadas em servicos clinicos, mas podem incluir uma pequena
porcentagem (5-10%) de medicamentos prescritos. Essas
transacdes sao principalmente mediadas por um médico-
veterindrio.

ROYAL CANIN
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o 0s valores econdmicos incluem VA (imposto sobre valor
agregado) - atualmente em 8% para servicos veterindrios na
Espanha) (Figura 10).

De acordo com estes dados, em média, gasta-se um pouco
menos na clinica veterindria com os pacientes felinos do que os
caninos; esta diferenca deve-se a um gasto 10% menor em
servicos clinicos (€ 139 por ano para pacientes felinos versus €
154 por ano para pacientes caninos).

Uma analise mais detalhada do nimero e da natureza das
transagoes para ambas as espécies revela que a menor despesa
em servicos veterindrios observada em gatos se deve ao menor
nimero de transacdes (menos consultas). Pacientes felinos
geram quase uma transacao clinica a menos por ano (2,9 para
gatosvs. 3,7 para caes) (Figura 11).

No entanto, quando olhamos para o valor médio dessas
transagoes, vemos que em média gasta-se mais por transagao
em cada categoria com pacientes felinos (Figura 12). Em
resumo:

o Uma porcentagem significativa de tutores de gatos espanhdis
nao visita reqularmente uma clinica veterindria. Esta
porcentagem € significativamente mais elevada do que para 0s
tutores de cdes. Isto resulta em uma baixa representacdo de
pacientes felinos na base de clientes da maioria das clinicas
veterindrias espanholas.

10. Divisao do gasto médio anual em clinica veterinaria (IVA incluido).

200
€42
1504 €42
100+
50 €154 €139
0
Pacientes caninos Pacientes felinos

1 Gasto médio anual (produtos)
M Gasto médio anual (servigos)

Fonte: VMS (baseado em 329 clinicas veterinérias espanholas)
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e (s tutores de gatos que visitam o médico-veterindrio gastam
aproximadamente o mesmo com seus animais de estimagao que
os tutores de caes. No entanto, seu comportamento de consumo é
diferente: menos transacoes de maior valor econdmico.

B) Comparagcao com a
situacao nos EUA

Mesmo nos EUA, onde os gatos sao os animais de estimagao mais
populares (de acordo com estatisticas de 2007 do AVMA haviam

82 milhdes de gatos e 72 milhdes de caes), gatos e médicos-
veterindrios ndo estao totalmente familiarizados. De acordo com
a "Revisdo AAHA 2010 do status da industria”, os gatos foram
claramente sub-representados tanto na contagem de pacientes
quanto na receita obtida por clinicas veterindrias no pais (Figura
13).

C) Razoes por tras dos

nameros

Depois de uma andlise completa de todos os dados relevantes
sobre gatos e sua dificil relagdo com os médicos-veterindrios,
agora precisamos abordar a questao-chave:

11. Pacientes felinos visitam sua clinica veterinaria com menos Por que os gatos visitam o médico-veterindrio com menos
frequéncia do que os pacientes caninos. frequéncia do que os caes?
51 Muito provavelmente, ndo existe uma resposta simples e
13 generalizada a esta pergunta. Alguns fatores podem estar
4 relacionados aos tutores: suas atitudes e crencas sobre a
1.2 necessidade de cuidados veterindrios; suas experiéncias
3 anteriores ao visitar o médico-veterindrio... enquanto outros
fatores podem estar mais relacionados ao veterindrio em si.
2<
1 37 29 1) Equivocos comuns entre os tutores de gato
sobre cuidados veterinarios
0 w ) . .
Pacientes caninos Pacientes felinos Existe uma crenga generalizada de que os gatos precisam de
. l ) menos cuidados veterindrios do que os cdes. A percep¢do dos
E gasto mgg!o anual {prod_utos] gatos como animais de estimagao mais independentes, o fato de
ast0 medio anuat (Servicos que muitos deles vivem dentro de casa a maior parte do tempo, a
Fonte: VMS (baseado em 329 clinicas veterindrias espanholas) falta de vacinacdo regular... esses fatos reforgam o conceito
N - equivocado de que os gatos nao precisam visitar o médico-
e N
12. Em média, gasta-se mais por transacao com pacientes felinos do 13. Nos EUA, os gatos representam 58% da populacao de animais de
que com pacientes caninos. estimacao, mas contribuem apenas com 21% para as receitas totais da clinica.
50 49 80% 79,1%
70%|
“ 60%] 57,6%
30l 50%f
40%]
0,
20, 30%| 29.6%
20,9%
20%|
10|
10%]
0 0
Pacientes caninos Pacientes felinos Caes Gatos
[ Valor médio por transagao [ Censo de animais de estimagao
@ Valor médio por transacdo (produtos) B Total clientes de clinicas
@ Valor médio por transacao (servigos) @ Total receitas das clinicas
Fonte: VMS (baseado em 329 clinicas veterindrias espanholas) Fontes: APPA, AVMA, AAHA
N\ J N\
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veterindrio tdo frequentemente quanto os caes. Além disso, €
muitas vezes mais dificil detectar os primeiros sinais de doenga em
gatos do que em caes e, como resultado, os gatos sao levados ao
veterindrio mais tarde. De acordo com o relatdrio “Estado de Sadde
de Animais de Estimacao ( do inglés ~ State of Pet Heath )" de
Banfield (2011), cerca de 70% dos caes jovens (0-1 anos) estavam
sauddveis quando examinados em suas clinicas, enquanto esse foi
0caso somente para 57% dos gatos filhotes.

2) Experiéncias anteriores negativas ao
visitar o médico-veterinario

Em um cendrio tipico de uma profecia autorrealizavel, uma vez
que 0s gatos nao vao ao meédico-veterindrio com muita
frequéncia, e como eles representam uma porcentagem menor
do negdcio, os médicos-veterindrios nao se esforcam muito para
deixar suas clinicas amigdveis para gatos. Isto resulta
frequentemente em uma experiéncia desagraddvel para o gato e
seu tutor, que por sua vez tendem a ir cada vez menos
frequentemente ao médico-veterindrio. Mas honestamente,
estas mds experiéncias nao sao sempre por fatha do médico-
veterindrio, uma vez que elas comegam antes mesmo que o gato
chegue ao veterindrio, ao andar de carro ou no transporte
piblico. No entanto, do ponto de vista do tutor do gato,
independentemente de quem € a culpa, a conclusdo € clara:
visitar o médico-veterindrio nao é uma boa noticia. A Figura 14
ilustra claramente o problema.

N
14. Razdes mencionadas por tutores dos EUA por nao ir a uma
clinica veterinaria.
60
50
40 39,4%
30
20
10
0
ggi;?ate:g”a meu 56 de pensar em ir a0 Meus animais
médico- médico-veterindrio ja é odeiamirao
veterindrio em estressante. médico-veterindrio.
caso de doenca.
O3 Tutores de caes
Fonte: Bayer/NCVEI Veterinary Care Study B Tutores de gatos
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3) Falta de interesse por parte do
médico-veterinario

Historicamente, para muitos médicos-veterinarios de pequenos
animais 0s gatos sdo um desafio nao desejavel. Sdo pacientes
especiais, diferentes e exigentes. Eles requerem uma abordagem
diferente: manipulagao diferente, instalagdes ou equipamentos
adaptados, conhecimentos técnicos especificos, etc. Também
exigem mais paciéncia e mais tempo.

Na medida em que os gatos representam a menor proporcao da
base total de pacientes, eles ndo sdo percebidos como uma
prioridade real. No entanto, a tendéncia mundial mostra
claramente um aumento acentuado na proporgao de gatos dentro
da populacdo geral de animais de estimagdo e, eventualmente,
dentro da base de pacientes de clinicas veterinarias. £ porisso que
muitas clinicas veterindrias jd adaptaram suas instalacdes,
equipe e protocolos para atender a crescente populagdo de gatos.
No entanto, muito ainda precisa ser feito a este respeito e na
maioria das clinicas de pequenos animais, tutores de gatos nao
recebem o nivel de servico que gostariam.

Claramente, na maioria dos paises do mundo, é uma Gbvia
prioridade projetar e implementar um plano de acdo para melhorar
onivel de servico oferecido aos tutores de gatos.

13



Como desenvolver seu negocio para gatos

2. Opc¢oes estratégicas para
aumentar seu negocio
voltado aos gatos

> RESUMO

Se quiser aumentar seus negdcios felinos, é vital que uma clinica veterindria investigue e avalie todos as possiveis opcdes
estratégicas. Os autores analisam 5 delas: foco em gatos (seja por abrir uma clinica dedicada apenas a gatos ou
mudando-se para esse status dentro de um periodo definido), desenvolver um servigo em domicilio, criar uma “Unidade
Felina" dentro de sua clinica ou, finalmente, melhorar os servicos atualmente oferecidos aos tutores de gatos.

Neste capitulo, os autores propoem uma autoavaliagao da “felinidade™ de sua clinica, dadas as principais licdes
aprendidas com as clinicas o para gatos que visitaram e propde uma metodologia para vocé e sua equipe para criar seu

prdprio plano estratégico.

1/ Cinco possiveis cenarios

Dadas as dificuldades enfrentadas pelos médicos-
veterindrios para maximizar todo o potencial da populagao
felina na maioria dos mercados desenvolvidos e em certos
mercados em desenvolvimento, é importante abordar o
problema de um ponto de vista estratégico para minimizar a
distancia entre as demandas dessa clientela e os servicos
oferecidos pela clinica.

Vadrias possibilidades estao disponiveis. Esquematicamente
vamos nos concentrar em cinco, da mais radical a mais
simples: transformar uma clinica existente em uma clinica
especializada apenas para gatos; abrir uma nova clinica
dedicada aos gatos; propor um servigo de visita domiciliar
nomeadamente para gatos; organizar uma “unidade felina"
dentro de uma clinica existente; e, finalmente, methorar os
servicos destinados a gatos dentro de uma clinica ja
existente.

A) Cenario 1

A transformagao de uma clinica ja existente em uma clinica
especializada apenas para gatos € possivel; varios exemplos
podem ser encontrados em diferentes paises.

A principal vantagem dessa transformacao é oferecer aos
gatos e seus tutores um local, uma equipe e uma gama de
servicos e produtos completamente dedicados. Isto torna
possivel fornecer a esta clientela os dois elementos-chave
que eles particularmente procuram:

o Uma atmosfera calma, confortdvel e “amigavel para o
gato", caracterizada principalmente pela auséncia de ruidos
stibitos, odores e agitacao, ou Seja, sem caes!

o Uma equipe perfeitamente afinada na sua abordagem aos
gatos, a forma como sdo tratados, examinados e oferecendo
uma gama de servicos, produtos e conselhos perfeitamente
adaptados para estes animais de estimacdo e aos seus
tutores.

No entanto, a conversdo da clinica apresenta um grande
nimero de dificuldades. Aqui estdao as principais
preocupagaes:

o Exclusao de parte significativa da clientelaatual;

ROYAL CANIN
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e Perda repentina de uma parte significativa da atividade e
receita;

e Anecessidade de treinar a equipe com umrisco significativo
de nao ser capaz de reter certos individuos com problemas
associados;

e A necessidade de adaptar e atualizar as instalagoes e
equipamentos.

Em resumo, esta primeira opcao s6 pode ser aconselhada em
estruturas que ja estdo voltadas principalmente para gatos,
especialmente em centros urbanos em paises onde a
populacao felina é muito dominante (grupos com dominancia
de gato representados na Figura 6 na pagina 9 e na Figura 7
na pagina 10).

B) Cenario 2

A segunda opcao estratégica - a abertura de uma nova clinica
exclusivamente destinada para gatos - torna possivel manter
as vantagens do cendrio 01 minimizando as desvantagens.
Isso envolve a criacao de algo a partir do zero, onde se sofre as
desvantagens de qualquer novo empreendimento veterinario

Dr. Michael Streicher, médico-veterindrio e proprietdrio de uma clinica
especializada em gatos em Oberursel praximo a Frankfurt/Alemanha.

(dificuldades de dimensionamento da clinica do comeco até o
nivel adequado, gerir o recrutamento inicial, gestao do
crescimento, etc.).

Alternativamente, a criacao de um local adicional adjacente a
uma clinica existente; aqui se espera que o negdcio adicional,
provocado pelo aumento da atratividade para a clientela
felina compensard o custo extra de abrir o novo local
(aumento de custos de pessoal, aluguel de instalagdes e
equipamentos). Neste tltimo caso, ¢ possivel apenas prestar
servicos gerais no local para gatos, mantendo todos os
trabalhos de emergéncia (horas extras, domingos, feriados)
no local existente.

Em resumo, esta opcao deve ser considerada por todas
clinicas que ja possuem um “grupo” de trés ou mais clinicas
dentro da mesma drea de influéncia e que estao considerando
seu potencial de crescimento. Quanto maior a drea de
influéncia e quanto maior for a porcentagem de posse de
gatos, mais atrativa se torna esta op¢do. Considerando a
hipdtese de que uma clinica s6 para gatos poderia atrair 10%
da clientela felina em sua drea de captacdo, e que se precisa
de 2.000 pacientes para fazer este tipo de trabatho clinico
(com dois médicos-veterinarios em tempo integral), tal

9 PERGUNTA PARA UM PROPRIETARIO DE UMA CLINICA ESPECIALIZADA EM GATOS

Por que vocé escolheu abrir uma clinica sd para gatos?

“Eu abri minha clinica dedicada apenas para gatos em Junho
de 2009 apds trabalhar por aproximadamente oito anos em
diversas clinicas para pequenos animais em diferentes
regioes daAlemanha. Durante esse periodo eu percebi que eu
ndo poderia e nao seria um bom médico-veterindrio se eu
continuasse sendo um “faz-tudo de pequenos animais™. De
um ponto de vista médico, técnico e pessoal, eu realmente
acredito que vocé ndo pode ser um “médico-veterindrio
generalista de pequenos animais™, significando que é
impossivel ser igualmente um bom médico-veterindrio de
caes, gatos, passaros, répteis, roedores e etc. Eu também
acredito que possa atender melhor as necessidades de meus
clientes me focando em um Gnico grupo de clientes. Meus
clientes sabem de nossa especializacao pelo boca a boca e
nds geralmente recebemos um retorno de que o principal
motivo pelo qual eles trazem seus animais até nds, & por
sermos uma clinica exclusiva para gatos.”

.’A
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estratégia é teoricamente possivel quando a populacao que
esteja em até 20 minutos de distancia do local é maior do que
120.000 habitantes na Frana (taxa de posse de gatos de
16,9%), maior do que 100.000 na Suica (taxa de posse de gatos
de 19,4%), e maior que 200.000 habitantes na Alemanha (taxa
de posse de gatos de 10%), ou maior do que 280.000 na
Espanha (taxa de posse de 7,4%).

C) Cenério 3

A criagdo de um servico em domicilio fornece uma boa
solucdo para uma preocupacao em especifico dos tutores de
gatos: sua aversao tipica em visitar uma clinica. Ao se levar a
consulta veterindria para a casa do tutor, em um ambiente
familiar para o animal, espera-se que esse problema seja

contornado.

0 ponto é que existem muito poucos modelos no mundo
deste servico e embora eles existam, raramente sao
financeiramente recompensadores. Isto pode ser explicado
por duas principais desvantagens:

e A dificuldade técnica comum de qualquer servico em
domicilio: é dificil produzir um servico de qualidade na
auséncia de um consultdrio padronizado e contando apenas
com meios que possam ser utilizados na casa do cliente.

e Uma dificuldade econdmica: os pontos anteriores
resultam em baixa produtividade dado ao significante tempo
perdido; isso é agravado pelo problema das viagens, que sao
caras devido ao tempo perdido e em menor parte pelos custos
diretos (carro, combustivel, etc). Veja 0 Quadro abaixo.

Avaliacdo resumida da anélise Custo/Preco de servicos em domicilio
(todos os custos e precos nao incluem [VA)

1- PREMISSAS:

a.Ummédico- veterindrio experiente gasta 25% a mais de seu tempo para realizar a mesma consulta (este tempo é
gasto no comeco do procedimento - chegada do médico-veterindrio, se instalar na casa do cliente - o
procedimento em si - falta de conveniéncia, falta de ajuda - e a etapa final - prescricao, faturamento, receber o

pagamento, despedidas e partida).

b. Custodiretode umveiculo: €0,50 por quildmetro.

c. Custo completo do “minuto do tempo do médico-veterinario” é de pelo menos €1,50 (considerando que a
alocacdo de custos indiretos deve ser minimizada em servicos em domicilio).

d. Um médico-veterindrio que dirija em uma drea urbana pode atingir a velocidade média de 20 km/h porta-a-porta
(considerando 0 tempo necessério para encontrar um local para estacionar), i.e. 3 minutos por quilometro.

e. Ovalorpadrdo paraa consulta clinica é £32.

Z-RESULTADOS:

a. O mesmo médico-veterindrio deve precificar a consulta em domicilio em €40 = €32 + 25%.

b. Ovalorpadrao de deslocamento deve ser de €40 =8 x (€0,50 + (3x €1.50)).

ROYAL CANIN

16



Como desenvolver seu negocio para gatos

D) Cenario 4

A quarta possibilidade, a criacdo de uma “unidade felina”
dentro de uma clinica que jd exista, torna possivel atender as
necessidades especificas da clientela felina dentro do
contexto de um local jd existente, maximizando sinergias com
o restante da clinica (cirurgia, imagens, laboratdrio, etc.). Isto
envolve a criagao de pelo menos uma recepcao, consultério e
dreadeinternacao dedicados.

Também é importante ter uma equipe (médico-veterindrio
equipe de suporte) que, se ndo totalmente dedicados, sejam
pelo menos treinados nos requisitos de uma clientela felina.
Muitas clinicas jd implementaram essa estratégia,
especialmente com uma recepcao especifica e/ou uma area
de internacdo dedicada, mas poucas adotaram a abordagem
em seu nivel maximo. As principais dificuldades que explicam
esse déficit sdo:

o Limitacoes fisicas com relacdo as instalacdes;
e |imitagdes organizacionais em termos de pessoal;

o () funcionamento da clinica se torna menos flexivel, o que
eventualmente leva a indmeros desvios do plano original (o
consultdrio dedicado aos gatos por vezes é utilizado para
Caes, 0 Mesmo para a recepcao e mais raramente para a
internacao).

De maneira geral, acreditamos que essa abordagem precisa
ser estudada de forma mais sistemética por clinicas maiores
em termos de espaco e em termos de nimero de funciondrios,
particularmente nas zonas ou paises onde a clientela canina é
dominante, mas também onde 0s gatos estdo aumentando em
nlmero e onde seus tutores tem expectativas aumentadas
(grupos de dominancia de cdes na Figura 6 da pagina 9 e
Figura 7 da pagina 10). Tenha em mente que uma unidade
felina requer menos espaco do que uma para cao visto que as
salas podem ser menores.

E) Cenario 5

Algumas vezes, entretanto, nao é possivel organizar uma
verdadeira “drea para gatos” dentro da clinica devido ao
tamanho restrito da mesma ou uma disposigao limitante e/ou
uma equipe pequena. Neste caso, nem tudo estd perdido e
ainda é possivel “repensar” protocolos médicos arquitetando
uma separacao parcial das dreas, sempre que vidvel. Pode
parecer mais simples, pois ha muito menos restricoes

ROYAL CANIN

envolvidas do que em todas as outras opgoes. Mas longe
disso!

Esta abordagem requer um comprometimento total da
geréncia e de toda a equipe na clinica para que 0 Servico
oferecido seja realmente modificado, ao ponto que seja
percebido pelos clientes. Assim, esta opcao talvez seja uma
das que irao demandar mais em termos de organizacao e
administracao.

A Tabela 1 resume os principais pontos a serem
considerados antes de escolher umas das cinco opgdes de
estratégias descritas.

2/ Como resolver o

“paradoxo do gato”

Nesta secao, vamos propor uma abordagem em 3 passos para
methorar o lado felino da sua clinica veterindria:

e (0 primeiro passo envolve conduzir uma autoanalise
honesta e realista de onde sua clinica estd em relacao ao lado
do negdcio.

¢ () segundo passo ird focar no aprendizado a partir de casos
de sucesso (benchmarking), sendo que a ideia & que o lado
felino de seu negécio possa ser melhorado por imitagdo ou
adaptaco de ideias que estdo funcionando bem em outras
clinicas veterindrias.

e (terceiro passo ird se voltar para como colocar em pratica
um plano de acao realista que ird lhe guiar em direcdo da
maximizacao do lado felino do seu negdcio.

Passo 1: Onde minha clinica
esta posicionada?

Ler e responder a lista de autoavaliagdo da pagina 21,
idealmente como um exercicio em grupo com sua equipe,
pode abrir os olhos da maioria dos proprietarios. As questoes
foram agrupadas por temas de gestao (Financa/Controle,
Marketing, Comunicacao/Estratégia/Operacdes e Recursos
Humanos).

Nao se espera que nenhuma clinica (a menos que exista algo
como a perfeicao!) responda “sim" a todas as perguntas na
lista de autoavaliacdo da pagina21.
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Tabela 1. Algumas opgdes estratégicas para atender as expectativas especificas da clientela felina.

4 ! ! ! B
ggtcrz(t) égica | Pros | Contras 3 Conclusao
N : : : J
e : : : Y
1 elocal, equipe, gama 1 eExclusdo de tutores de cdes 1 oA ser considerada em
Mudarparauma | 4 Servicos e I que sdo atualmente clientes ~ clinica com uma clientela
clinicadedicada | o0 tos dedicados | Perda deuma parte dareceita | onde tutores de gatos Sao
aos gatos - eAtmosfera amigavel | eNecessdrio treinar a equipe ' maioria
| para gatos i ePerda de alguns membros da 1 oEspecialmente em
oEquipe equipe (especialmente pessoas cidades grandes de paises
' especializada ' mais talentosas com clinica e ' com “dominancia de gatos”
! ' cirurgia de cdes) ! (veja Figura 6 na pag 9
| 1 eAdaptacao das instalacdes \ Figura 7 na pag 10)
\ 1 1 1 Y
4 | | | 1\
Criar uma nova + eLocal, equipe, ' e(linica apenas para gatos: | *Deve ser considerada
clinica ou filial 3 servicos e produtos 3 desvantagem da criacdo da 3 em cidades grandes de
dedicada aos ' dedicados ' clinica ' paises com “dominancia
gatos | eAtmosferaamigivel | eFilial apenas para gatos: ' de gatos” (veja Figura 6
| para gatos | aumento dos custos i napdg 9 e Figura7 na
. eEquipe especializaa 1 operacionais - pag10)
' eSinergias com outros !
' locais (filiais exclusivas ' !
| para gatos) | |
. L L L J
4 R T T T 7\
Oferecimento " eResolve 0 problema - eDificuldade técnica em .~ *Pode ser considerada
de servicos em . daaversdo de gatos | oferecer um servico de - emcidades muito
domicilio " etutoresemirauma | qualidade ' grandes, visto que o
| clinica | eAumento dos custos + clinico terd que cobrar
3 3 operacionais 3 honordrios maiores
L | | | )
4 | | | 7\
Criando uma e mai_or parte das I eRestricdes de instalacdes ' eDeve ser cgn_siderada
“unidade felina” necessidades dos ) por ?o_das clinicas
dentro de uma  tutores de gatossao  eRestricdes de equipe e - “suficientemente
clinica ! aterjd_lfias_ ' 0rganizacao ! grar]qes especialmente
1 efficiéneia de custo | em “paises com
. Gevido as sinergias com | ePerda de flexibilidade © domindncia de caes”
. dreas administrativas e | i [veja Figura 6 na pag 9 e
' equipamentos ~ Figura 7 na pag 10)
\ 1 1 1 J
e T T T 1\
Reengenhariado | ePossivelemtodasas @ eComprometimentoforteda | ® Deve ser
processo para ' clinicas, independente :  geréncia e da equipe  implementada em
melhorar os ' da dimensao ou - eImplementagéo precisae de | todas as clinicas que
Servicos aos ' disposicao das - longo prazo requerida - desejam aumentar o
tutores de gatos ' instalacdes e do 3 - Seu negocio para gatos,
nimero de membros sem escolher uma das
1 da equipe ! ' 0pgOes anteriores
L | | | )
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Nao hd um ndmero correto de respostas afirmativas, visto que
algumas ideias podem ser mais aplicdveis do que outras,
dependendo da situacdo particular de cada clinica. Seu
propdsito é aumentar a conscientizacao sobre o tamanho e 0
potencial do mercado felino, caso vocé esteja disposto a fazer
0 esforco. Também € importante lembrar que pode ser (til
preencher a lista juntamente com a equipe da clinica e
confirmar se todos vocés compartilham a mesma visao da
situagao atual.

B) Passo 2: O que posso
aprender com os médicos-
veterinarios de gatos?

Ao preparar esta publicagdo, os autores identificaram e
visitaram um grupo selecionado de clinicas veterindrias em
quatro paises europeus diferentes (Alemanha, Reino Unido,
Franca e Espanha). Essas clinicas diferiam em tamanho e
estrutura, em seu ambiente competitivo e na gama de servigos
que ofereciam, mas todas tinham uma coisa em comum: uma
clientela felina, leal e bem estabelecida. Durante as
profundas entrevistas individuais que realizamos com 0s
proprietdrios dessas clinicas veterindrias, identificamos
algumas tendéncias comuns:

o Conhecimento, respeito, mas acima de tudo, uma paixao
por gatos. A maioria destes clinicos bem-sucedidos possuem

‘ 0 paradoxo do gato

gatos ha muito tempo e reconhecem e entendem as
necessidades especiais destes exigentes animais de
companhia. Estes médicos-veterindrios frequentam
regularmente palestras sobre medicina felina, participam de
associacoes especializadas, e gostam de falar com e educar
os tutores de gatos.

o Atencao especial ao marketing sensorial. Estas clinicas
tém investido muito esforco para garantir uma experiéncia
positiva tanto para o paciente como para o tutor: cores suaves,
auséncia de rufdos altos ou repentinos, obsessdo pela limpeza
e auséncia de odores, superficies quentes e gaiolas especiais
de internacao; tudo isso combinado com o tratamento fisico
primoroso do paciente: citando um dos médicos-veterinarios
entrevistados, “lidar bem com gatos nao é uma ciéncia, é uma
arte quevocé deve aprender e dominar”.

e (Crenca absoluta no poder da recomendagao “boca a boca”
entre 0s tutores de gatos. Por esta razao, torna-se
fundamental garantir que cada consulta seja uma experiéncia
positiva. Nesse sentido, menos é mais: ¢ preferivel atender
menos gatos todos os dias, mas com um nivel maior de
cuidado com o paciente e atendimento ao cliente.

e Investir tempo e esforco na educacdo do cliente. Estes
médicos-veterinarios perceberam que a “experiéncia
veterindria” de seus clientes comeca quando o gato sai de
casaparair paraaclinica.

Muitos fatores sugerem a importancia dos gatos, mas sao superados por aspectos negativos.

e Muitos gatos

o Aumento da populacao

e Adaptados a vida urbana
e Tutores investem mais em
alimentacao

ROYAL CANIN

e Aquisigao geralmente é barata ou
gratuita

o Baixa taxa de medicina preventiva
e Comparado aos filhotes de cdes,
os filhates de gatos raramente vao
a0 médico-veterindrio

e Menor valor percebido do animal
e Doenca menos perceptivel
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Marque a opgao relevante

Financa/Controle

1) Na nossa clinica, nds verificamos regularmente quantos
% de nossos pacientes ativos sao felinos e pelo menos uma
vez ao ano analisamos a tendéncia para ver se esta %
mudou significantemente.

SIM I NAO O

2) Na nossa clinica, nds verificamos regularmente qual %
de nossa receita é gerada por pacientes felinos e pelo
menos uma vez ao ano analisamos a tendéncia para ver se
esta % mudou significantemente.

SIMOINAO O

3) Na nossa clinica, nds verificamos regularmente quantos
% de nossos clientes ativos possuem tanto caes quanto
gatos e pelo menos uma vez ao ano analisamos a tendéncia
paraver se esta % mudou significantemente.

SiM I NAD 1

4) Na nossa clinica, ns tentamos estabelecer - pelo
Menos uma vez - e Nossos nimeros para os pontos 1) 2) e
3) se comparam aqueles de outras clinicas.

SIMOINAO O

5) Na nossa clinica, nés definimos - pelo menos umavez -
objetivos especificos para pacientes felinos e clientes que
0s possuem (i.¢. % de pacientes felinos, nimero médio de
transagdes por paciente felino por ano, ou valor médio da
transacdo por paciente felino).

SIM I NAO O

Marketing/Comunicacao

6) Na nossa clinica nds enviamos regularmente - pelo
menos uma vez a0 ano - comunicagdes
escritas/eletronicas direcionadas especificamente aos
clientes que possuem gatos, com contelido especialmente
direcionadoaceles.

SIM CINAD O

7) Na nossa clinica nds enviamos regularmente - pelo
menos uma Vez a0 ano - comunicagdes
escritas/eletronicas direcionadas especificamente aos
clientes que possuem tanto cdes como gatos, com
contetdo especialmente direcionadoa eles.

SIM I NAD I

8) Na nossa clinica, nds temos folhetos com informagGes
praticas para tutores de gatos.
SIMONAO O

9] Nossite de nossa clinica nds temos uma segao especifica
para tutores de gatos.
SIM I NAD O

Lista de Autoavaliacao

10) Na nossa clinica, nos certificamos de que explicamos aos
tutores de gatos como melhorar sua “experiéncia veterindria”, que
comeca quando 0 gato estd sendo transportado paraa clinica.
SIMOINAO OO

11) Na recepgao de nossa clinica hé elementos de comunicagao
visual (pdsteres, quadros, mensagens) demonstrando que gatos
sao benvindos e que nds gostamos deles.

SIMOINAO O

12) Na nossa clinica nds conduzimos pesquisas de satisfacdo de
clientes - pelo menos uma vez ao ano - e nds analisamos as
diferentes respostas entre clientes que possuem cdes e daqueles
que possuem gatos.

SIMOINAO O

13) Na nossa clinica nds temos alguns programas/incentivos
voltados especificamente para clientes que possuem gatos para
que eles nos tragam outros clientes que possuem gatos.
SIMOINAO O

Estratégia/Operacdes

14) Na nossa clinica nds temos uma recepcdo exclusiva para
tutores de gatos e pacientes felinos ou pelo menos temos algum
procedimento de agendamento de maneira a melhorar a
coexisténcia de caes e gatos nessa drea.

SIM I NAO I

15) Na nossa clinica temos um consultdrio separado exclusivo
para pacientes felinos.
SIMCINAO O

16) Na nossa clinica temos uma drea de internacao separada
exclusiva para pacientes felinos.
SIMTINAD OO

17) Na nossa clinica temos uma drea de produtos exclusiva para
pacientes felinos.
SIM I NA0 I

18) Na nossa clinica utilizamos sistematicamente feromdnios
sintéticos para melhorar a experiéncia de pacientes felinos
durante suasvisitas.

SIM I NAD I

19) Na nossa clinica fazemos algo significativamente diferente (e
melhor) em relacdo aos gatos em comparacdo com 5-10 anos
atrds.

SIMINAO I

20) Na nossa clinica temos planos especificos para fazermos algo
significativamente diferente em relacao aos gatos dentro dos
proximos 1-2anos.

SIMCINAO I

%
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Recursos Humanos

21) Na nossa clinica quando estamos recrutando um novo
médico-veterindrio ou enfermeiro, verificamos se eles tém
0u jd tiveram um gato em casa.

SIMCINAD I

22) Na nossa clinica quando estamos recrutando um novo
médico-veterindrio ou enfermeiro, tentamos avaliar seu
nivel de conforto com ao manipular/lidar com pacientes
felinos.

SIMOINAOCO

23) Na nossa clinica discutimos especificamente - pelo
menos umavez nos Ultimos 12 meses - com nossa equipe a
necessidade de melhorar nosso desempenho com
pacientes felinos e clientes, e concordamos em planos de
agdo especificos com esse objetivo em mente.
SMOOINAOCO

24) Na nossa clinica desenvolvemos um treinamento
especifico para melhorar o nivel de confianca da nossa
equipe ao lidar com pacientes felinos.

SIMOINAOCO

25) Na nossa clinica revisamos 0 procedimentos médicos
mais comuns (por ex., exames fisicos, anestesia, coleta de
sangue...) para garantir que atendam s necessidades dos
pacientes felinos.

SIMOINAO OO

Como usar essa ferramenta

Vocé pode compartithar este questionario
com outros proprietdrios de clinicas
veterindrias que sao bem-sucedidos com
pacientes felinos e comparar suas respostas
com as deles, a fim de identificar as
principais diferencas.

Outra aplicagao desta ferramenta é usé-la
como um benchmark interno para monitorar
Seu progresso, comparando suas respostas
em trés anos consecutivos, e usa-los para
definir metas de melhoria especificas para
cada periodo.
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Assim, asseguram que seus clientes aprendam a transportar
05 Seus gatos de forma segura e sem estresse.

o Papel central da equipe de apoio no “triangulo paciente-
cliente-veterindrio”. Clientes e pacientes felinos apreciam
muito uma equipe bem treinada e amigavel, e a continuidade
na mesma. As clinicas visitadas tendem a ter baixa
rotatividade na equipe, alta capacitacdo dos membros da
equipe e uma proporcdo relativamente alta de equipe para
cada médico-veterindrio.

o Forte vinculo entre cliente e médico-veterinario. Os tutores
de gato gostam (mais do que os de cdo) de se sentir especial e
importante para a clinica. Eles amam a sensagao de serem
reconhecidos, compreendidos e até mimados. Isso pode
explicar por que em muitas clinicas os pacientes felinos sao
sempre encaminhados para 0 mesmo médico-veterindrio, a
fim de minimizar o estresse do tutor e aumentar a sensacéo de
contato pessoal.

o Disposicao para adaptar os protocolos operacionais as
necessidades dos pacientes felinos. Por exemplo, alocar
momentos especificos do dia para consultas felinas, deixando
intervalos maiores para consultas felinas (com um aumento
apropriado nos honorérios), levando os pacientes felinos
diretamente para um consultdrio tranquilo quando a drea da
recepcao estd lotada.

Em resumo, essas clinicas bem-sucedidas com tutores de
gatos parecem ser mais silenciosas do que as clinicas
veterindrias tradicionais. A equipe, desde recepcionistas a
enfermeiros e médicos-veterindrios, tinha mais tempo e deu
mais atengao aos pacientes e tutores; eles foram capazes de
prescrever, adaptar e executar servicos respondendo as
necessidades dos pacientes felinos e seus tutores; e
ofereceram produtos de alta qualidade selecionados para os
gatos. Tudo isso geralmente resultou em clientes felinos
leais, com ndmeros mais baixos de transagdes, mas com
valores médios por transagao mais elevados do que os de
pacientes caninos.

C) Passo 3: Plano de acao

1) Medindo onde sua clinica esta em termos de
"Negdcio para gatos™

Como diz o famoso aforismo de gestdo, "o que € medido é
feito”. Portanto, e nao surpreendentemente, antes de vocé
comeca a desenhar um plano de acao para melhorar o
desempenho de sua clinica em relacdo a clientes felinos, vocé
precisa estabelecer alguns nimeros iniciais.

Sugerimos, para sermos coerentes com a lista de verificacao
anteriormente detalhada, que vocé comece fazendo uma licao
de casa e mensurando o seguinte:

e (Jual % dos pacientes ativos em sua clinica sao felinos?

e (ual % do volume anual de sua clinica é gerado por
pacientes felinos?

e (Jual é o nimero médio de transacdes por paciente felino por
anoemsuaclinica?

e (ual foi 0 valor médio de transagdo por paciente felino no
ano passado?

A maioria dos programas de software de gerenciamento de
clinicas irdo gerar esses dados sem muita dificuldade. Se o
seu sistema de software efetuar o cdlculo com base em
clientes (e nao em pacientes) vocé precisard manter em
mente que ha uma porcentagem relevante de tutores com
mais de um gato, e também uma certa porcentagem de tutores
de caes e gatos, e assim vocé precisara fazer os ajustes
necessarios em seus calculos.

2) Aumentando a consciéncia da sua equipe;
obtendo sua contribuicao e
comprometimento

Neste ponto, & necessario sentar-se com a equipe da clinicae
envolvé-los. Uma abordagem util pode ser comegar a pedir-
thes que fornecam suas melhores suposicdes quanto as
respostas as questdes suscitadas no ponto n® 1 e continuar a
compartilhar com eles as estatisticas reais da clinica. Espera-
Se 0 que isso ird gerar alguma reagao e uma troca aberta de
ideias sobre por que 0s numeros sao o que sao. Vocé pode em
sequida levar a discussao para um préximo nivel introduzindo
aseguinte férmula:

Receita de pacientes felinos
n° de pacientes felinos ativos
X
n® médio de transacdes por paciente
X

valor médio por transacao

Em sequida, vocé pode dividir sua equipe em pequenos grupos
de 2-3 (idealmente com pelo menos um médico-veterinrio
um membro da equipe de suporte em cada grupo) e pedir-thes
para trabalhar em separado na criagdo de iniciativas que
ajudarao a clinica a melhorar cada uma das trés "frentes”
(ndmero de pacientes, nimero de transagdes e valor da

transacdo).

ROYAL CANIN
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9 PERGUNTA PARA UM PROPRIETARIO DE UMA CLINICA ESPECIALIZADA EM GATOS

Quais as principais razoes que levaram
seus clientes a escolher sua clinica para
gatos?

“A coisa mais importante que 0s nossos clientes estdo felizes em
encontrar na nossa clinica é uma atmosfera especifica: menos ruido,
menos odores ruins, sem caes latindo. Este ambiente mais acolhedor e
amigdvel para o gato, combinado com o manuseio profissional dos
gatos por enfermeiros e médicos-veterindrios, na mente dos nossos
clientes € provavelmente mais importante do que somente a habilidade
técnica.

, _ . ) ) “La Clinique réservée aux chats” (Paris).
Nds damos atencao especial para o design de nossas enfermarias. Em Marie Erhel, Partner.

primeiro lugar temos trés: uma ala de internacdo padrao, uma de acesso

restrito, dedicada a animais de estimacao com doengas contagiosas e uma sala maior com gaiolas muito maiores onde podemos alocar
gatos que necessitam de atencao médica especial por causa de condicdes cronicas (como diabetes) quando seus tutores estao longe de
casa. Além disso, nossas gaiolas tém portas de vidro; seu tamanho é um compromisso de um lado com as necessidades comportamentais
dos gatos e, por outro lado, com a eficiéncia do cuidado que damos. Finalmente, as enfermarias sao projetadas de tal forma que nenhuma
gaiola estd voltada para outra: nenhum gato hospitalizado tem que ver qualquer companheiro de ala. ”

Alguns membros da equipe claramente se empenhardo mais o Proguzir um folheto “apenas para felinos que possamos
na discussao e parecem ser mais sensiveis a todo a “questao distribuir na nossa drea de atendimento do cliente, bem como

liderar alguns dos projetos que vdo surgir a partir deste informacaes.

processo.

o _ N o (rganizar um evento a cada trimestre, aberto a clientes e
Vamos imaginar que depois de executar este exercicio em  p3g clientes, onde podemos discutir dicas dteis com o
uma clinica vocé obtém os SegUIﬂtES comentdrios de sua tutores do gato para ajuda_los a lidar com transporte'

equipe: problemas comportamentais em casa, etc.

e Melhorar nosso protocolo de lembrete de vacinacao o (rganizar treinamentos internos para equipe de suporte,

ligando para todos o nossos clientes felinos pessoalmente  trazendo um especialista externo, sobre como melhorar nossa
(em vez de mandar um e-mail ou mensagem de texto). maneira de lidar com gatos.

* Ligar para todos os tutores de gatos que perdemos noano  (Notas isto ndo ¢ para ser uma lista detalhada; é apenas um
anterior para descobrir por que eles sairam. exemplo!)

* Reformular nosso site para tornd-lo mais atraente e yoca pode entdo listar todas as ideias em uma folha de papel

amigavel aos tutores de gatos. em branco, e pedir para a sua equipe classificd-las dentro dos
_ ) ) - trés sequintes critérios: 0 quao facil é aimplementacdo?

N Reorgamzaﬂr nossa drea de recepcao para permitic um  cystos resultantes para a clinica (em termos de dinheiro ou

canto felino" onde os gatos tenham mais privacidade e um o) e potencial para gerar receita adicional advinda de

ambiente mais tranquilo. Certificar de que isso Seja  pacientes felinos. Uma escala de quatro pontos (muito baixa,

corretamente comunicado a todos os nossos clientes felinos baixa, alta e muito alta) funcionard melhor para evitar a

existentes e potenciais! “centralizagdo de pontuacdo” (isto €, todos com “"média”).

oS3
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9 PERGUNTA PARA UM PROPRIETARIO DE UMA CLINICA ESPECIALIZADA EM GATOS

Que conselho vocé daria a um jovem médico-veterinario que quer ter sucesso
com os pacientes felinos?

“Tot Cat veterinary clinic” (Barcelona, Spain). Martin Mart, Sdcio.

“NaTot Cat estamos cientes de que nao temos um grande orcamento para gastar em marketing..., portanto, é essencial que a experiéncia
de cada cliente conosco seja positiva, para que eles expliquem coisas boas sobre nds a seus amigos tutores de gato.  por isso que
colocamos muita paixdo nos detalhes: como lidar com os gatos, como explicar as coisas aos clientes, como nos preocupamos com a
aparéncia, o cheiro e 0 ambiente geral de nossas instalagdes. Se eu tivesse que dar alguns conselhos aos médicos-veterinarios mais
jovens que querem fazer uma carreira na medicina felina, eu os encorajaria a estudar, estudar e estudar, e também sempre lembrar que
lidarcom um gato ndo  uma ciéncia, mas umaarte que precisa ser aprendida e dominada .

Outra dica € dar um ndmero limitado de pontos para cada
membro da equipe para que eles se forcem a escolher/priorizar
diferentesideias.

3) Escrever um plano de acao e compartilhd-lo

com a equipe

Com todas essas informacdes, o gerente da clinica (e /ou 0
sGcio sénior) estd agora em uma posicao muito melhor para
escrever 0 "PMNG" (Plano de Methoria do Négocio voltado
para Gato). Algumas ideias a ter em mente ao projetar este
plano:

e Focalize primeiro nas prioridades que podem fazer a
diferenca ("o basico"). Nao faz muito sentido reformular o site
da clinica ou iniciar uma promagao para atrair novos pacientes
felinos se vocé ndo tiver fixado os elementos centrais da
experiéncia dos clientes e dos pacientes felinos quando eles

eoe
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visitam vocé. Se revisarmos nosso aprendizado de clinicas
felinas bem-sucedidas, é evidente que o marketing sensorial
combinado com um tratamento impecdvel do paciente deve
estar no topo de sua lista. Em outras palavras, primeiro vocé
precisa corrigir, e depois vocé explica.

o Atribuir responsabilidades, recursos e cronogramas claros.
Se um de seus projetos-chave é “criar uma zona amigdvel para
gatos na sua recepcao”, deve ser claro desde o inicio quem €
responsavel por fazer isso acontecer, quais Sao 0s recursos
com os quais eles podem contar e quando vocé espera que o
projeto aconteca. Por exemplo, vocé poderia designar que a
equipe da recepcao/enfermaria figue responsavel pelo projeto
e também atribuir-lhes um orcamento de € 3.500 para investir
na reorganizacao do layout e decoracao desta drea, e vocé
poderia também oferecer para ajuda-los, viabilizando algumas
visitas a outras clinicas veterindrias das quais eles podem
retiraralgumasideias.
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e Ter um “embaixador dos gatos” em cada equipe.
Idealmente, vocé deve ter pelo menos um médico-veterindrio
e um enfermeiro/técnico em sua equipe a quem vocé pode dar
0 papel de embaixador felino em sua clinica. Essas pessoas
devem ser verdadeiros fas de gatos, apaixonados por
medicina felina e com vontade e motivagdo intrinseca para
compartilhar seus conhecimentos e habilidades com os
colegas na equipe. Como diz um principio de gestao bem
conhecido: "a responsabilidade deve andar de maos dadas
com a autoridade e a recompensa”... 0 que significa que se
vocé realmente quer fortalecer o papel de “embaixador dos
gatos"” em sua clinica, vocé Necessidade de afirma-lo com
um titulo formal (ou seja, “coordenador veterinario felino),

com alguma autoridade real (ou seja, devem rever e
concordar com qualquer novo pratocolo ou equipamentos
que podem afetar pacientes felinos) e reconhecé-lo através
de avaliagdo de desempenho e compensacao (isto €, tendo
um incentivo financeiro ligado a resultados). A clinica
também poderia considerar a possibilidade de comunicar
esse papel aos clientes como uma espécie de porta-voz dos
gatos ou mesmo “ombudsman felino™.

ROYAL CANIN
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3. Como tornar sua clinica
amigavel para gatos

> RESUMO

No lado operacional das coisas, os dois principais elementos que precisam ser considerados para se reconhecer e
superar as expectativas dos tutores de gato sdo a equipe e instalacdes da clinica. Para construir uma “equipe amigdvel
a0 gato", os elementos felinos devem ser integrados e enfatizados em todos os niveis, desde a descri¢ao de fungao até a
educagao continuada, sem esquecer os critérios para o recrutamento de novos funciondrios. As proprias instalacdes
devem dizer ao tutor do gato que ele ou ela & bem-vindo (a). Atenco especial deve ser dada ao ambiente, cheiro, ruido,
intensidade da iluminacao, etc. Este capitulo também inclui uma secao sobre as varias midias sociais que podem ser

utilizadas para transmitir essa mensagem.

1/ A equipe faz a
difecﬂen%a!

A) Consideracdes fundamentais

Em todo segmento de negdcios, no fim das contas sao os
clientes que decidem quais modelos, servigos e produtos sao
de interesse para eles e o que eles compram. Esta medida é
particularmente valida no segmento de servicos, onde o
diferencial do servico pessoal, expresso sob a forma de um
componente especial e emocional, é tao importante.

Isso se soma as ofertas de mercado 6bvias, que sao fornecidas
pela maioria das empresas e acessivel a todos. Este
componente emocional no que é oferecido junto a prestacdo
de servicos desempenha um papel significativo na clinica de
pequenos animais, porque estamos falando de membros da
familia e, em muitos casos, animais de estimacao que
desempenham o papel de uma crianca nessa familia. Todos

que trabalham com clinica de pequenos animais deve sempre
ter isso em mente e agir de acordo. Na clinica de pequenos
animais, nao precisamos apenas cuidar de uma espécie
animal, mas de vdrias, e cada uma com diferentes tutores.

Dados coletados de todo o mundo demonstram que a
populacao de gatos esta crescendo em quase todos os
lugares, entdo faz sentido reconhecer isso e se concentrar em
estratégias para aumentar o nimero de gatos visitando a
clinica, criando ofertas especiais para eles e seus tutores. 0s
tutores de gatos tém, em alguns aspectos, personalidades
diferentes dos tutores de cées; eles e seus animais de
estimacdo tém necessidades (parcialmente fundamentais)
diferentes quando se trata de requisitos médicos e
comunicacao.

Isso se torna visivel se vocé comparar as diferencas entre
caes e gatos - ambos agem de forma completamente
diferente em termos de comportamento e cada um requer
abordagens muito diferentes de nds como uma equipe clinica
- particularmente na situagao estressante de uma clinica
veterindria.

ROYAL CANIN
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B) As diferencas

Se aceitarmos que os tutores que s6 tém gatos ou caes
demonstram tracos de personalidade diferentes, entdo a
préxima consideragao é como respeitar e reconhecer essas
diferencas com o que oferecemos a esses grupos de diferentes
clientes.

Talvez a diferenca mais importante que precisamos oferecer
aos tutores gato é a formacao da equipe da clinica; aqueles
que trabalham tanto com pessoas como com animais. Nossa
abordagem aos tutores de gatos deve em primeiro lugar ser
refletida na personalidade e conhecimento especializado das
pessoas que trabalham com esses clientes, a fim de gerar um
relacionamento confidvel e bem-sucedido com eles. Isso
significa que a "equipe para gatos™ dentro da clinica deve ser
capaz de mostrar através de suas habilidades médicas e
especializadas, bem como com o tipo de comunicagao
utilizada, que o gato & um animal especial e que a equipe esta
disposta a abordar este tipo de animal de estimagao com
empatia e de maneira especifica.

C) Comecando com uma visao

Se vocé quiser criar uma equipe amigavel para o gato em
sua clinica, incluindo médicos-veterindrios, enfermeiros-
veterinarios e recepcionistas, vocé deve em primeiro lugar
prever com o que esta equipe deve se parecer, ou seja,

desenvolver uma visao da nova situacao e eshocar isso em
palavras chave. Deixe-se guiar, por exemplo, pelas
seguintes perguntas:

e Como 0 servigo para gatos e seus tutores deve diferir
atualmente e no futuro (por exemplo, em termos de
comunicagao, servicos e produtos)?

o (Jual deve ser a diferenca entre o servico oferecidos aos
tutores de caes e gatos?

 Como o tutor do gato deve perceberaclinica, isto é, 0 que
ele ouela deve sentir?

o Por quais as razoes que o cliente deve trazer seu gato
parasuaclinica?

 Como a equipe deve abordar clientes com gatos?

Ao fazer isso, considere que no final do desenvolvimento
de um servico especializado para clientes com gatos,
serao eles que irao julgar se o conceito tem sido um
SUCESSO 0U Nndo, oU Seja, & necessario mostrar
caracteristicas significativas para oferecer aos tutores de
gatos motivos suficientes para escolhera sua clinica!

(uando esta visdo € completa, a proxima tarefa serd
desenvolver metas especificas - metas que transformam
essavisao em realidade.

9 PERGUNTA PARA UM PROPRIETARIO DE UMA CLINICA ESPECIALIZADA EM GATOS

Qual é o papel de uma boa equipe na busca por desenvolver uma clinica

felina bem-sucedida?

“0 processo de transformar nossa clinica ja existente em
uma clinica apenas para felinos nao transcorreu sem
prablemas, e exigiu um importante esforco de comunicagao,
tanto dentro da nossa equipe como para a nossa clientela,
mas os resultados deram frutos. Realizamos uma reuniao
informativa interna com a nossa equipe, onde explicamos o
projeto e pedimos o seu feedback e o seu empenho; a
resposta deles foi fenomenal, todos decidiram fazer parte do
novo projeto. Foi um grande esforco, mas fariamos tudo de
novo”.

“Gattos, Feline Clinic " (Madri, Espanha). Marisa Palmero e Vanessa

Carballés, Sécias.

—_
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Como desenvolver seu negocio para gatos

Ha duas maneiras de desenvolver as metas da visao voltada
para o gato de sua equipe, dependendo da opcdo e estrutura da
clinica:

1) 0 nivel de cuidado pelos gatos e seus tutores pode ser
aumentado através dos esforcos da equipe existente? Se a
resposta € sim, deve-se planejar sobre como isso serd
alcancado. Em uma pequena clinica as mudancas desejadas
devem ser feitas pela equipe existente.

2) £ uma opgdo formar uma "equipe para gatos”, contratando
novas pessoas para cuidar de clientes com gatos? Isso s &
possivel se houver espaco suficiente e condicdes financeiras
para fazer isso acontecer.

Em termos de como os deveres da equipe focada em gatos
serdo projetados ndo fard diferenca se a equipe do gato é
formada como pessoal novo ou jd existente. Para a
organizacao e gestdo dos individuos envolvidos, no entanto,
definitivamente faz diferenca se eles sdo recrutados de uma
equipe ja existente ou se s3o novos membros na equipe. Ao se
criar uma nova equipe, objetivos adicionais geralmente
surgem da selecao, recrutamento e treinamento de pessoal,
em contraponto ao rearranjo de pessoal em uma equipe ja
existente.

Ambas opcdes témvantagens e desvantagens, tais como:

o Ao atribuir novas tarefas a membros da equipe existentes,
0s pontos fortes e fracos dos individuos jd estdo bem
conhecidos e eles jd estao integrados na equipe, enquanto que
as personalidades dos novos funciondrios sao, ainda,
desconhecidas e vocé nem sempre poderd prever se e quao
rapidamente eles se integrarao na equipe.

< Novos funciondrios tém a oportunidade de comegar do zero,
e recebendo uma clara descricao do trabalho e se
selecionados com cuidado e treinados adequadamente, terdo
uma hoa chance de cumprir seus deveres ao maximo. Em
contrapartida, pode tornar-se dificil mudar o comportamento
daqueles que estao trabalhando na clinica ha mais tempo, na
sua rotina didria e motivd-Los e treind-los para novas tarefas,
mesmo que esses funciondrios assim o desejem. Todos sabem
0 quao dificil ¢ mudar padroes comportamentais ja
estabelecidos, mesmo que vocé queira e esteja convencido de
que faz sentido.

e Do ponto de vista financeiro, é certamente mais caro
selecionar, recrutar e treinar pessoal novo do que para treinar
0j4 existente. Além das consideragdes acima descritas, vocé
deverd também considerar cuidadosamente se as

competéncias para as novas tarefas existem na atual
configuragao da equipe, visto que a introducdo dessas novas
tarefas significa que o trabalho e o tempo terdo de ser
realocados, a0 mesmo tempo que as tarefas que que a equipe
vem fazendo ainda precisarao serem feitas. No cendrio ideal,
uma oferta diferenciada de servigos para clientes com gatos
resultard em mais trabalho - e, claro, maior volume de
negdcios - e nao menos. No entanto, & importante prestar a
mesma atencao aos sequintes passos, independentemente se
a "equipe para gatos” seja composta por funciondrios novos
ou que ja faziam parte da equipe. Isto significa que um
processo de recrutamento interno deve ser realizado seguindo
0s mesmos critérios de uma busca por profissionais do
mercado.

D) Obijetivo 1: Descricdo do
funcionario

(Quando questdes fundamentais forem esclarecidas, vocé
pode partir para a criagao ativa de uma equipe amigavel ao
gato e 0 objetivo é: definir o mais precisamente possivel as
posicoes a serem preenchidas e as pessoas adequadas a cada
uma.

A visao desenvolvida anteriormente € muito Gtil aqui, pois
pode servir como um guia para a definicao das qualidades ou
atributos chamados de transicionais (“soft”) ou técnicos
("hard”) que os funciondrios devem ter. As qualidades do
empregado que se relacionam com o conhecimento
especializado que ele ou ela vai trazer para o trabalho sdo
referidos como atributos “técnicos”, enquanto os atributos
"transicionais” descrevem caracteristicas pessoais.

Para permitir que a direcdo ou o lider sénior da clinica
obtenham uma ideia precisa do pessoal necessdrio para
montar uma equipe amigavel aos gatos, & uma boa ideia fazer
duas listas com todas as qualidades técnicas e transicionais
que sao necessarias para a funcdo e usa-las tanto para
procurar um novo funciondrio quanto para considerar
membros da equipe ja existente. Ao conceber a equipe em
termos de amabilidade com os gatos, é, claro que serd
particularmente importante que cada atributo individual na
respectiva lista seja analisado a fim de verificar em que
medida é especifico para o gato. Precisamos considerar se 0
diferente foco em comparacao, por exemplo, ao tdpico de
cuidados de um cliente com ces foi claramente indicado.

Alista de atributos técnicos inclui:

o Conhecimento da medicina felina atual: doengas,
diagndsticos e tratamentos,
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9 PERGUNTA PARA UM PROPRIETARIO DE UMA CLINICA ESPECIALIZADA EM GATOS

0 que voceé considera como
seu bem mais valioso?

Leta Frasca, dona da clinica Kitten to Cat em Londres,
considera sua equipe como o bem mais valioso de sua
clinica. £ quando perguntada como ela selecionou os
membros de sua equipe, ela demorou, ou hesitou, em
responder:

“Eles devem ser dtimos comunicadores e bons
colegas de trabatho. Mas acima de tudo, eles devem
ser apaixonados por gatos, com excelentes habilidades
de manipulagao de gatos.” Perguntada se ela gostaria
de ter mais membros em sua equipe, ela respondeu:
“Eu gostaria, amanha, se eu pudesse encontrar a
pessoa certa! . Que grande licao para todos nds.

Com que frequéncia empregamos o menos pior ao
invés de esperar pela pessoa certa, apenas para nos
arrependermos depois?

o Conhecimento do comportamento do gato e de como manusear
um gato,

 (Conhecimento de ragas de gatos e do mundo dos tutores de
gatos com pedigree e de criadores de gato,

« Conhecimento especializado do manejo de gatos (que vivam
dentro ou fora de casa),

e Conhecimento especializado em nutricao de gato em diferentes
fases davida e para doencas especificas .

o Competéncias praticas no tratamento de gatos; por exemplo, a
menor contengao possivel durante o exame clinico, uma técnica
de injecao suave, coleta eficiente de sangue, realizacdo de
radiografias e todos os outros procedimentos normais, do dia a
dia, de umaclinica.

Naturalmente esses pontos podem ser posteriormente
modificados e seu foco alterado, dependendo se vocé esta
procurando um médico-veterindrio, enfermeiro-veterindrio ou
recepcionista.

Alista de atributos transicionais inclui:

o (apacidade de se comunicar bem com as pessoas,
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Clinica Veterindria Kitten to Cat (Londres, Reino Unido).
Zeta Frasca, proprietdria

o Amor dos gatos e respeito pelas suas caracteristicas e
necessidades particulares,

o (ompreensdo e capacidade de empatia com os tutores de
gato,

o Aptidao emaconselhar evender,

e C(apacidade de trabathar em equipe e bom relacionamento
com os colegas.

Depois de ter listado as habilidades e caracteristicas desejadas,
vocé precisa elaborar uma descri¢ao de funcdo e de trabalho que
seja especifica e compreensivel.

E) Objetivo 2: Descricao de
funcio e de trabalho

0 objetivo da descri¢ao de funcdo € relatar tao precisamente
quanto possivel o papel a ser preenchido. Essa descricao
serve, entre outras coisas, como base para o andncio de
emprego que sera usado para recrutar novos funciondrios.
Para estabelecer uma equipe de gato especial, as descricdes
de trabalho para médicos-veterinrios e/ou outros membros
da equipe sao distintos e devem ser elaborados com um foco
diferente.
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Porexemplo:

o Na descri¢ao de funcao para os médicos-veterindrios, o foco
serd sobre 0 aspecto clinico da medicina e cirurgia felina bem
como consultas e prescricao, juntamente com a
recomendacdo de servicos e produtos veterindrios associados
para gatos.

* Para enfermeiros-veterinarios/outros membros da equipe, o
foco das atribuicdes é diferente, de acordo com o trabalho,
focando mais sobre topicos de manejo e cuidado de gatos,
tarefas clinicas definidas, bem como dar orientacdes sobre a
venda de servigos e produtos.

e De que forma as duas dreas de atividade de médico-
veterindrio e de enfermeira/assistente de veterindrio podem
estar ligadas, isto 6, em que dreas e atribuicdes especificos
devemambos os trabathos complementar um ao outro de uma
maneira sinérgica?

Além das especificidades das dreas de trabalho mais
importantes, detalhes sobre carga hordria, informagdes sobre
a posicao na equipe (estrutura de reporte e geréncia), bem
como beneficios sociais, todos os quais fazem parte do
trabalho, devem constar na descricao de funcao.

A descricao do trabalho contém detalhes sobre as
responsabilidades e deveres desse membro da equipe, isto é,
listas de tarefas especificas, incluindo a frequéncia com que
as tarefas devem ser realizadas e a forma como devem ser
conduzidas.

Além de auxiliar no recrutamento da nova equipe, a
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Amor por gatos e
uma compreensao

sao qualidades

importantes para
trabalhar em uma
clinica s6 para gatos

elaboragao desta lista serve para estabelecer a necessidade
de pessoal nas areas de trabalho e para verificar se o proprio
planejamento é completo e realista.

Para a criacao de uma equipe amiga dos gatos, tanto as
descricdes de fungdo quanto de trabatho devem destacar os
detalhes precisos que envolvem felinos, além dos requisitos
habituais. As informagoes detalhadas das descricoes da
equipe, funcdes e trabalhos podem ser utilizadas para
elaborar um antncio de emprego adequado para recrutar
pessoal novo ou jd existente.

F) Objetivo 3: Selecdo e teste
da nova equipe

Nesta parte do processo de criacao de uma equipe amiga dos
gatos, novos funciondrios em potencial, que parecem
adequados baseado em suas inscricdes por escrito para a
vaga, devem ser convidados para uma entrevista.

Os seguintes pontos sao importantes no processo de
entrevista:

o Se possivel, a entrevista deve ser realizada por 2-3 pessoas
que ja trabalham na clinica e sabem que tipo de funcionario a
clinica estd procurando.Se vérias pessoas participam da
entrevista, mais informacdes sobre o candidato se terd e a
decisao se torna mais facil. E importante que todos os
entrevistadores tenham experiéncia de trabalho suficiente,
sejam habeis em ouvir o outro e estejam cientes dos detalhes
particulares da pessoa que estd sendo recrutada para a
equipe.
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e Em primeiro lugar, o candidato deve - estimulado por
algumas perguntas introdutdrias - ser convidado a contar
sobre si aos entrevistadores tao abertamente quanto possivel
para que ele possa relaxar e os presentes possam ter uma
primeira impressao de sua personalidade, por exemplo:

- Dados sobre a sua carreira profissional (verifique se a
informacdo concorda com sua candidatura).

- 0 que gosta e nao gosta sobre o trabalho.

- Seus pontos fortes e fracos.

- Qual o maior desafio do trabalho para ele/ela.

- Por que se candidatou a vaga e porque acredita que €
realmente a pessoa mais indicada para este trabalho em

especifico.

o (sentrevistadores devem entao fazer perguntas especificas
de um questiondrio padronizado e preparado para que todos 0s
candidatos respondam as mesmas questdes, assim tornando
comparagdes possiveis. As respostas devem ser anotadas por
escrito. Nesta parte da entrevista, sé devem ser feitas
perguntas sobre a especificidade de trabalho. Isso significa
que, além das questoes gerais sobre 0 comportamento no
trabalho (lidar com gerentes, estresse e critica, capacidade de
trabalhar em equipe etc.), vocé deve colocar uma énfase clara
nos aspectos especiais de trabalhar dentro de uma “equipe
paragatos”, por exemplo:

Exemplo de descricao de cargo para um médico-veterinario em uma

clinica/equipe s6 para gatos

o Titulo do cargo: Médico- veterindrio de pequeno porte - Clinico de gato
* Reporte a: Diretor Clinico (Proprietario da Clinica) e Gerente da Clinica.
* Posicoes supervisionadas: Dois enfermeiros-veterinarios de tempo integral.

* Escopo do trabalho: Fornecer servigos profissionais veterindrios de alta qualidade para tutores de animais de
estimacdo. Trabalhar em estreita colaboracdo com o Diretor Clinico, Gerente da Clinica, Enfermeiros, e toda Equipe
de apoio para atingir 0s objetivos da clinica e assegurar o mais elevado nivel de servico de acordo com as Regras
de Conduta e Declaracdo de Missao da clinica.

Responsabilidades-chave:

e Prestacdo de servicos clinicos-veterindrios em medicina felina, conforme definido pela Manual de Politica e
instruido pelo Diretor Clinico e pelo Gerente da Clinica.

o Assisténcia na formacao, desenvolvimento e supervisao de enfermeiros-veterindrios e outros funciondrios.
e Participar e contribuir para as reunioes regulares da equipe.
e Submeter-se a rotacao de pessoal da clinica, incluindo os servicos em hora extra e de emergéncia apropriados.

Tarefas-chave:
o Prestar servicos veterindrios de alta qualidade aos gatos e seus tutores durante suas horas de trabatho.

e Fornecer servicos de emergéncia aos clientes da clinica de acordo com os requisitos da mesma.

o Participar em cursos internos e externos de pds-graduagao em medicina felina com consentimento do
Diretor Clinico.

* Apresentar comportamento profissional em todos os momentos e de acordo com as Regras de Conduta
Profissional.
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- 0 que o atrai em trabalhar em uma equipe com pessoas
dedicadas a medicina felina?

- Quais sao as diferencas para ele/ela entre os tutores de co e de
gato?

- Como responderia as necessidades particulares de tutores de
gatoemseu trabalho?

e No final da entrevista, os candidatos recebem todas os
detalhes do trabalho, tais como saldrio, férias, aspectos
estatudrios adicionais, bem como informacdes especificas da
clinica sobre a vida didria no local de trabatho (descricdo do
trabalho) e outros beneficios adicionais (futuras ofertas de
treinamento, sistema de bonus, etc), para que o candidato possa
terumanocao clara do trabalho.

(luando voce selecionou uma ou vdrias pessoas apds discutir com
a equipe gue conduziu as entrevistas, € sensato convidar dois ou
trés dos melhores candidatos para uma “segunda entrevista",
i.e. 1-2 dias de experiéncia de trabalho para que vocé possa
verificar se ele/ela faz jus ao que ele/ela prometeu. Os candidatos
podem ser colocados em situacdes diferentes que fagam parte do
dia a dia da clinica e serem observados. Isso vai finalmente
ajuda-lo a escolher a pessoa mais adequada para o trabalho. 0
treinamento pode entdo comecar! Também ajudard os candidatos
a perceber se 0 trabatho Lhes convém e se eles se encaixam na
equipe.

Estes (ltimos também devem dar sua opinido sobre o nova colega
em potencial.
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Durante a entrevista de
recrutamento, vocé deve
colocar uma clara énfase
sobre os aspectos
especiais de se trabalhar
com tutores de gatos e
perguntar a si mesmo:
'como essa pessoa sera
vista por meus clientes?".

G) Objetivo 4: Treinamento
continuo e adicional para
a equipe de gato

0 trabatho de formacao de uma equipe de gato nao termina
com a sele¢do e treinamento inicial das pessoas adequadas.
Para que os novos membros da equipe possam fazer um bom
trabalho por mais tempo possivel e continuar a desenvolver-
se, é absolutamente essencial que:

o Participem regularmente de treinamentos internos e
discussoes em que as questoes pessoais e tdpicos
medicamente relevantes sao discutidos.

e Continuem a ser treinados internamente no trabalho, de
modo que nenhum erro ou comportamento negligente surjam
em suavida profissional didria.

o Participem regularmente em acdes de formagao continuada
relacionadas a gatos, para que eles possam continuar
trazendo os conhecimentos mais recentes para a clinica.

Formar uma equipa de profissionais bem-sucedida com
conhecimentos especializados em medicina e manejo de
gatos, e continuamente desenvolvé-los é um grande desafio e
um objetivo totalmente novo para a maioria das clinicas. No
entanto, tendo em vista a evolugdo do mercado de pequenos
animais, com 0 avango da especializacao e uma crescente
populacao de gatos, é essencial para 0 planejamento a longo
prazo de uma clinica compreender essas tendéncias e
estabelecer uma oferta especial para tutores de gatos.
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Uma das questoes mais importantes na entrega deste
conceito é encontrar membros da equipe excepcionais que
estejam a altura dos servicos que eles oferecem e que vao
fazertoda a diferenca aos olhos do tutor do gato.

2/ O design da clinica faz
toda a diferenca!

A) Como vocé cria com
sucesso um ambiente em
sua clinica que seja amigavel
para o gato!?

Em uma clinica para gatos, a atmosfera, juntamente com os
maveis e meios de comunicacao, deve mostrar aos tutores do
gato desde o primeiro momento em que entram nas
instalagdes que eles sao bem-vindos e que serd oferecido um
servico muito especial.

As clinicas, que ja se sentem amigdveis para gato o bastante,
devem pedir para seus clientes que possuam gatos um
feedback para verificar se os resultados estao em
consonancia com a sua propria avaliacdo ou se hd talvez
algumas coisas que poderiam ser melhoradas nos servicos
que oferecem. Isso também poderia ajudar a identificar
servigos interessantes que sao fornecidos por outras clinicas.
Afinal, no fim das contas, sdo os clientes por si s6 que julgam
se um servico é bem recebido ou ndo. Isso significa que ao
criar uma clinica amigavel para o gato, o foco deve ser sobre
como a clinica e seus servicos serao percebidos através dos
olhos dos clientes - ter o servico ndo é suficiente, ele deve ser
claramente reconhecivel!

Afim de verificar se a atmosfera e a concepcao da clinica sao
amigaveis para os gatos, faz sentido fazer uma “viagem"
através das instalacdes, verificando todas as dreas que
desempenham um papel importante no contato didrio com o
cliente. O objetivo aqui é verificar os seguintes pontos e, se
necessario, methord-los:

e Como a clinica demonstra no todo que ela compreende e
respeita os clientes que possuem gatos e a natureza dos
gatos?

* Como é que a clinica mostra com a sua configuragdo que é
amigavel para o gato?
*Como sao apresentados 0s servicos e produtos para gatos?

Naturalmente, isso nao significa que a importancia de outras
espécies animais, que sao cuidadas em sua clinica, nao deva
mais ser reconhecida. No entanto, muitas vezes pode ser
observado que no dia a dia da clinica, servicos e produtos para
gatos sdo muito menos frequentes e apresentados
claramente do que aqueles ofertados para os caes e isso
precisa ser verificado e alterado. Tutores de animais de
estimacao, que tém outros animais, além de gatos, também
se beneficiam caso tenham a oportunidade de experimentar
as ofertas especiais, devidamente apresentado, para 0s seus
gatos.

1) Area 1 - Do lado de fora da clinica

Clientes interessados por gatos devem reconhecer antes de
entrar no edificio que esta clinica oferece algo especial para
eles e que ali se dd uma importancia particular aisso. 0 amor
da clinica por gatos e seus tutores pode ser demonstrado, por
exemplo, pelos seguintes detalhes:

e Imagens de gatos no letreiro da clinica.

e Uma mensagem de boas-vindas claramente reconhecivel e
altamente visivel para os clientes que possuem gatos.

e () destaque de 1 ou 2 servigos especiais para clientes com
gatos navitrine ou na parte de fora da entrada da clinica.

0 objetivo é que o cliente que possua gatos reconhega que seu
animal de estimagdo é bem-vindo ali e que é sempre vale a
pena parar para ver as novas ofertas que estao sendo exibidas.

2) Area 2 - A drea da recepcao

Adrea de recepcao da clinica deve ser concebida de tal forma
que o cliente se sinta imediatamente a vontade. Mas para
uma clinica para gatos e/ou uma clinica com um foco
particular nas necessidades de clientes que tenham gatos,
algo mais deve ser feito a fim deixar isto claro assim que
entram na clinica. 0 ingrediente mais importante para uma
boa-vinda calorosa na recepcao é, naturalmente, um membro
da equipe da clinica que aborde os clientes de uma forma
atentaeaberta.
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Para marcar pontos com os tutores de gatos em particular, a
equipe deve ser especialmente treinada. Idealmente, a
equipe precisa estar sempre atenta as necessidades dos
clientes e organizar uma recepgao que seja clara e dtil para o
cliente. £ importante agui que o gato como um animal de
estimacao e paciente seja reconhecido com uma forma
diferente de comunicacao da que € utilizada para caes. Isto
obtido com éxito se a recepcionista ndo so cumprimenta o
cliente, mas também o gato pessoalmente e garanta que o
cliente receba precisamente as informacoes que sao
importantes para ele/ela em sua chegada:

* Onde estd a recepcao/consultdrio para gatos?

e(lual serd o tempo de espera?

* (ue membros da equipe cuidarao do gato?

o (lue servicos especiais existem para gatos?

E claro que nem todas as informacdes podem ser divulgadas
para um cliente, mas estes sao os detalhes mais importantes
a serem esclarecidos na recepgao. Ele ird mostrar ao tutor do

gatoque vocé marcha em uma batida de um tambor diferente,
isto €, para o ronronar dos gatos!

Para transmitir esta informacao nao apenas oralmente
através da equipe na recepgdo e tornd-la acessivel aos
clientes em todos os momentos, sera Gtil apresentar as
informagdes usando cartazes, sinais, quadros de exibicdo e
tudo que possa fornecer informagdes de uma forma
interessante e atraente, por exemplo:

o Fotos da equipe com nomes e treinamento especial, por
exemplo: "Dr. Maier - médico-veterindrio com especial
conhecimento de medicina felina"e"Sra. Schmitt -
enfermeira-veterinaria/assistente para gatos com formacao

adicional em comportamento felino™.

o Detalhes de servicos especificos para gatos, por exemplo
exame de salde do gato, plano de salde para gatos,
conselhos nutricionais para gatos, produtos especiais para
gatos.

e Sinalizagdo das dreas dedicadas aos gatos com
pictogramas de gatos.

Adicionalmente a estas informacdes, € obviamente
importante organizar a drea de entrada, onde o registro do
animal ocorre, em termos de design e mobilia, de tal forma
que o cliente que possua gatos se sinta a vontade e bem-vindo
com asua caixa de transporte de gatos.

Os clientes devem reconhecer antes de entrar nas instalacoes que sua clinica oferece algo
especial para os tutores de gatos.

—
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Sua area de recepcao deve ser projetada para acomodar tantos clientes com caes como com gatos e fazé-los se

sentir bem-vindos.

Observe o espaco onde o tutor do gato pode colocar sua caixa de transporte de modo que ele/ela evite colocd-Lo no chao.

E absolutamente essencial que haja dreas visiveis  elevadas
onde as caixas de transportes de gatos possam ser colocadas
na drea de entrada, de preferéncia diretamente na recepcao.
0s tutores de animais pequenos, em particular tutores de
gatos e aqueles que possuem animais que vivam em
ambientes internos e passaros, nao gostam de colocar seus
animais de estimacdo no chao. Eles querem manter contato
visual com seu animal de estimagao ao longo da duracdo da
vistaa clinica. Vocé poderd notar isso na aparéncia “um pouco
angustiada” de sua postura, com eles equilibrando uma gaiola
ouuma cesta em seu colo por um tempo na sua recepeao.

Além disso, é uma boa ideia colocar 1 ou 2 produtos para gatos
na drea de entrada e/ou no balcao, se isso se encaixa com a
filosofia da clinica. Sao particularmente adequadas aqui
coisas que prendam a visao devido a sua aparéncia e sao
facies de serem levadas, por exemplo: brinquedos de pesca ou
um novo tipo de alimento em embalagens pequenas e
manejaveis.

Este posicionamento cumpre dois propésitos: por um lado, dé
um sinal explicito ao cliente que tem gato, enfatizando a ele 0
interesse da clinica em gatos e por outro lado, incentiva
compras adicionais.

eoe
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3) Area 3 - A rea de recepcao

Sempre que possivel, ¢ uma boa ideia criar uma sala de
recepcao individual para gatos em que os gatos e outros
animais de estimacdo especificos que vivam em ambientes
internos possam ser acomodados sem serem perturbados
pelos caes mais barulhentos e agitados. Ao pensar em uma
sala de recepgao para gatos tenha em mente que os requisitos
de drea util serao menores do que para um cao ou sala de
recepcao mista. Se isso nao puder ser fornecido, entdo vocé
deve verificar se pelo menos a drea da sala de recepgao pode
ser dividida e reservada para gatos com a maior frequéncia
possivel.

Esta drea do gato deve ser facilmente distinguivel através de
design visual. Além dos assentos confortdveis, vocé deve
organizar as dreas projetadas entre 0s assentos, como por
exemplo pequenas mesas, onde o cliente podera colocar sua
caixa de transporte para que ele/ela nao tenha que colocar
seu animal de estimacdo no chao. Se houver espago nas
paredes da drea para gatos vocé pode apresentar ld os
membros da equipe que cuidam dos gatos (possivel repetigao
do que jd existe na drea de entrada). Além disso, vocé pode
exibir topicos atuais e ofertas relacionadas a satde do gato. A
exibicdo dos membros da equipe e ofertas sao sempre
particularmente interessantes para os clientes se eles
contémimagens do diaa dia na prética, mostrando as pessoas
e animais de estimacao em situacdes reais.
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A criacao de uma sala de recepcao dedicada aos gatos é sempre uma boa ideia. Vocé deve arranjar areas projetadas
entre os assentos (mesas pequenas) onde seus clientes poderao colocar sua caixa de transporte.

Se a clinica tiver espaco suficiente, vocé também poderd
exibir alimentos e produtos para gatos na drea da recepcao de
umaformaatraente.

4) Area 4 - A area restante da clinica

Se a clinica tiver espaco suficiente, vocé também poderd
exibir alimentos e produtos para gatos na drea da recep¢ao de
uma forma atraente. A fim de criar uma imagem consistente
como uma clinica amigdvel para gatos, outras dreas as quais
0s clientes com gatos tém acesso também tém de ser
equipadas de acordo. Vamos pegar as duas salas mais
importantes como exemplo:

e A sala de consulta. Em uma clinica somente para gatos,
todos as salas sdo projetadas especificamente para o gato,
mas em uma “clinica mista”, dependendo do espaco
disponivel, vocé deve ou ter um consultdrio para tratamento
de gatos ou assegurar que a drea de tratamento esteja
equipada de tal forma que os gatos se sintam imediatamente
a vontade 4. Uma sala de consulta para gatos e seus
equipamentos realmente nao ocuparao muito espaco e as
vezes vocé poderd até encontrar uma sala em sua clinica (uma
nao utilizada ou uma sala de “armazenamento”) quando vocé
ja estava convencido de que nao havia espago! Na questao de
equipamentos e design de interiores, vocé deve garantir que

as necessidades do gato e de seu tutor sao reconhecidas, por
exemplo com:

- Uma cobertura macia e quente paraamesa de tratamento,
-Iluminacdo suave, que pode ser apropriadamente
intensificada para 0 exame clinico,

- Conjunto de instrumentos de dimensdes adequadas,

- Balancas pequenas, portateis (para bebés) para pesagem
diretamente sobre a mesa de tratamento sem ter de levar o
gato para outro lugar,

- Material didatico adequado (folhetos, cartazes, modelos) a
serem utilizados para aconselhar e explicar procedimentos e
SEIVICOS.

Ao projetar uma sala de consulta para gatos, por favor tenha
em mente que vocé deve fazer tudo o que puder para reduzir o
estresse tanto do gato quanto de seu tutor durante a sua
espera. Isso inclui definir e manter os hordrios de
atendimento e dar-lhes algum tempo extra sozinhos na
consulta para se acomodar e se acostumar com o ambiente.

o A enfermaria. Naturalmente, em um cendrio ideal vocé
acomodaria caes e gatos separadamente. Se nao for vidvel, 0
espaco para gatos deve, no minimo, ser equipados o mais
adequadamente possivel para satisfazer as necessidades da
espécie, para reduzir o estresse que 0 gato ja tem por causa de
suadoenca e dainternacao:
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- Gaiolas de plastico ou fibra de vidro para reduzir o ruido e
melhoraro calor,

- Uma cama elevada com uma cobertura descartdvel macia,
-Umadreaisolada com umavista coberta,

- Tigelas de dgua e comida separadas.

Isto, naturalmente, tem de ser reduzido e ajustado para gatos
que estejam sob cuidados médicos mais intensivos. Neste
caso, vocé tem que limitar 0 espaco que voce atribuir para os
gatos a um minimo para que vocé possa lidar com eles mais
facilmente e para assegurar que quaisquer fios conectados
(intravenosos ou tubos de alimentagdo) ndo fiquem dobrados
ou desconectados com muita frequéncia.

Em muitos casos, & muito delicado ou sensivel para o tutor
visitar seu animal durante o tratamento no hospital. No
entanto causa uma boa impressao sobre o tutor do gato e

reduz seu estresse se for pelo menos permitido ele/ela dar
uma espiada por de tras das cortinas para ver com seus
proprios othos que a clinica estd fazendo de tudo para fazer a
estadia de seu gato a mais agradavel possivel. Esta
transparéncia aumenta a credibilidade da clinica aos olhos do
cliente e por sua vez, aumenta a confianca que o cliente
deposita em sua clinica.

Emtodas as outras salas nas quais os tutores de gatos podem
ficar, devem também mostrar, com a apresentacao de
servigos especializados, ofertas e decoragdo, que os gatos
sao respeitados e apreciados em sua clinica.

ROYAL CANIN
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Uso de midias sociais
na clinica veterinaria

As chamadas "midias sociais" sao atualmente muito populares e se tem aimpressao de que (quase) todo mundo esta
permanentemente conectado em seus dispositivos mdveis, a fim de trocar informacdes e opinioes. Nao é mais
possivel imaginar o dia a dia sem Facebook, Twitter e muitas outras plataformas e o fato de que elas facilitam uma
maneira muito particular e dindmica de gerar e trocar pensamentos e dados através de grandes distancias.

0s usudrios das redes sociais nao sao mais “apenas”
consumidores de informacao, eles estdo se tornando cada vez
mais designers de informagao e formadores de opinido,
criando um alto nivel de influéncia por constantemente trocar
e avaliar informacdes sobre certos eventos, servicos e
produtos. As postagens dos participantes em determinados
Servigos - especialmente como usuarios genuinos - sao para
muitas pessoas mais plausivel e confidvel do que declaracdes
feitas pelas proprias empresas sobre 0s seus proprios servicos
ou produtos. E a diferenca entre marketing e relagoes
publicas.

Se observarmos esse dinamismo e expansao das midias
sociais, entdo, naturalmente, surge a questdo sobre a
possibilidade destas plataformas também serem utilizadas
para clinicas veterindrias e se sim, como?

Consideracoes fundamentais
sobre midias sociais

Em primeiro lugar, é essencial, mesmo que a clinica decida
nao usar ativamente as midias sociais, verificar, no entanto,
regularmente as opinioes que circulam sobre eles na Internet;
como a clinica € retratada 4; o que € dito sobre clinicas
veterindrias concorrentes e como outras clinicas na
vizinhanga utilizam meios de comunicagao social. Esse tipo de
monitoramento permite que a clinica extraia algumas
informacdes lteis, tais como:

o (Quais clientes estao envolvidos nas diferentes plataformas
de midias sociais?

* (uais médicos-veterindrios e clinicas estao engajados em
midias sociais?

e () queestd sendoelogiado?

¢ () que estd sendo criticado?

Usando essa mistura de opinides, a clinica pode extrair
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informagdes relevantes e utilizd-las para melhorar o seu
servico e comunicacdo com o cliente. Por exemplo, isso
significa se aproximar de clientes que expressaram uma
opiniao positiva e reforca-la de uma maneira direcionada. Isso
também envolve lidar ativamente com opinioes negativas e
clientes, envolvendo-se na gestao de conflitos. Deve ser o
objetivo da clinica eliminar qualquer imagem negativa que
tenha sido criada na Internet com a maior rapidez e eficdcia
possivel.

Asegunda consideracao é descobrir se 0 seu publico-alvo, isto
g, seus clientes, usam as midias sociais e, se sim, quais
plataformas? Isso € importante, visto que é imperativo
delimitar o uso ativo das midias para aquelas onde vocé
encontrard seus clientes. Vocé nem sempre precisa usar as
maiores redes, como Facebook e Twitter para a clinica. Em
cada pais, existem inimeras redes menores dentro das quais
movimentam-se grupos muito especificos de pessoas, e estes
poderiam potencialmente ser de interesse para uma clinica
veterindria.

Um exemplo de uma plataforma nova interessante para esse
plblico especifico que vocé pode acessar:
www.unitedcats.com. E uma plataforma especialmente
desenhada para as necessidades dos tutores e amantes de
gatos e mostra como a midia social pode ser usada de uma
maneira muito convidativa.

Em terceiro lugar, é essencial considerar qual o objetivo da
clinica ao participar das midias sociais. A pergunta sobre o que
vocé pretende alcancar é fundamental para moldar a presenca
da clinica na nova midia. A midia social pode, por exemplo,
aumentar o nivel de reconhecimento da clinica; ofertas
especificas podem ser exibidas e anunciadas (4, e os clientes
podem dar sua opinido sobre temas especificos em pequenas
pesquisas.
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Organizacao e uso das midias sociais

Sevocé tomou a decisao fundamental de participar das midias
sociais seus objetivos sao claros, entao os recursos precisam
ser planejados. Isso levanta a questdo de quem serd
responsavel pelo planejamento, instalacao e manutencao.

Participar em midias sociais ndo deve ser um experimento; ela
deve ser cuidadosamente planejada e implementada. Se a
clinica ndo tem o seu préprio Anow-how e mao de obra para
projetar plataformas interessantes, atuais e interativas,
existem agéncias que podem assumir esse papel. A vantagem
disso é que os profissionais podem fazer a implementacao de
forma rapida e profissional e podem trabalhar com o assunto
em uma base continua, a0 passo que a equipe da clinica teria
que primeiro ser submetida a uma formagao trabathosa e o
resultado poderia nao ser tao bom. As agéncias profissionais
de midia podem atuar em carater consultivo e pela selegao de
redes e suas diferentes ferramentas, na complexa arena
mundial, podem obter resultados melhores para um negdcio.

Monitorar o sucesso, ou seja, medir os resultados de uma
campanha em uma midia social pode ser dificil devido ao fato
de que ainda ndo existem ferramentas de software
otimamente desenvolvidas em cada drea. No entanto, isso vai
certamente mudar com desenvolvimentos apropriados e,
entao o acompanhamento, feedback e analise dos dados
extraidos sobre as atividades de midia social de um negdcio
vao se tornar uma questao de tempo. Mas até [ a clinica tem
que considerar muito cuidadosamente se o tempo investido
nessa midia realmente vale a pena - nao sabendo como e se
esse investimento serd recompensado (financeiramente,
imagem positiva, etc.).

Mudanca de paradigma narede social

Na era da Web 2.0 com seus dispositivos mdveis, ocorreu uma
mudanca de paradigma: os publicos-alvo evoluiram para
parceiros de conversagao, 0S canais de comunicacao
tornaram-se plataformas de reunides e as mensagens se
tornaram tdpicos de conversacdo. Uma empresa precisa
sequir ativamente esse desenvolvimento e adaptar
adequadamente seus objetivos de comunicacao. Isso ocorre
porque a natureza interativa dessa midia nova e mais veloz
requer um tipo completamente diferente de comunicacao que
as empresas jd adotaram. As plataformas nas midias sociais
devem, se forem ser feitas profissionalmente, estar
atualizadas e elaboradas com um estilo muito pessoal e

auténtico de comunicacdo. 0 mote “0 conteddo é rei" aplica-
seaqui, isto é, aqueles sites que geram contelido atraente do
ponto de vista dos clientes ganham a luta pelos usudrios. A
atragao por um site é gerada exclusivamente pelos beneficios
percebidos pelos usudrios ao us-o.

Resumo

Se uma clinica quer se posicionar nas midias sociais, entao as
seguintes etapas sao razoveis:

eAndlise das midias sociais: onde seu publico-alvo estd
ativo?

eEstabelecendo objetivos:

-0 quevocé queralcangar coma presenca da clinica?

- Quais beneficios vacé pode gerar para seus participantes?
- (uais ferramentas vocé pode usar paraisso?

eAnalise de recursos:

- A clinica pode instalar e operar sua propria plataforma de
midia social, ou seja, tem conhecimento e mao de obra
suficiente?

- 0 envolvimento de uma agéncia de midia externa é razodvel e
necessario?

e|mplementacao, manutencgao e controle das atividades em
midias sociais.

oS3
ROYAL CANIN




Como desenvolver seu negocio para gatos

4. Como implementar um
plano de marketing voltado

aos gatos

> RESUMO

0 perfil psicoldgico e socioldgico do tipico tutor de gato sugere que uma abordagem de marketing diferenciada sera mais
bem-sucedida do que a rotineiramente oferecida aos tutores de cdes. 0s autores enfatizam a importéncia do primeiro
contato do tutor de gato com a clinica, e se perguntam se a castracao felina é banalizada por muitos cirurgioes-
veterindrios e, como resultado, muitas vezes desvalorizada. Uma abordagem abrangente e duradoura, adaptada para o

gatoe seututor, é detalhada neste capitulo.

Uma vez que um plano de marketing foi concebido pela
administracdo da clinica, tem de ser entregue a outros
membros na equipe para ser implementado. E a
implementacao bem-sucedida de qualquer plano envolve uma
série de fases, independentemente do assunto e do publico-
alvo. Todas estas fases devem ser pensadas e implementadas
de forma tao eficaz e efetiva quanto possivel para alcancar o
maximo de sucesso.

1/ Especificidade do tutor
de gatos

A) Como isso deve influenciar
a nossa estratégia de
marketing?

Pesquisas sugerem que tutores de gatos mais provavelmente:
o 5o mutheres.

* S3o profissionais e/ou executivos.

o Preferem atividades de lazer passivas, por exemplo: leitura,
teatro, ira concertos, etc.

o Demonstram preocupacao com 0 meio ambiente € a
economia.

A sua ansiedade em relacao ao ambiente e a economia pode
influenciar a sua escolha do produto e estas preocupacdes
precisam ser abordadas na forma como oferecemos nossa
proposta.

Os tutores de cachorros e gatos demonstram caracteristicas
mais hedonistas e autdnomas do que a populacdo em geral.
Individuos com autonomia ndo tém medo de serem eles
mesmos; eles sao financeiramente esclarecidos e 65%
planejam suas finangas em uma base mensal. Hedonistas
gostam de fazer suas prdprias vontades e encaram o comprar
mais como um prazer do que como uma tarefa drdua. No lado
negativo, quase 50% dos hedonistas admitem que muitas
vezes se sentem estressados. No entanto, possuir um gato
pode reduzir o risco de ataque cardiaco em até um terco, e
assim talvez os tutores de gato enxerguem seus gatos como
aliviadores de estresse vivos!

Uma parcela significante de tutores de caes e gatos sao
também vistos como sendo compradores dvidos que gostam
de comprar produtos com marcas de prestigio. Isso deve
ajudar quando se tratar de marketing de marcas premium.

Um pouco menos de metade dos tutores de caes e gatos
visitam ou participam de comunidades/sites de redes, e esta é
uma porcentagem que vem crescendo. Nao
surpreendentemente, eles estao interessados nas opinides
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de outras pessoas e param o que estao fazendo para informar
a0s outros sobre produtos e servicos que eles realmente
gostam. Entdo, coma devemos promover nossos servigos e
produtos de forma a ser atraente para os individuos descritos
acima?

Precisamos ser sinceros no que estamos promovendo, seja
umservico ou um produto. Toda a equipe deve ter confianca no
que eles estao vendendo. Isso deve ser manifestado em seu
interesse em envolver o cliente e no entusiasmo com 0s quais
discutem a satde e 0 bem-estar dos gatos daqueles clientes.
Por exemplo, ao ver um tutor olhando a prateleira de
alimentos para gatos na drea de recepgdo, ao invés de
comecar com um “Posso ajudd-lo?", eles devem dizer algo
como “(ual a idade do seu gato?"... uma pergunta aberta ao
invés de uma fechada. Para transmitir um elevado nivel de
confianga para cada membro da equipe que interage com o0s
clientes, primeiro temos que recrutar bem e isso foi abordado
no capitulo anterior. Precisamos entao assegurar que nosso
marketing interno tem sido eficazem obter o seguinte:

o Todos 0s aspectos da campanha promocional precisam ter
sido pensados e planejados pela geréncia da clinica.

e A equipe toda precisa estar envolvida no processo de
treinamento interno que deve incluir:

- Ascaracteristicas e fungoes do servico ou produto.

- Mais importante ainda, seus beneficios precisam ser
enfatizados.

- Aformacao de pregos.

- Respostas as perguntas dos membros da equipe e aquelas
antecipadas pelos clientes.

o |dealmente, os membros da equipe estardo usando o
Servigo ou produto com os seus proprios gatos, permitindo-
thes passar um conhecimento em primeira mao aos clientes.

o Uma compreenséo de qualquer incentivo, individual ou em
equipe, associados a campanha.

0 objetivo do marketing interno € garantir que, nao so os
membros da equipe que tenham contato com clientes estejam
totalmente familiarizados com a campanha, mas que também
procurem ativamente oportunidades para promover os
produtos ou servicos. Eles sd fardo isso se estiverem
plenamente satisfeitos com a promogao, a compreenda e
mais importante ainda, acreditem nos beneficios para os
pacientes e estdo confortdveis com quaisquer perguntas que
possam ser feitas pelos clientes.

B) Marketing externo

Depois de ter confianca em seu marketing interno, vocé
poderd dizer ao resto do mundo sobre ele. Diz-se que 50% do
esforco despendido em marketing/promogao é desperdicado;
0 problema é que ninguém sabe ao certo quais 50%! A
resposta é que temos de fazer o melhor uso de todos os meios
de que dispomos da maneira mais rentdvel e eficiente
possivel.

No Gltimo nimero da Edicdo Especial da Focus (Novas
Oportunidades de Negécios para sua clinica - dos mesmos
autores) havia um capitulo dedicado a este tema intitulado
"Trazendo seus clientes a bordo™. 0 capitulo entrou em algum
detalhe sobre os varios tipos de midia que podem ser usadas
para levar mensagens praticas para os clientes. Estes
incluiram tanto materiais utilizados na prdpria clinica quanto
externamente.

Em nossa publicacdo ha mengdo para “perguntas de compra”
chaves que todos perguntamos a ndés mesmos antes de
comprar qualquer coisa:

o (queéisso?

o Eupreciso disso? E eu preciso dissoagora?
e (Juantoisso custa?

e Valeoquecusta?

(Quando se trata de responder a primeira pergunta: "0 que é
iss0?", é fundamental lembrar de uma coisa importante.

0s membros de sua equipe devem estar confortaveis com
qualquer pergunta que seus clientes virem a fazer.

%022
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(lualquer meio que esteja sendo utilizando para passar sua
mensagem, lembre-se que vocé nao estd tentando se
comunicar com outros médicos-veterinarios ou cientistas e
que suas mensagens devem estar na “lingua dos clientes”.

(luando se trata de responder a segunda pergunta: “Eu preciso
disso? E eu preciso disso agora?”, leia criticamente seu
material promocional. A histdria que vocé estd contando
responde a essas perguntas especificas? Melhor ainda, peca a
alguns de seus clientes para ler o material antes de distribui-
lo para um piblico mais amplo. O que eles entenderam da
mensagem € o que vocé estd tentando retransmitir? Serd que
eles se beneficiariam do servico ou do produto? Vocé os
entusiasmou até o ponto de eles estarem interessados em
dizer aos outros sobre vocé e suas ofertas?

Use seus clientes como defensores. Se levantar e dizer a todos
0 quao bom vocé €, é promocao. Ter outras pessoas que te
apoiem e digam o quao bom vocé é, é RP ou relagdes publicas.
Esta (ltima é uma ferramenta muito mais poderosa.

0 boca-a-boca dos clientes & o melhor e, de longe, a forma
com melhor custo efetivo de divulgar a sua mensagem. Nos
dias de hoje as coisas mudaram e se seus clientes gostam o
suficiente do que vocé tem a oferecer, vocé pode muito bem
encontrd-lo sendo replicado no Twitter ou aparecendo na
pagina do Facebook de alguém. A maneira que vocé oferta
pode até viralizar!

As caixas de
transporte, alimentos,
liteiras, areias
sanitarias...podem ser
colocadas a venda
separadamente ou
ofertadas em conjunto
em um “kit filhote”.

2/ Como estruturar uma
oferta especifica para
gato

Sevocé quer servisto, e mais importante falado, como sendo
uma clinica que tem um interesse especial em gatos, nao
basta ter isso apenas como uma aspiragdo de equipe, embora
esse seja um excelente ponto de partida; vocé deve
demonstrar isso em palavras, imagens e acima de tudo no
que vocé tem para oferecer.

Nesta se¢do, analisaremos 0s servigos e produtos que serao
deinteresse para seus clientes que possuem gato; produtos
servicos que vocé pode até ja oferecer, mas que alguns
tutores possam ainda ndo estar cientes de que precisam
deles e outros que sabemos que eles podem estar obtendo
em outros lugares.

Como médicos-veterindrios, vocé e os membros de sua
equipe naturalmente devem se sentir mais confortdveis se
vocés sequirem o valor de ter o bem de seus clientes e 0 bem-
estar de seus animais de estimagao como centro para tudo
que vocés fazem. Vocé também deveria colocar isso em
pratica ao resolver problemas ao invés de simplesmente
vender o produto ou servigo e procurar atender as
necessidades em oposicao aos desejos. Ao educar 0s seus
clientes e desta forma destacando as necessidades, vocé se
diferencia de seus concorrentes ndo veterindrios e cria
clientes que irdo comprar de vocé, ao invés de a equipe ter
que recorrer a venda por pressao (do inglés hard sell ), que
ninguém gosta de fazer.
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Ao decidir quais servigos e/ou produtos vocé deve promover
como algo especial para os tutores de gatos, um bom ponto
de partida é considerar o gato sauddvel e a medicina
preventiva. E embora as recomendagdes possam variar de
regiao para regiao em termos do que deve ser feito para
manter os gatos sauddveis durante suas vdrias fases de vida,
esta informagao estd prontamente disponivel e pode atuar
como um modelo para a concepcao de pacotes de cuidado da
salde.

Por que é que quando se trata de oferecer servicos e produtos
para caes e gatos a maioria das clinicas pde em pratica
apenas acdes para tutores de cdes? Pode ser que vocé
considere 0 gato como menos importante; que vocé perceba o
tutor do gato como sendo menos interessado em seu animal
de estimacdo do que o tutor do cdo; que gatos sejam
inerentemente mais sauddveis do que oS caes; que a
habilidade na criacdo de animais seja algo que os tutores de
gatos tm enquanto de caes nao tém? A resposta para todos
esses pontos provavelmente é nao.

Um bom ponto de partida para melhorar o que vocé fornece
aos tutores de gatos seria espelhar o que vocé provavelmente
jafaz para tutores de caes! Isso é algo que deve ser facil de se
introduzir. Pegue a castragao como exemplo. Vocé pode ver
isso como um procedimento rotineiro, simples, mas e o tutor?
Pode ser a tnica vez que eles tiveram um animal sendo

submetido a um procedimento anestésico e cirdrgico. Nao
devemos permitir que a familiaridade gere complacéncial

Mas vamos voltar um passo! Muitas vezes, o primeiro contato
com o tutor é pelo telefone, com o mesmo solicitando
detalhes dos precos de vacinacao do Seu novo gatinho.
Poderia ser um cliente telefonando e comparando precos.
Vocé precisa envolver esse cliente em um didlogo,
fornecendo-lhes mais informagdes do que apenas do
esquema de vacinagao. Nessa conversa sua recepcionista
deve perguntar sobre o gatinho; em particular o Seu nome, e
como ele/ela estd se estabelecendo em sua nova casa. Obter
detalhes do tutor e do gatinho permite-lhe enviar uma carta
ou e-mail personalizado para esse cliente (ou até mesmo o
gatinho!) fornecendo-hes detalhes sobre sua clinica e o que
vocé pode oferecer a este novo membro da familia. Essa agao,
somado ao interesse genuino da recepcionista no gatinho,
fornece a este cliente mais do que um preco para que ele
possa decidirqual a clinica frequentar.

Um dos estresses reais ou percebidos que tutores e seus
gatos tém é a ida até o veterindrio! 0 novo tutor do gatinho
pode muito bem ter experimentado isso quando eles
trouxeram pela primeira vez o gatinho para casa.

I Questionério de avaliago de satide

Antes da consulta, responder a estas poucas perguntas pode ajudar o seu médico-veterinario a avaliar o estado

de envelhecimento do seu gato:

Margue a resposta apropriada

= Vocé notou alguma mudanga no apetite doseugato? ... SM  NAO N
« Ele/ela bebe e urina mais do que o habitual? ... SM NAO N
= Ele/ela tem dificuldade para mastigar? ... SM NEO N
« Ele/ela parece menos agil, mais rigido? . SM  NAO N
= Ele reluta em pular ou subirasescadas? ... ... SM NEO N
= Ele/ela estd relutante em ser manuseado ou acariciado? ... SM N0 NA
« Ele/ela tem dificuldades lamber/limpar suas costas? ... SM NAO N
= Elefeladorme mais? ... SM NEO WA
= Ele/ela acorda durante a noite? ... . SM NAO N
« Ele/ela parece menos ativo? ... SM  NAO N
« Ele/ela tem miado alto sem motivo aparente? ... SM NAO  N-A
= Ele/ela as vezes parece confuso, desorientado? ... ... SM  NAO N
« Ele/ela parece mais irritavel ou mais agressivo? .. SM  NAO  N-A
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equipe daclinicae paraocliente.

Voltando a castragao, como um exemplo de como vocé pode
melhorar e agregar valor a sua oferta de servico. £ concebivel
que em sua clinica um gatinho venha para ser castrado e que

Fornecer ao cliente um questionario de avaliacdo de
satde adiciona valor, documenta o que o paciente
precisa e permite que o tutor discuta suas descobertas
com a familia.

Entdo que pergunta melhor a ser feita para o cliente ao telefone
do que "como vocé trard o gatinho até nds?" Isto possibilita
toda uma conversa sobre a melhor caixa de transporte a se
usar, 0 uso dos feromdnios nao s para o transporte, mas
também para o estabelecimento do gatinho em seu novo
ambiente.

Uma sugestao que pode ser feita é que o cliente poderia gostar
de irna clinica, antes de sua consulta para obter informacdes
praticas e adquirir uma caixa de transporte e outros produtos
teis. Outras perguntas a respeito da alimentagao e higiene do
gatinho abrem a conversa sobre qual o methor alimento, liteira
e areia sanitdria. Para que forgar um cliente ira um pet shop ou
a Internet para ser confrontado com uma vasta e confusa
selecdo de produtos quando vocé pode ser o ponto de contato
para obterajuda, uma orientacao interessada e conhecimento.

Caixas e bolsas de transporte, alimentos, liteiras, areias
sanitrias etc. podem ser vendidas como itens individuais ou
agrupados em um pacote inicial para o gatinho com um prego
de oferta especial, reduzido. Nas paginas 50 e 51, ha um
exemplo de um plano de acao em cinco etapas para ajudar seus
clientes. No momento da redacao desta edicao da Focus hé um
excelente video on-line no site CATalyst Council
(www.catalystcouncil.org) fornecendo conselhos sobre o
transporte de gatos, juntamente com os melhores tipos de
caixas e bolsas, Esta é uma boa fonte de informacdo para a

00
%0000
o222

a0 longo de todo o processo, o seu tutor nunca tenha visto o
médico-veterindrio? Como ja foi mencionado, pode ser a
(nica vez que o tutor deixou um animal de estimacao para um
procedimento anestésico e cirdrgico. Que tipo de mensagem
isso passa para o tutor? Quanto isso desvaloriza o
procedimento? Certamente & muito melhor organizar uma
verificacdo pré-puberdade para esse gatinho antes da
cirurgia, uma consulta com o médico-veterindrio em que 0
desenvolvimento do gatinho possa ser avaliado. Isso também
oferece uma oportunidade ideal para recapitular outros
temas como dieta, microchip, seguro, comportamento, etc.
(Quando se trata de seguro para animais, as clinicas precisam
ter consciéncia de que existem restricoes legais em alguns
paises restringindo o nivel de aconselhamento que pode ser
prestado.

Caso o animal necessite de medicacao adicional, deverd ser
fornecido informacdes sobre sua administragao. Nés todos
podemos achar dificil administrar medicamentos orais a
gatos, entdo alguns conselhos Uteis e demonstracdes por
parte dos enfermeiros serd bem recebido pelos clientes. Além
disso, sempre que possivel, devem ser oferecidas
medicacoes palatdveis. Orientacdes por escrito com
diagramas ou videos em seu site demonstram que vocé nao
apenas pensou no desafio, mas também estd propondo
solucoes.

A) Programas de satde

0 fato de quase todos os gatos adultos (com excegdo de ragas
Ragdolls e Maine Coons) serem do mesmo tamanho, em
termos de peso médio (3,6kg a 4,8kg), torna a precificagdo dos
programas de cuidados de satde sob um preco fixo muito mais
facil. Um dos problemas na tentativa de conceber esquemas
semelhantes para pacientes caninos é a enorme diferenca
entre 0 tamanho das racas e o impacto que se tem em fornecer
uma estrutura de taxa simplista que clientes e membros da
equipe possam entender.

Com relacdo aos gatos vocé poderia, por exemplo, oferecerum
programa de cuidados de salde, a uma taxa anual, e que
inclua o seguinte:

e Vacinacoes anuais
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* b avaliagdes de satde mensais (com relatdrio por escrito*);
o Controle anual de parasitas externos

eTratamento regular vermes redondos e ténias (incluindo
medicacao preventiva para dirofilariose se necessario).

*Um relatdrio escrito, que nao precisa ser um documento
extenso, mas sim uma lista simples detalhando todos os
aspectos de saide que foram verificados junto a eventuais
recomendacdes, possui varias finalidades. Mais importante
ainda, agrega valor ao procedimento, uma vez que nem sempre
¢ Gbvio para o cliente o quanto estd envolvido em uma
avaliacdo de salde completa. As medidas corretivas
recomendadas e os custos associados podem ser
documentado para que o cliente pondere e, se necessario,
discuta com outros membros da familia antes de tomar a
decisao de prosseguir com o mesmo. E melhor ser mantido da
maneira mais simples possivel, com informagdes adicionais
sendo incluidas, como e onde necessario, sob a forma de
literatura relevante produzida comercialmente e/ou
internamente.

A lista acima pode ser considerada um programa de saide
bdsico para gatos de 1 a 7 anos de idade. Ele pode ser
adicionado ou adaptado de acordo com o mercado e/ou a
publico-alvo. Por exemplo, poderia ser modificado para gatos
de diferentes faixas etdrias como sugerido na Tabela 1.

Uma das vantagens de um Pacote de Cuidados de Sadde para o
cliente é que ele Lhes fornece um roteiro para o cuidado com
seu gato. Ele estabelece quando e para que eles precisam vir

para a clinica. A clinica pode auxiliar no processo enviando
mensagens de texto ou e-mail para lembrar ao cliente sua
préxima consulta. As outras vantagens, tanto para o cliente
quanto paraa clinica pode ser o prego.

Considere um filhote de gato, por exemplo; que a visita inicial
pode ser cara para o cliente se ele comprar tudo o que a
clinica aconselha, vacinacdes, alimentos, microchip, caixa de
transporte, liteira, etc. Muitos podem ndo fazer essas
compras na clinica e facilmente ir comprar em outros lugares.
Para ajudar os clientes a colocar no orgamento, o custo global
do pacote poderia ser distribuido igualmente por um periodo
determinado, de por exemplo 12 meses. Poderia mesmo ser
oferecido um desconto para um determinado periodo como
uma Oferta Especial.

Ha vantagens para todos quando se trata de oferecer sistemas
na linha dos descritos acima; ofertas que trazem o cliente e 0
paciente de volta para a clinica regularmente. Do ponto de
vista do paciente, deve significar uma vida mais saudavel em
que 0s problemas serao percebidos muito mais cedo do que
aconteceria de outra forma. Do ponto de vista do cliente, eles
podem ter certeza de que o membro felino da familia estd nas
melhores maos quando ele vem para prevengdo, e nao apenas
para cuidar de um problema. E, do ponto de vista da clinica,
garante um contato regular com os pacientes e seus tutores,
permitindo que vocé pratique uma boa medicina. E sob a
perspectiva do negdcio, 0s pagamentos regulares ajudam
comoo fluxo de caixa.

Tabela 1. Componentes de um Programa de cuidados de satde sugeridos para gatos de varias idades.

Procedimento 3 2-3 meses 3 6 meses 3
Vacinacao 1 ° 1 |
Verificacao dopeso ° | ° 1
Avaliacao geral da
salde : ® ! ® !
Tratamento parasitario* ) | ° |

Hemorama/bioquimicos/T4 | |

ano 2-6 anos 7-10 anos 11 anos
o CUIER
° ° ° °
o o o o
° ° ° °
° ° ° °
° °
1 LI
. . e

* Exames e tratamento preventivo para as diversas doencas felinas parasitarias variam de pais para pais e precisam ser adequadamente feitos sob medida.
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O programa anual de satde deve ir muito
além da vacinacao

Além disso, o fato de que os clientes perceberdo que estao
pagando por servicos e produtos “adiantado”, torna-o0s mais
propensos a utiliz-Los. Se a clinica decidir descontar o preco
total, os lucros virdo de vendas maiores e do trabalho
derivados que resultam de um maior contato com os clientes.

Qutros servigos e produtos que podem ser adicionados para
compor um pacote incluem:

e Microchip

o Castracao

o Segurosaide

o Alimentos para animais de estimagao

B) Alimentos para animais de
estimacao

Independentemente do que um tutor decida fazer para
cuidar de seu gato, espera-se que ao menos ele o alimente
diariamente! Trazer os clientes para a clinica vai ser um
desafio cada vez maior e algo que trard clientes, com gatos
saudaveis, de volta mais frequentemente do que qualquer
outro servico ou produto é se eles comprarem os alimentos
para seus gatos.

Supondo que a clinica selecione uma marca superior como
opcdo preferida, como vocé pode agregar valor ao que pode
ser considerado um produto caro e que pode ser obtido em
outro lugar? Primeiramente, para adicionar valor
intrinseco precisamos decompor o preco em algo que o
tutor possa entender. E considerando gue o prego nominal
de um alimento seco para gatos de qualidade superior
possa parecer caro, se o custo por dia é claramente exibido

a0 lado do produto, isso permitird que o cliente compare
com outras alternativas no mercado. Quaisquer diferencas
serdo entdo menos significativas e serd mais facil para um
membro da equipe da clinica explicar isso. Outra vantagem
pode ser indicar por quanto tempo o pacote vai durar,
potencialmente uma questao importante para alguns, se 0
armazenamento em casa é um diferencial. Outra vantagem
seria oferecer verificacdes regulares de peso; algo que vocé
pode estar fazendo por seus pacientes caninos por algum
tempo, mas que vem negligenciando para seus amigos
felinos.

Este controle de peso pode ser efetuado pelo enfermeiro,
quando a clinica estiver calma e oferecido a um prego
reduzido ou até mesmo gratuitamente, desde que o cliente
compre os alimentos de vocé.

Seus clientes poderiam ficar insatisfeitos caso fosse
incluso no Pacote anual de Cuidados de Sade o valor com
“Alimento suficiente para alimentar seu gato por umano";
entao o melhor é calcular a quantidade média que um gato
consumird e incluir no montante do pacote e deixar isso
claro na oferta. Quaisquer discrepancias dbvias quanto a
quantidade de alimentos consumidos, juntamente com a
diferenca associada no custo, pode ser discutido com o
tutorno momento das pesagens e avaliacdo do animal.

A clinica pode considerar oferecer outros produtos para
venda; itens que poderiam ser classificados como
mercadoria de sala de espera. H4 obviamente muitos itens
desse de qualidade varidvel por ai e um servico que
podemos oferecer aos nossos clientes é nos
concentrarmos em uma gama estreita de produtos (teis e
de qualidade. Aderindo aos principios centrais, é de vital
importdncia que todos esses itens se encaixem com a
filosofia da clinica de ter alta gualidade e atender
necessidades verdadeiras. Como tal, nossa equipe deve
estar confortdvel em recomendar estes produtos para
resolver problemas e/ou melhorar a qualidade de vida dos
gatos. Nao devem ser convidados a vender produtos que
possuam eficacia duvidosa!

(uando se trata de clientes tomando uma decisao sobre se
devem comprar um servigo ou um produto, o dinheiro serd
um fator que eles vao considerar. Quando se trata de
decisdes financeiras, muitos tutores de gatos terdo
conhecimento financeiro e estardo mais preocupados com
ovalor do dinheiro do que com o custo puro.
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Os clientes que compram alimentos para animais de estimagado de sua clinica veterinaria
voltardo regularmente.

Mas amenos que nds mostremos o valor do dinheiro, ilustrando
as economias que podem ser feitas ao aceitar a oferta, como o
clienteird aavaliar?

Por exemplo, com uma oferta de pacote, precisamos mostrar o
preco normal agregado juntamente com o preco com desconto.
Também precisamos destacar qualquer valor adicional, como
as verificacdes regulares do peso gratuitas ou conselho
telefonico ilimitado.

C) Lidando com a
concorréncia no mercado

Em uma época em que o consumidor € rei, os clientes sao
incentivados a comprar e todos nds somos bombardeados por
andncios e ofertas especiais, vocé pode se deparar com
clientes consultando seus precos. Como vocé pode responder
aesses desafios?

Adotar a linha de competir no preco pode se mostrar um
caminho muito escorregadio e por vezes tortuoso, e vocé pode
acabar ndo sendo a primeira escolha. Vocé deve sempre
procurar competir em qualidade e toda a equipe deve estar
preparada para defender essa postura diante de um cliente
que diz que pode comprar produtos “similares™ em outro lugar
pagando menos. Vocé precisa ter a munigao para poder
explicar que, embora parecam semelhantes, seus produtos
530 Superiores porque...

R3]

No entanto, vocé precisa estar consciente do mercado e se
vocé tem exatamente os mesmos produtos que estao
disponiveis em outro lugar vocé deve estar ciente dos precos
de seus concorrentes. Vocé pode ser capaz de justificar um
preco maior de um mesmo produto por adicao de valor, por
exemplo: “Aconselhamento nutricional e pesagens gratuitas
quando vocé comprar o alimento do seu animal de estimacao
conosca”. No entanto, vocé nao pode esperar um alto volume
de vendas se seus pregos forem muito mais elevados do que
outros.

(uando se trata de competir no mercado aberto, vocé pode se
deparar com concorrentes cujo poder de compra & muito maior
do que a seu. Dito isto, se vocé se encontrar em uma posicao
em que tenha que reduzir seu prego para competir, vocé pode
ter mais margem para agir do que vocé imagina. Sua
verdadeira margem nao € a diferenca entre seu preco de venda
e 0 prego faturado; é a diferenca entre para que vocé vende o
produto e seu preco liquido; em outras palavras, vocé precisa
considerar quaisquer descantos de fabricantes e atacadistas
que vocé receba.
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Mas atengdo! Se vocé decidir tomar o caminho de dar
descontos, vocé precisa estar consciente do efeito que uma
reducdo de preco causa em seu lucro liquido. Considere por
exemplo um item no qual vocé tem uma margem de 20%; vocé
decide diminuir o preco de venda em 10%; vocé tem que
aumentar suas vendas em 100% para ter o mesmo lucro! E
lembre-se, quanto menor a margem bruta, mais dramatico o
efeito que umareducao de preco terd sobre o lucro liquido.

3/ Procedimentos médicos

especificos

Um gato que tem acesso a ambientes externos pode muito
bem ter um estilo de vida ativo e emocionante de um
pequeno cacador, mas aquele que vive dentro de casa tende
a levar uma vida muito diferente. Um dos desafios quando
se lida com gatos € que eu estilo de vida relativamente
furtivo e sedentdrio significa que seu comportamento
quando estao bem pode diferir um pouco de quando eles
ficam doentes. Em consequéncia muitas doengas ndo sao
detectadas em seus estdgios iniciais.

Como jd foi discutido em outro local, esta mensagem de
deteccdo precoce de doengas deve ser enfatizada para os
tutores junto com a promogao dos programas para
monitorar a condicdo de gatos aparentemente saudaveis.

(Quando se trata de considerar quais procedimentos
médicos especificos a se oferecer e quais equipamentos
sao necessarios, um bom ponto de partida é olhar para a
lista de doencas e condicdes que podem afetar nossos
pacientes felinos, especialmente aqueles que podem ser
de dificil detecgdo por parte do tutor.

Embora um exame clinico aprofundado possa fornecer
evidéncia direta, ou ser sugestivo de uma doenca clinica ou

Tabela 2. Lista de doencas felinas
comumente ocorrentes

Doenca dental
Hipertireoidismo
Doenca Renal Crénica
Hipertensao
Osteoartrite

Diabetes mellitus
DTUIF

subclinica, os gatos podem ser muito bons em “esconder”
problemas e assim procedimentos especificos podem ser
muito tteis na deteccao e abordagem de situacdes o mais
répido possivel (Tabela 2).

A urindlise pode ser muito Gtil na deteccdo de diabetes,
insuficiéncia renal ou doencas do trato urindrio inferior dos
felinos. 0 uso de uma liteira ndo absorvente para gatos
pode ser um método ndo invasivo de coleta da amostra e
pode ser utilizado pelos clientes em casa ou com 0 animal
internado. Uma alternativa para coleta de uma amostra
estéril € por cistocentese. A andlise de urina é
relativamente barata para o cliente e requer poucos
equipamentos, por exemplo um refratdmetro, fitas
reagentes e um microscépio. Se houver suspeita de
infeccao do trato urindrio, uma cultura e sensibilidade
bacteriana podem ser solicitadas. Isto pode ser feito
internamente ou pode ser enviado para um laboratério.

Exames hematoldgicos e bioquimicos realizados
internamente ou em um laboratdrio externo podem
fornecer evidéncias de diabetes ou insuficiéncia renal, ou
podem sugerir a presenga de hipertireoidismo, que pode
ser investigado a fundo com mais um exame sanguineo
adicional. A decisdo de alugar/comprar ou nao
equipamentos de laboratdrio interno deve basear-se em
uma série de fatores. Issoinclui:

e Disponibilidade de um servico de laboratdrio externo
confidvel e eficiente;

e () custo de processamento das amostras internamente
versus externamente;

o Acapacidade de interpretar os resultados internamente;
o () tamanho da populacdo felina da clinica;

e () ndmero percebido de clientes que vocé acha que ird
utilizar o servico.

0 hipertiroidismo é uma condicdo razoavelmente comum
encontrada em gatos mais velhos e que deve ser suspeita
se 0 paciente for magro, mas ativo (muitas vezes
hiperativo) com um bom apetite e taquicardia. Embora um
exame de sangue de rotina possa indicar hipertiroidismo, a
condicdo deve ser confirmada pela presenca de niveis
elevados de tiroxina (T4). Novamente, isso pode feito
internamente ou enviado para um laboratdrio externo. Os
gatos hipertireoideos frequentemente apresentam sinais
de hipertensdo e como ja foi mencionado, taquicardia. Se o
hipertireoidismo estiver presente hd algum tempo, podem
haver alteracdes secunddrias, permanentes no coracao
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(hipertrofia ventricular esquerda) que podem requerer
medicacao adicional. Isso deve ser investigado através da
realizacao de um eletrocardiograma no paciente.

Uma boa pratica é o monitoramento da pressao sanguinea
anualmente em gatos com mais de 7 anos. 0s gatos sdo muito
propensos ao aumento da pressao arterial devido ao estresse,
tornando dificil estabelecer e interpretar leituras. Por causa
disso, os animais doentes devem ter tempo suficiente para se
aclimatar ao ambiente ao seu redor e, se possivel, 0
procedimento deve ser feito com seus tutores presentes. As
leituras sao feitas com um Kit Doppler de Pressao Arterial e
devido a variacao nas leituras por influéncias externas,
algumas leituras e uma média das mesmas devem ser feitas
para se chegar a um resultado.

0 tratamento dental é necessdrio em muitos de nossos
pacientes felinos visto que uma alta porcentagem deles terd
doenca dental ou gengivite. Se negligenciado isso pode causar
dor cronica e possivelmente levar a uma doenca sistémica.
Embora para alguns tutores de caes seja possivel escovar 0s
dentes de seus animais, para gatos essa é uma tarefa quase
impossivel.

Como resultado, os tutores muitas vezes desconhecem o
estado da satde bucal do seu gato até que um membro da
equipe Lhes mostre. A vocé nao pode ser dado o luxo de
conseguir fazer uma longa inspecdo da boca do gato entdo o
uso de modelos dentais e/ou fotografias podem se mostrar
muito dteis para explicar os problemas e as medidas
corretivas propostas que serao necessarias. Odontogramas
sa0 Uteis para documentar o estado da cavidade oral antes e
apos o tratamento. Estes podem ser feitos de papel ou podem
ser realizados no computador. Fornecer uma cdpia ao cliente
agregavalor ao tratamento.

A fim de realizar um exame oral abrangente de alguns
pacientes felinos, pode ser necessdrio radiografar as
mandibulas. E praticamente impossivel tirar boas radiografias
usando maquinas padrao de raios-x veterindrias por causa da
movimentacao restrita, e pelo tamanho da cabeca da
maquina. Uma unidade de raio-X dental, que pode ser de
parede ou sobre um rodizio montado, € ideal. Geralmente, elas
podem ser obtidas de segunda mao.

O monitoramento da pressao arterial anualmente
para gatos com mais de 7 anos é uma boa pratica.

0s sequintes equipamentos também sao necessarios:

e Filme dental pequeno que pode ser processado
manualmente ou automaticamente.

e Digitalizador de consultério que permite que o filme seja
revelado na sala de procedimentos.

o Abridores bucais para manter a boca aberta.

o Suportes de filme para posicionar o filme na boca.

0s dentes de gato, especialmente doentes, podem ser muito
frdgeis e podem fraturar facilmente, deixando raizes inteiras
0u parciais para tras, com consequéncias indesejaveis. A fim
de extrair dentes felinos com &xito e seguranca vocé precisa
de alavancas dentdrias e cinzéis de tamanhos adequados.
Além disso, um motor dentério que permita lixar, polir e, se
necessdrio, cortar coroas de forma eficaz e eficiente, para
facilitar a extracdo de raizes, & um investimento que vale a
pena para a maioria das clinicas que pretendem trabalhar com
odontologia felina.

—
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Ajudando seus clientes a levarem seus

Um dos fatores mais importantes que impedem os tutores de
gatos a levar o seu animal de estimacao para a clinica
veterindria sao as dificuldades préticas durante o transporte do
seu gato de casa para a clinica. Além disso, hd o estresse
associado, tanto para o gato quanto para o tutor. Portanto, uma
clinica que queira melhorar seu negécio para gatos deve
implementar um plano de acdo de cinco passos:

A/ Elabore um pequeno folheto “Dez dicas de viagem para
trazer o seu gato para anossa clinica” paraincluir os seguintes
conselhos:

1. Nunca viaje com seu gato solto no carro.

2. Escolha uma caixa de transporte robusta que abra no topo
na frente e que também possa ser desmontada no meio (uma
cobertura facilmente removivel permite que um gato ansioso
seja examinado enquanto permanece na metade inferior).
Concentre-se nas funcionalidades praticas e funcionais e evite
caixas luxuosas e caras. Sinta-se livre para pedir a nossa
recepcionista para the mostrar uma de nossas caixas de
transporte recomendadas e demonstrar como usa-(a.

3. Deixe a caixa de transporte em casa em um local onde possa
ser considerado por seu gato como “parte do mobilidrio”,
permitindo que se torne um lugar familiar para ele.

4. Torne a caixa de transporte tao confortével e familiar quanto
possivel colocando nela alguma roupa com seu cheiro e/ou
odor do seu gato (vocé pode passar suavemente um pano
macio na face de seu gato para obter seu odor). Pulverize
algum feromdnio facial sintético felino (Feliway™) -
disponivel na clinica - sobre as roupas pelo menos 30 minutos
antes da saida. Nao esqueca que seu gato pode estar doente
ou pode sujar a caixa de transporte durante a viagem, por isso
¢ uma hoa ideia levar alguns panos ou cobertores para a volta
para casa.

b. Para colocar o seu gato na caixa de transporte, se ele nao
entrar espontaneamente, vocé deve pegar calmamente seu
gato e colocd-lo na caixa através da abertura superior.
Alternativamente, vocé pode remover a metade superior da
sua caixa e colocar de volta apenas quando seu gato ficar na
metade inferior. Se 0 seu gato realmente nao estd disposto a
entrar na caixa, vocé pode embrulha-lo em uma toalha grossa
(contendo seu perfume e/ou feromdnio pulverizado), entao
colocar o gato e atoalha dentro da caixa.

6. Uma vez no carro, evite que caixa chacoalhe durante o
trajeto, seja pela fixacao da mesma no espaco para 0S pés
atrds do banco da frente ou com o cinto de seguranca. Dirija
com cuidado; evite musica alta e agressiva; fale calmamente
com seu gato para tranquiliza-lo. Quanto mais silencioso o
tutor, methor serd o gato.

E importante escolher uma caixa de transporte que tenha uma metade superior que possa ser removida.
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7. Quando vocé andar do seu carro a recepgao da clinica, tente
evitar balancar a caixa ou baté-la contra suas pernas.

8. Uma vez na drea da recepcdo, peca a nossa recepcionista
paramostrar paravocé onde se sentar e como apoiar a caixa de
transporte (temos uma drea na recepcao exclusiva para os
tutores de gatos com lugares onde vocé pode colocar a caixa
transporte ao seu lado). Nds recomendamos fortemente que
vocé deixe a frente da caixa virada para vocé e nao virada para
outros gatos) e que mantenha a caixa coberta com uma toalha
enquanto estiver na recepcao.

9. Naturalmente, vocé deve respeitar o mesmo protocolo para
aviagem de volta para casa!

10. Por dltimo, mas nao menos importante, se vocé possui
varios gatos, vocé deve tomar algumas precaugdes ao levar um
deles de volta para casa, especialmente depois de uma longa
estadia na clinica. Deixe 0 gato que estiver retornando por
alguns minutos dentro da caixa de transporte e veja como 0s
outros gatos reagem. Se todos os gatos permanecerem
calmos, vocé pode abrir a caixa e deixar o seu gato se juntar
ao0s seus companheiros. Se vocé sentir alguma tensao entre
seus gatos, é provavelmente porque 0 gato que retornou
carrega consigo odores da clinica. Se isso acontecer,
mantenha seu gato em uma sala separada (claro, com uma
caixa de areia, comida e dgua fresca!) por um minimo de 24
horas para recuperar um cheiro mais familiar.

B/ Inclua na sua gama de produtos disponiveis um nimero
limitado de caixas de transporte que contenham as
caracteristicas descritas no folheto. Naturalmente, o folheto
deve conter imagens de caixas de transporte se ndo muito
semelhantes, idénticas as caixas que vocé vende!

Inclua também na sua gama de produtos, spray de feromanio
facial sintético felino.

C/ Assegure que todos os membros da equipe conhegam a
questdes relacionadas ao comportamento de gatos e treine-0s
para comentar e discorrer sobre o contetdo do folheto, para
demonstrar o uso da caixa de transporte, etc.

Durante o transporte, é importante colocar
com seguranca a caixa de transporte em seu
carro para que ela ndo se mova e seu gato
ndo fique estressado.

D/ Incluir o folheto em um pacote de boas-vindas para
entregar para cada tutor de gato que visite a clinica pela
primeira vez. 0 recepcionista deve se oferecer para comentar
e passar pelo conteddo do folheto informativo e demonstrar o
uso da caixa de transporte, etc.

E/ Crie uma pagina dedicada dentro da seco para gatos do
site da clinica com explicagdes, fotos ou videos e ofereca a
possibilidade de fazer o download do folheto.
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Este livro foi preparado com o maior cuidado, tendo em conta as mais recentes pesquisas e descobertas cientificas.
Recomenda-se que vocé se refira as especificidades de seu pais. 0 editor e os autores nao podem, de forma alguma,
ser responsabilizados por qualquer falha nas solucdes sugeridas.
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