O que os clientes esperam de um
Veterinario?
Paula Tavolaro, pedagoga’

Resumo: O descompasso entre aquilo que os clien-
tes esperam de um veterindrio e aquilo que o vete-
rindrio espera oferecer leva a frustragdo de ambos,
com impactos para a salde do paciente, para o rela-
cionamento entre o profissional e seus clientes e para
0 sucesso e realizacdo pessoal do veterindrio. Nesse
artigo, discutem-se alguns estudos sobre as expecta-
tivas dos clientes e a formagao veterindria a fim de
se pensar nas possibilidades futuras de trabalho e vida
para o veterinario.

Palavras-chave: Expectativas. Formagao veterindria.
Relagao homem-animal. Relagdo veterindrio-cliente.

As vezes, eu tenho a impressio de que ele e seus
clientes ndo falam a mesma lingua. Mas € claro que esse
¢ um dilema humano comum. Isso ndo acontece apenas
com os veterindrios, mas também com os médicos, far-
macéuticos, bidlogos e, principalmente, com professo-
res. Tenho certeza que vocé jd assistiu uma aula em que
teve a clara sensacao de que seu professor falava grego.
Em um livro muito interessante e que tem o sugestivo
nome “Por que os alunos ndo gostam da escola?"”!, o
autor mostra que nos desconectamos imediatamente da
comunicagdo com o outro quando nao hd problemas a
serem solucionados com autonomia (apenas ordens a
serem cumpridas) e/ou quando temos que dar um salto
cognitivo muito grande para compreender (quando nao
temos conhecimento de base para entender o que €
dito, ou o vocabuldrio usado é desconhecido). Ao nos
desconectarmos da comunicacdo, a mensagem se perde
e, na veterindria, quando a mensagem se perde, quem
perde € o paciente.

De Mello (2012)? aponta uma outra faceta desse dile-
ma: as pessoas se relacionam com animais de forma bas-
tante diferente se trabalham com eles, comparado com
quem n3o trabalha com animais. A relagdo que temos
com os animais € moldada pelo que eles significam para
cada um de nds e pelo valor particular que atribufmos a
eles. A personalidade, o status social, a idade, o género,
o nivel de escolaridade, a renda, o tipo de emprego, a
etnia, as atitudes para com o ambiente e as experiéncias
passadas com os animais’® sao todos responsaveis pelo ve-
terindrio e seu cliente abordarem de forma diferente o
paciente que estd 14, na frente dos dois.

Posso dizer entdo que, nessa relagao entre o veteri-
nario e o cliente, cada um pode falar em uma lingua e ter
expectativas diametralmente opostas. Entao entender
os desejos e expectativas dos clientes € uma questdo
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complexa e multidimensional, que eu sempre trazia para
meus alunos de veterindria. Eu dizia para eles que, em
termos de cliente, cada um tem sua tampa de panela
e que, de uma forma simplista, a escolha era mais ou
menos como no seriado “House". Na série, hd dois mé-
dicos: um deles, do dr. House, € antissocial, viciado em
opioides, sem nenhuma empatia pelo outro, mas com
uma incompardvel habilidade de compreender sinais e
sintomas e fechar diagndsticos. O outro médico, o on-
cologista Wilson, tinha como caracteristicas mais impor-
tantes a sua humanidade e a relagdo de empatia para
com os pacientes e outros médicos. Tecnicamente, ele
também era um médico de exceléncia, mas o fato de ele
ser humano pesava muito mais na comparagao entre os
dois, dentro da série.

Entdo, nas minhas aulas, eu perguntava: “Quando vocé
realmente precisar de um médico, por quem vocé quer
ser atendido, House ou Wilson?"'. E as respostas podiam
ser encaixadas em um de dois extremos: desfecho clinico
adequado e rdpido versus empatia e conforto psicoldgico.
Embora essas duas escolhas ndo sejam mutuamente ex-
cludentes, inconscientemente, € mais ou menos assim que
nossa cabega funciona nas escolhas que fazemos quando
buscamos atendimento médico.

Como os clientes escolhem seus veterindrios! Na
maioria dos casos, pelo” boca a boca” e pelas recomen-
dagdes pessoais: 0s clientes querem saber como o vete-
rindrio lida com os animais, quais sao suas habilidades de
comunicagdo e qual € a qualidade do tratamento®. Entre-
tanto, a recomendacdo ou o “boca a boca” traduzem a
expectativa subjetiva de uma outra pessoa. O que um
cliente espera da forma como o veterindrio lida com os
animais, ou de sua comunicac¢ao ou da qualidade do trata-
mento s3o filtradas pela subjetividade da sua expectativa
pessoal. Exatamente como no caso de se escolher o dr.
House ou o dr. Wilson, as razdes para a escolha s3o ape-
nas suas. Nao sé o cliente € subjetivo na sua expectativa: o
veterindrio também tem suas préprias expectativas sobre
seu trabalho. E claro que, por isso, hd um descompasso
entre o que o veterindrio acredita que deve fazer e o que
o cliente espera que ele faca.

Como consequéncias desse descompasso, a comunica-
¢ao acaba sendo falha, a aderéncia ao tratamento deixa a
desejar, e o tratamento se torna ineficiente’. Como os pro-
fessores |4 do primeiro pardgrafo', os veterindrios tendem
a agir de forma paternalista e diretiva, e ddo ao cliente, na
maioria das vezes, pouca autonomia e nenhuma motivacao
para agir’. Os veterindrios fazem o cuidado com o animal
parecer muito dificil e ndo investem em uma postura cen-
trada na parceria com o cliente?, ndo prestando muita aten-
¢ao, nem escutando com cuidado aquilo que o cliente quer
ou 0 que ele acredita serem seus problemas®.
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Volto ao comego: o que os clientes esperam do veterindrio! Expectativas sao complicadas, porque elas sao uma
“esperanca baseada em supostos direitos, probabilidades ou promessas’'. Quer dizer, as pessoas esperam que o ve-
terindrio faca um certo trabalho, da maneira que elas supdem que ele vai fazer, da forma com que elas gostariam que
fosse feito - sem comunicar isso. E apesar de alguns estudos analisarem expectativas de clientes veterindrios™ (Tabela
1), ndo é possivel construir um modelo fechado para isso, simplesmente porque as pessoas, tanto veterindrios quanto

clientes, sdo diferentes e tém histdrias pessoais diferentes.

Tabela 1. Expectativas dos clientes para o trabalho veterindrio.

Hughes et al. (2018)* Mellanby et al. (2011)°

categorias gerais

Como foi
feito o estudo?

1446 clientes no Reino Unido e Austrdlia deveriam
escolher as 3 capacidades mais importantes em 6

407 clientes no Reino Unido deveriam escolher 3
atributos de uma lista de 20 itens, respondendo a
pergunta: “Qudo importantes sao esses atributos
em um veterinario?”

o -estar animal
Veterindrio de 2

bequenos ani-

mdais

fissdo
3. Relacdo com os clientes

1. Comprometimento com o bem-

Comprometimento com a qua-
lidade do trabalho e com a pro-

7. Habilidades de co-
municagdo

8. Capacidade de
explicar termos téc-
nicos

1. Conhecimento de

medicina e cirurgia
2. Bom com os animais
3. Limpeza e asseio

Achados

Veterindrio de

grandes ani- )
mais :

fissdo
Tomada de decisGo

-estar animal

1. Comprometimento com a qua- | 4. Boas habilidades 10
lidade do trabalho e com a pro-

3. Comprometimento com o bem-

9. Determinagdo
Paciéncia
Clareza sobre os
custos dos trata-
mentos

12. Educacdo

prdticas
5. Honestidade
6. Confianca
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Embora conhecer as expectativas listadas na tabela e
trabalhar para atendé-las possam apoiar o veterindrio em
sua caminhada para ser bem-sucedido, essas expectativas
ainda sao muito subjetivas. O que € “ser comprometido
com o bem-estar animal” ou “ter conhecimento de me-
dicina veterindria? O que é “ser bom com os animais”
ou “ser paciente’? Que atitudes, conhecimentos e
acoes efetivamente expressam isso? Essas defini-
¢Oes nunca sdo claras, e o que pode parecer adequado e
certo para vocé pode nio ser para mim. E essa indefini-
¢do que coloca o veterindrio no dilema de House versus
Wilson: é mais importante a atuacdo médica ou a atuagao
humana? (Figura 1). E dificil dizer, em um dado atendi-
mento, para onde essa balanca vai pender, jd que “pode
ser desafiador decidir a abordagem com um cliente em
particular, sem levar em consideragao o objetivo essencial
de se atingir um bom desfecho clinico” * (p.7).

Figura 1. As prioridades varidveis entre os clientes de
veterindrios. Adaptado de Hughes et al. (2018).*

Preocupagao
com o atendi-
mento médico

Preocupagao
com o atendi-
mento médico

Empatia e

humanidade

| Definicao no dicionario Michaelis, https://michaelis.uol.com.br/moderno-portugues/busca/portugues-brasileiro/expectativa/.

Acesso em |0 Abr 2021,
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Para ajudar a retirar um pouco da subjetividade desse dilema, Hughes et al. (2018)* determinaram alguns indicadores de compor-
tamento do veterindrio ligados as grandes categorias de expectativas (que eles chamam de aptiddes) para com o trabalho veterindrio
(Tabela 2). Embora as trés primeiras categorias (comprometimento com o bem-estar animal, comprometimento com a qualidade
do trabalho e com a profissdo e a relagdo com os clientes) tenham sido considerados como prioridades pelos clientes nesse trabalho,
decidi por apresentar a tabela completa, porque € um material muito rico para se pensar a formagao dos futuros veterindrios.

Tabela 2. AptidGes e indicadores de comportamento dos veterindrios em relagido aos seus clientes. Fonte: Hughes et al. (2018)*.

Aptidao Indicador comportamental

Comprometimento
com bem-estar
anima

Mostra um interesse genuino no seu animal, fazendo perguntas sobre suas necessidades ou personalidade
Lida com seu animal com confianca e cuidado, e seu animal responde bem a isso

Mostra compaixao com relagao aos animais; prioriza o bem-estar e a qualidade de vida do seu animal
Adapta 0 manejo ou exame de uma forma especifica para o seu animal

issdo

Comprometimento com a
qualidade e com a prof

Prepara-se para a consulta (por exemplo, checando o prontudrio com antecedéncia) para garantir o maximo
de qualidade no cuidado

E comprometido com o cuidado apés a consulta; é proativo no acompanhamento e mantém os prontuarios
atualizados

Valoriza a continuidade do cuidado (isto €, fornece a vocé e seu animal a experiéncia de um cuidado
coordenado e que progride de forma suave) e trabalha para conseguir isso, quando possivel

E honesto quando n3o sabe algo

E comprometido com o aprendizado a partir das experiéncias ou erros de forma a melhorar continuamente
o cuidado com seus animais

Passa a vocé uma sensacao de confianca nas habilidades dele

Mantém-se atualizado com as pesquisas e tratamentos mais recentes

Busca conselhos de colegas para garantir o melhor tratamento do seu animal

Estd comprometido com o cuidado de alta qualidade e busca constantemente a exceléncia

Rela¢des com os clientes

E amigavel, aberto e educado

Reconhece suas emogdes e sentimentos; demonstra empatia

Demonstra compaixao e gentileza para com vocé; oferece seguranga

Respeita suas ideias, preocupagdes e decisdes

Mostra-se paciente em situagoes dificeis; garante que vocé ndo se sinta pressionado

Cria uma ligagdo para uma parceria baseada na confianga

Verifica se vocé esta confortdvel com os préximos passos e se consegue cuidar adequadamente do seu animal
Reconhece a ligagio homem-animal, incluindo as suas percepcdes e o seu conhecimento do seu proprio
animal

Ensina vocé a ter um papel proativo no cuidado e tratamento preventivo

E flexivel e atende suas necessidades e pedidos, quando adequado

lismo

issional

Prof

Mostra igualdade na sua abordagem; trata todos os tipos de animais da mesma forma

E honesto e claro sobre o custo das opcdes e procedimentos de tratamento (isto &, nio é estimulado por
ganho financeiro ou por vendas)

E justo; ndo culpa vocé ou faz vocé se sentir culpado

E professional na sua aparéncia a abordagem, inclusive quando estd interagindo com colegas; é pontual

E aberto e honesto com vocé; é realista sobre as expectativas de longo prazo

E calmo e gerencia as préprias emocSes em situacdes e conversas dificeis

Mantém um ambiente de trabalho limpo
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Adapta a comunicagdo ao seu entendimento; evita jargdes e termos técnicos

Explica o diagnéstico, as op¢des de tratamento, as implicagdes e os custos de forma clara

Faz perguntas abertas para conseguir informacdes e explora as suas preocupagoes

Pratica a escuta ativa e cria uma comunicagao de duas vias com vocé; busca seu ponto de vista

Usa uma abordagem que envolve consideragao e tato na comunicagdo de informagdes sensiveis

Mostra boas habilidades de comunicagdo nao verbal, como o contato visual e concordar com a cabega para
demonstrar compreensao

comunicacao
e o o o o o

Habilidades de

Garante que vocé tome decisGes informadas, explicando todas as op¢des disponiveis

Equilibra as necessidades do seu animal com as suas necessidades, expectativas e restricSes financeiras
E proativo no tratamento da causa, ndo apenas no alivio dos sintomas

E decidido; avalia rapidamente a urgéncia da situaciio e toma medidas adequadas

Tomada de
decisdo e
solucdo de
problemas
e o o o

A definicdo dessas atitudes € um passo enorme na dire¢do de uma visio mais clara do trabalho veterindrio. Mas pensando na
formacio desses profissionais, onde exatamente eles sdo preparados para agir dessa forma, e onde eles fortalecem essas aptidoes?
A formagdo bastante técnica da veterindria acaba deixando a desejar no atendimento a essas outras questdes. O problema € que
a auséncia até mesmo da discussao sobre esses aspectos leva a consequéncias nao sé para os animais e para a comunicagao com
os clientes, mas também para o préprio veterinario. Quando a relagdo com os clientes € dificil, o veterindrio se sente insatisfeito
e estressado o que pode levar ao burnout e ao abandono da profissdao*. A satisfagdo com o trabalho e com a profissdo estd ligado
a sensacao de que o veterindrio tem o respeito e a confianga dos clientes, de que € capaz de comunicar suas ideias, de solucionar
problemas e lidar com os animais e pessoas de forma confiante, honesta e fntegra.® Tudo isso comega aos se preparar os veterind-
rios para falarem a mesma lingua do seu cliente. Mas quais passos ja foram dados para essa preparagao?

Ha algumas iniciativas que buscam determinar padrdes ideais para a formacdo, como as Competéncias dos recém-formados
da Organizagao Internacional de Epizotias’ (que s3o bastante técnicas) ou do Royal College of Veterinary Surgeons (RCVS)(menos
técnicas, mas ainda empresariais)®. Entretanto, a iniciativa que mais toca na questao da relagdo dos veterindrios com o mundo, a
meu ver, € a definicdo do futuro veterindrio de 2030% do RSVC, que estd na Tabela 3 abaixo.

Tabela 3. Ambigdes da RCVS para o veterindrio de 2030. Adaptado de Vetfutures, 2015°.

Area de foco Ambicdo

Que os profissionais sejam vistos como a forga motriz da ciéncia e pratica em satide e bem-
Salde e bem-estar animal estar animal por toda a sociedade, e que a sua experiéncia impar e base de evidéncias sejam
valorizadas pelo governo, pelo publico e por outros atores.

Que a classe veterindria seja clara e assertiva sobre seus papeis abrangentes na sociedade,
incluindo a satide publica e a sustentabilidade ambiental, e a importancia critica da sua expertise
cientffica seja valorizada e reconhecida tanto na profissao quanto pelo publico em geral.

Os papeis abrangentes do
veterindrio na sociedade

A salde e o bem-estar dos | Que todos os membros da classe veterindria sejam confiantes, resilientes, felizes, sauddveis e se
veterindrios sintam apoiados.

A carreira veterinaria

" Que os vérios profissionais veterindrios tenham oportunidade de aproveitar uma ampla gama
com diversificada e

de caminhos profissionais que oferecam trabalho estimulante e bem remunerado.

recompensadora
Que exista uma variedade de modelos de negdcios em um mercado diverso, préspero e
Negdcios sustentdveis e que estimule a escolha e a inovagao. Que os servicos sejam de alta qualidade, tenham precos
centrados no usudrio justos e sejam responsivos as necessidades dos clientes ao mesmo tempo em que atendam aos
melhores interesses dos animais.
Ldlaranics Que a comunidade veterindria como um todo se beneficie de uma lideranga excepcional,

desenvolva a geragao seguinte de lideres e que se expresse em uma Unica voz.
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Eu gostaria de ver esse modelo em acdo e que os vetering-
rios tomassem as rédeas do seu futuro’®. Eu tenho esperanga de
que, passada toda essa crise em que vivemos hoje, a formagao
dos veterindrios seja analisada com cuidado e que se enxergue
com clareza o que é essencial para se criar profissionais mais
equilibrados e felizes'®, e que isso determine agdes efetivas.
Precisamos, entretanto, comecar a criar definices menos sub-
jetivas para o que deve ser o trabalho veterindrio, baseadas em
atitudes e comportamentos. Também necessitamos de iniciati-
vas brasileiras para isso, 0 que ndo temos, para que ganhem os
veterindrios, os clientes e os pacientes.

Essa € a minha expectativa. Essa é minha esperanca.
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Resumo: A febre maculosa brasileira (FMB), causada pela
bactéria Rickettsia rickettsii, € a zoonose transmitida por
carrapatos mais importante no Brasil. No estado de S3o
Paulo, onde a doenca apresenta letalidade ao redor de
50%, os carrapatos Amblyomma aureolatum e Amblyom-
ma sculptum s3o os principais vetores. O primeiro, asso-
ciado a caes domésticos e fragmentos de Mata Atlantica,
transmite a doenca na Regiao Metropolitana de Sao Paulo.
Ja A. sculptum, € vetor no interior do estado, especialmen-
te nas regides de Campinas, Piracicaba e Marilia, onde os
carrapatos infectados sio mantidos principalmente por
capivaras. O periodo de incubagao da FMB em humanos
variade 2 a |4 dias, sendo febre, mialgia e cefaleia os prin-
cipais sintomas. Posteriormente, podem aparecer exante-
ma, insuficiéncias respiratéria e renal, lesGes neuroldgicas
e ictericia. A letalidade da doenga depende do retardo do
inicio da terapia com antibidticos especificos, tais como
doxiciclina e cloranfenicol. O cdo também adoece, porém
com taxa de letalidade abaixo de 20%. Nao existem vaci-
nas disponiveis para protecao contra a FMB. A prevencio
se baseia primariamente no controle e prevencao das in-
festagBes por carrapatos nas dreas endémicas da doenga.
Préticas de controle reprodutivo de capivaras estao sendo
aplicadas para diminuir os riscos de transmissao da FMB no
interior do estado de Sao Paulo.

Palavras-chave: riquetsiose; Rickettsia rickettsii;
Amblyomma; carrapato-estrela; capivara

Introducao

Descrita inicialmente em 1929 como “typho exanthe-
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