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RESUMO

O atendimento veterinario desempenha um papel fundamental na promocéo da salde e do
bem-estar animal, sendo cada vez mais influenciado pela relagéo entre tutores e profissionais
da &rea. Nesse contexto, o presente estudo tem como objetivo analisar os critérios que
influenciam os tutores de animais de estimacao na escolha do médico veterinario no estado
do Rio Grande do Norte. Para tanto, os dados foram coletados através de uma abordagem
quantitativa, utilizando um questionario na plataforma Google Forms, entre 12 de fevereiro de
2025 e 15 de marco de 2025, aplicado a 230 tutores, abordando fatores como perfil
socioecondmico, percepcao sobre qualidade do atendimento e estratégias de fidelizacdo. Os
resultados obtidos revelaram que a confianga, a empatia e a qualidade do atendimento sédo
fatores determinantes na escolha do profissional, superando aspectos como custo e
localizagdo. A recomendacdo por amigos e familiares emerge como o principal objetivo de
decisdo, enquanto a competéncia técnica e a especializacdo também sdo amplamente
valorizadas. Observa-se uma demanda crescente por atendimento humanizado e
individualizado, em que a escuta ativa, a paciéncia e a transparéncia nas informagdes sao
essenciais para satisfacdo e fidelizagcdo dos tutores. No entanto, a pesquisa aponta que
muitos ainda adotam uma abordagem reativa, buscando assisténcia veterinaria apenas em
situacdes emergenciais, 0 que pode comprometer a saude dos animais a longo prazo. A
presenca digital de médicos veterinarios, especialmente em redes sociais, também se revela
um diferencial no mercado de trabalho, faciltando o contato e a construcdo de um
relacionamento mais préximo com os tutores. Dessa forma, conclui-se que a escolha do
médico veterinario vai além da qualificagdo técnica, exigindo também a construcdo de um
vinculo de confianca e um atendimento que valorize tanto o bem-estar do animal quanto a
experiéncia do tutor. Os resultados deste estudo contribuem para a compreensdo do
comportamento do consumidor no setor veterinario e podem orientar melhorias nos servigos
prestados, além de estratégias para fortalecer a fidelizagédo dos clientes.

Palavras-Chave: atendimento veterinario; comportamento do consumidor pet; fidelizacao de
clientes.



ABSTRACT

Veterinary care plays a fundamental role in promoting animal health and well-being, and is
increasingly influenced by the relationship between pet owners and professionals in the field.
In this context, this study aims to analyze the criteria that influence pet owners when choosing
a veterinarian in the state of Rio Grande do Norte. To this end, data were collected through a
qualitative and quantitative approach, using a questionnaire on the Google Forms platform,
between February 12, 2025 and March 15, 2025, applied to 230 pet owners, addressing factors
such as socioeconomic profile, perception of quality of care, and loyalty strategies. The results
obtained revealed that trust, empathy, and quality of care are determining factors in choosing
a professional, surpassing aspects such as cost and location. Recommendation by friends and
family emerges as the main decision-making objective, while technical competence and
specialization are also widely valued. There is a growing demand for personalized and
humanized care, in which active listening, patience and transparency in information are
essential for the satisfaction and loyalty of pet owners. However, the research indicates that
many still adopt a reactive approach, seeking veterinary care only in emergency situations,
which can compromise the health of animals in the long term. The digital presence of
veterinarians, especially on social networks, also proves to be a differentiator in the job market,
facilitating contact and building a closer relationship with pet owners. Thus, it is concluded that
choosing a veterinarian goes beyond technical qualifications, also requiring the construction
of a bond of trust and service that values both the well-being of the animal and the experience
of the pet owner. The results of this study contribute to the understanding of consumer behavior
in the veterinary sector and can guide improvements in the services provided, in addition to
strategies to strengthen customer loyalty.

Keywords: veterinary care; pet consumer behavior; customer loyalty.
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1 INTRODUCAO

A guarda responsavel de animais de companhia é definida como a condicao
em que o tutor atende as necessidades fisicas, ambientais e psicolégicas do animal,
além de prevenir que ele cause acidentes, transmita enfermidades ou gere prejuizos
ao meio ambiente ou a comunidade (Ishikura et al., 2017, apud Jorge et al., 2018).
Esse conceito tem sido abordado em diferentes regides do mundo, considerando
aspectos sociais e comportamentais, como nivel de escolaridade, classe social e

estrutura familiar.

A convivéncia e o vinculo emocional com os animais de estimacdo podem
trazer inmeros beneficios aos seres humanos, como a diminuicdo dos niveis de
estresse e ansiedade. Com as transforma¢cBes nos habitos culturais e sociais,
estabeleceu-se uma relagdo mais proxima entre as pessoas e 0s animais, exigindo
dos tutores atencdo especial aos cuidados com seus pets, pautados pelos principios
da chamada guarda responsavel (Rodrigues et al., 2018). Esse vinculo ficou ainda
mais evidente durante a pandemia de COVID-19, quando muitas pessoas buscaram
a adocdo como forma de reforcar a soliddo e aliviar o impacto psicolégico do
isolamento social.

O Brasil possui uma relacéo significativa com os animais de estimacao, refletida
no crescimento constante da populacdo pet. Segundo a ABINPET (2022), o pais
ocupa a terceira posicdo mundial em nimero de animais de estimagdo, com mais de
160 milhdes de animais de estimacéo (2023). Os cées lideraram essa estatistica, com
62 milhdes, seguidos por aves ornamentais (42 milhdes) e gatos (30 milhdes). Além
disso, cerca de 72% dos brasileiros possuem um animal de estimacédo, sendo que
metade desses animais foi contratado, principalmente por motivos de companhia,
apoio emocional e seguranca (Metropoles, 2024).

Na regido Nordeste, estima-se que 7,3 milhbes de gatos vivem na area,
enquanto a populacédo de cdes chega a 10,6 milhdes, sendo a maior concentracéo de
felinos do pais e a terceira maior de cdes. No estado do Rio Grande do Norte, essa
tendéncia se mantém, com aproximadamente 554.270 cées e 412.694 gatos,
conforme dados fornecidos pelo Diario de Pernambuco, com base em pesquisa

realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) (Diario de
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Pernambuco, 2017), evidenciando a expressiva presenca desses animais nos lares
potiguares.

Nos ultimos anos, a medicina veterinéria tem se voltado cada vez mais para
praticas que promovam o bem-estar animal durante o atendimento clinico. Nesse
contexto, destaca-se o manejo Fear Free, cujo conceito engloba a minimizacado do
estresse experimentado pelos pacientes e, consequentemente, promove uma
experiéncia positiva ndo apenas para 0s animais, mas também para os seus tutores
e para a equipe veterinaria (Seid, 2024).

Apesar da predominancia dos cées nos lares brasileiros, observa-se um
crescimento expressivo da populacdo de gatos, o que tem atraido a atencdo dos
profissionais do setor veterinario, principalmente devido as particularidades
comportamentais dessa espécie. A espécie felina tende a demonstrar maior
sensibilidade a mudancas de ambiente e manipulacdes fisicas, o que pode influenciar
ndo s6 na frequéncia das visitas ao veterinario, como também na escolha por
profissionais que adotem condutas especificas para o manejo desses pacientes.
Nesse sentido, abordagens voltadas ao bem-estar do paciente felino, como 0 manejo
“cat friendly”, vém ganhando destaque por proporcionarem um atendimento mais
acolhedor e com técnicas de manejo menos invasivas, visando reduzir o estresse
felino e tornar o atendimento mais eficaz e humanizado.

Esses numeros reforcam ndo apenas a importancia dos animais no cotidiano
das familias brasileiras, mas também a expansdo do mercado pet, que prevé um
faturamento de R$77 milhdes em 2024, com um aumento de 12% em relacdo a 2023
e recorde histdérico do mercado, com destaque para alimentos, seguido por servi¢cos
veterinarios e produtos especializados (ABINPET, 2022), o que evidencia a crescente
preocupacao dos tutores com o bem-estar dos animais e a demanda por atendimento
veterinario qualificado.

Para os estudantes de Medicina Veterinaria, este contexto oferece uma
oportunidade de reflexdo sobre o papel que desempenham na sociedade e sobre as
habilidades necessarias para exercerem uma profissao que vai além da competéncia
técnica. A formacéo académica dos futuros meédicos veterinarios deve abranger nao
apenas o dominio de conhecimentos cientificos, mas também o desenvolvimento de
habilidades de comunicacao, relacionamento interpessoal e de gestao, aspectos que

podem ser determinantes para o sucesso profissional.
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No mercado de trabalho, a compreensao de como os tutores escolhem seus
médicos veterinarios pode fornecer informacgfes valiosas para profissionais que
desejam se destacar em um mercado competitivo. Com a ampliacdo do numero de
animais de estimacao, as clinicas veterinarias e consultérios estdo se tornando mais
especializados, o que exige dos médicos veterindrios ndo apenas habilidades
técnicas, mas também competéncias interpessoais e de comunicagéo.

Justifica-se, portanto, a realizacdo deste estudo pelo aumento da populacéao
pet no Rio Grande do Norte, que reflete a necessidade de servi¢os veterinarios cada
vez mais diversificados, abrangendo desde cuidados preventivos até tratamentos
especializados. Compreender os critérios adotados pelos tutores na escolha do
profissional torna-se essencial para alinhar a oferta de servicos as expectativas e
demandas desse publico.

Dessa forma, este trabalho prop0e-se a investigar o seguinte problema de
pesquisa: Quais sdo 0s critérios que 0s tutores de animais de estimacdo no Rio
Grande do Norte utilizam para escolher o médico veterindrio responsavel pelo

cuidado, tratamento e acompanhamento da salude e bem-estar de seus animais?

1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo geral

Analisar os critérios que influenciam os tutores de animais de estimacéo na escolha

do médico veterinario no estado do Rio Grande do Norte.

1.1.2 Obijetivos especificos

e Identificar o perfil socioeconémico dos tutores de animais no estado do Rio
Grande do Norte e a relacdo com a escolha do médico veterinario;

e Analisar a importancia do atendimento “cat friendly” na escolha de médicos
veterinarios por tutores de gatos;

e Investigar a percepcdo dos tutores sobre a qualidade do atendimento
veterinario, incluindo aspectos como empatia, comunicacao e confianca;

e Verificar as estratégias de marketing e atendimento utilizadas por médicos

veterinarios para atrair e manter tutores de animais de estimacéao.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 O PAPEL DO MEDICO VETERINARIO NA SOCIEDADE

Desde 1993, a Medicina Veterinaria € uma ciéncia regulamentada no Brasil,
desempenhando um papel essencial em diversas areas, desde a promocéo da saude
e bem-estar animal até a protecdo da saude publica. Esse campo multidisciplinar esta
incluso no conceito de Saude Unica (One Health), que permite a interconexao entre:

saude humana, animal e ambiental (Destoumieux-Garzén et al., 2018).

O desenvolvimento da Medicina Veterinaria no Brasil foi impulsionado pela
necessidade de controle sanitario na pecuaria, setor historicamente relevante para a
economia nacional. Ao longo dos anos, as oportunidades de atuagdo para médicos
veterinarios se expandiram significativamente, com o surgimento de diversas
especialidades, tanto no setor publico quanto privado. O crescente interesse dos
brasileiros pelos animais de estimacdo, como cades e gatos, tem impulsionado néo
apenas a demanda por servigos veterinarios, mas também o consumo de produtos
especializados (Oliveira, 2018). Entre esses produtos, destacam-se racdes super
premium, suplementos nutricionais, produtos de higiene e estética animal, além de
itens voltados ao enriqguecimento ambiental para atender as necessidades

comportamentais de cées e gatos.

De acordo com a Organizacdo Mundial De Saude Animal (OIE), as habilidades
veterinarias avancadas incluem a estruturacdo dos servi¢cos veterinarios, fiscalizacéo
e emissdo de certificacbes sanitarias, controle de enfermidades infecciosas,
seguranca alimentar, pesquisa cientifica, regulacdo do comércio internacional, além
de competéncias em administracdo e gerenciamento. Além disso, ha areas como
epidemiologia, zoonoses, enfermidades emergentes e reemergentes, elaboragéo de
programas de prevencao e controle de doencas, promocédo do bem-estar animal,
legislagdo e ética veterinaria, regulamentos de produtos veterinarios, bem como

técnicas de certificacdo e habilidades de comunicacao.

A Medicina Veterinaria desempenha um papel essencial na promoc¢éao da saude
animal e na prevencdo de zoonoses, 0 que impacta diretamente a saude publica.

Segundo Pfuetzenreiter et al. (2004, apud Taffarel, 2014), essa atuacdo ocorre em
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dois eixos principais: a Medicina Veterinaria Preventiva, que emprega a epidemiologia
na prevencao de doencas e para otimizar a producéo de alimentos, e a Saude Publica,
gue teve como foco inicial a seguranca e a higiene alimentar. Embora a profissédo
possua uma diversificada area de atuacdo, o mercado pet tem se destacado
expressivamente. De acordo com a Comisséo Nacional de Animais de Companhia
(COMAC, 2021), mais da metade dos profissionais (55%) estdo cursando pés-
graduacéo ou especializacdo, sendo a maioria (42%) em clinica médica, cirdrgica e
preventiva, refletindo a crescente demanda por cuidados especificos a longevidade e

a qualidade de vida dos animais de estimacao.

Dessa forma, a Medicina Veterinaria transcende a assisténcia individual aos
animais, sendo essencial para o equilibrio entre a saude animal, humana e ambiental.
O médico veterinario €, portanto, um profissional indispensavel para o bem-estar
coletivo, contribuindo para a seguranca sanitaria, o controle de zoonoses e a

sustentabilidade dos sistemas produtivos e ambientais.

2.2 ATENDIMENTO HUMANIZADO NA MEDICINA VETERINARIA: DESAFIOS NA
PRATICA CLINICA

Desde a pré-histéria, 0 homem e o animal estabeleceram um vinculo, como
demonstram o0s registros em pinturas rupestres, em que 0sS animais eram sempre
representados como elementos essenciais para a sobrevivéncia humana. Nessas
apresentacoes, observa-se o papel dos animais como instrumentos de caca, protecéo,

transporte e trabalho.

Com o passar do tempo, 0S animais comecaram a ganhar uma maior
participacdo no cotidiano do homem, o que contribuiu significativamente para a
evolucdo desse relacionamento, em que 0s animais deixaram de ser vistos apenas
como instrumento de trabalho e se tornaram parte da familia. Essa mudanca foi
influenciada por fatores psicolégicos, culturais, sociais e pessoais que modificaram a
configuracdo das familias, como o crescimento do nimero de pessoas que vivem
sozinhas, a reducgdo nos indices de natalidade e o aumento da longevidade da
populacao (Souza, 2018).
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A convivéncia com animais de estimacéo proporciona diversos beneficios para
diferentes etapas da vida. Segundo Tabibana e Costa-Val (2009), a maioria dos
tutores de cées e gatos percebem uma melhoria na qualidade de vida apos a chegada
desses animais, uma vez que sua presenca fortalece os lacos afetivos e estimula a
compaixao, como as criangas que convivem com animais de estimagdo tornam-se
mais afetivas, solidarias e desenvolvem um maior senso de responsabilidade. Para os
idosos, a companhia de animais de companhia pode proporcionar conforto e amenizar
sentimentos em periodos de perdas e mudancas, frequentes nessa fase da vida, além

de estimular a convivéncia social e contribuir com a autoestima (Costa, 2006).

Os animais de estimacdo necessitam de cuidados essenciais, como: protecao,
alimentacdo adequada e balanceada, passeios, vacinacdo, higienizacdo e
acompanhamento veterinario regular, objetivando o pleno bem-estar destes. O
conceito de bem-estar animal abrange o estado fisico e mental dos animais e é
importante para avaliar a qualidade de vida dos animais de companhia, sendo
geralmente definido em termos de quatro pilares principais: saude fisica, saude
mental, conforto e a capacidade do animal de expressar comportamentos naturais
(Dawkins, 1998, apud Bender et al., 2024). A adocéo de estratégias de enriquecimento
ambiental, como o uso de brinquedos, a pratica de atividades fisicas e a oferta de
estimulos mentais, desempenha um papel essencial na manutencdo da saude mental
destes (Bender et al., 2024).

A humanizacédo, ao tratar os animais como membros da familia, criou uma
necessidade por uma abordagem profissional mais personalizada. Os tutores tendem
a adotar padrdes de exigéncia quanto aos cuidados relacionados a salude dos seus
animais, especialmente quando este é considerado parte de familia (Wallace, 2017,
apud Gresele, 2023). Em virtude a esse fator, 0s veterinarios enfrentam uma série de
desafios, principalmente em relagédo a gestdo das expectativas emocionais dos tutores
e a pressao para oferecer o atendimento de alta qualidade, impactando diretamente

na saude mental do médico veterinario.

Essa mudanca imp0Oe ao profissional a necessidade de equilibrar o carinho e a
empatia com a técnica e o julgamento clinico, enfrentando um dos principais desafios
da profissdo na atualidade: a pressdo emocional. A necessidade de lidar com as
expectativas dos tutores, aliada a responsabilidade por decisées complexas, como a

indicacdo da eutanasia, pode contribuir para o desenvolvimento da Sindrome de
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Burnout. Também chamada de Sindrome do Esgotamento Profissional, essa condi¢éo
€ caracterizada como distdrbio emocional com sintomas de exaustdo extrema,
estresse e esgotamento fisico resultante de atividades laborais de alta demanda e

responsabilidade (Brasil, 2025).

A humanizagdo dos animais tem elevado a exigéncia sobre os Médicos
Veterinarios, resultando em cargas horarias que variam, em média, de 44 a 54 horas
semanais. A sobrecarga laboral, associada ao desequilibrio entre a vida pessoal e
profissional e a elevada auto cobranca, configura-se como um dos principais fatores
responsaveis pelo aumento do estresse na profissdo (Meehan e Bradley, 2017, apud
Melo et al., 2022). As rotinas profissionais dos veterinarios podem causar elevados
niveis de estresse, 0s quais podem manifestar sintomas fisicos, psiquicos e
comportamentais. Entre esses, destacam-se distarbios do sono, comprometimento da
saude mental, uso abusivo de substancias como alcool e drogas, dificuldades na
conciliacdo entre vida pessoal e profissional, além de uma diminuicdo na satisfacéo
com a atividade laboral (Meehan, 2014, apud Gresele, 2023). Essa realidade
compromete a qualidade de vida dos profissionais, impactando diretamente no
desempenho dos servi¢os prestados.

Portanto, a humanizacdo dos animais de estimacdo, embora tenha promovido
avancos no cuidado veterinario, também traz um risco adicional a saude mental dos
profissionais, 0 que exige que as instituicbes de ensino e os locais de trabalho

promovam estratégias de autocuidado e suporte psicolégico para os profissionais.

2.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NO SETOR PET

Atualmente, o Brasil possui uma infraestrutura consolidada no setor de saude
veterinaria, com mais de 47 mil estabelecimentos registrados, segundo a Comissao
de Animais de Companhia (COMAC, 2022). De acordo com os dados do Anuario
COMAC, coletados por meio da base de dados da Receita Federal, que inclui
informagdes sobre localizagdo, CNPJ, situacdo cadastral e os CNAEs fiscais e
secundéarios, entre 2017 e 2022, observou-se um aumento relevante no niumero de

hospitais veterinarios especializados. Além disso, as clinicas também apresentaram
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um aumento significativo de 78%, refletindo a crescente demanda por servigos
especializados.

Segundo o SindPetShop (2025), o mercado pet brasileiro apresentou um
desempenho notdvel em 2024, movimentando cerca de R$77 bilhdes. Esse
crescimento estd diretamente relacionado a crescente valorizagdo dos animais de
estimacao como membros das familias, o que impulsionou a demanda por produtos e
servicos premium, incluindo alimentos, cuidados veterinarios e inovacdes

tecnoldgicas.

O crescimento do mercado pet reflete mudancas no comportamento do
consumidor, impulsionado pela busca por produtos e servicos cada vez mais
especializados. De acordo com Elizeire (2013), a transformacé&o na estrutura familiar
brasileira despertou o interesse de empresarios do segmento pet. Para compreender
o0 comportamento do consumidor (tutor) nesse ambito, € necessario analisar as
caracteristicas envolvidas nessa relacdo e o papel que os animais de estimacéao

ocupam no ambiente familiar.

2.4 MARKETING E POSICIONAMENTO NO MERCADO VETERINARIO

O marketing pode ser definido como um conjunto de estratégias para a
comunicacéo e entrega de valor ao consumidor, buscando atender as necessidades
e desejos de forma lucrativa. Kotler e Keller (2012) discute que o marketing consiste
na identificacéo e a satisfacdo das necessidades humanas e sociais, ultrapassando a
comercializacdo de produtos ou servi¢cos, mas também abrangendo a construcao de
relacionamentos com o0s clientes, compreendendo seus comportamentos e
oferecendo solu¢des que agregam valor. Dessa forma, entende-se que o marketing
possui como objetivo promover a fidelizac&o dos clientes, garantindo crescimento para

a empresa.

O marketing € uma ferramenta essencial para o sucesso de qualquer empresa,
incluindo clinicas veterinarias. Segundo McCarthy (apud Gioso, 2013), o marketing
pode ser gerenciado por meio de variaveis controlaveis, conhecido como os 4Ps:
produto, preco, praca e promocao. Essas variaveis foram originalmente propostas por

Borden e, posteriormente, modernizadas e amplamente divulgadas por Kotler no
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mundo corporativo. Conforme Gioso (2013), na area da saude, especialmente na
veterinaria, um quinto elemento foi adicionado, formando os 5 Ps do marketing: ponto
ou praca (localizacao da clinica, arquitetura e inser¢cao no mercado), produto (servicos
e atendimentos oferecidos aos clientes), promocéo (publicidade, propaganda e
comunicacao persuasiva), preco (estratégia de precificacdo dos servigos e produtos)

e pessoas (equipe de profissionais e qualidade do atendimento).

O mercado veterinario, seja o setor de produtos, mas também os servicos para
animais de estimagé&o, encontra-se em plena expanséo, impulsionado especialmente
pelas transformacdes nas relacdes afetivas dentro das familias. Os pets, que antes
eram vistos apenas como bens ou propriedades, passaram a ocupar o status de
membros da familia. Com essa evolucdo, grandes redes do varejo pet no Brasil
passaram a investir e ampliar sua atuacdo no segmento de servi¢cos veterinarios e,
consequentemente, a concorréncia se intensificou, tornando essencial que clinicas e
hospitais veterinarios adotem estratégias para garantir sua permanéncia e relevancia

no mercado.

Nesse contexto, a implementacao de estratégias de marketing € fundamental
para garantir a fidelizacdo dos clientes e o crescimento do negdcio. Segundo Souto
(2013), essas estratégias devem ser implementadas como uma forma de otimizar a
gestao financeira da empresa. Entre elas, destaca-se a identificacdo do publico alvo,
fundamental para direcionar os servigos da clinica de forma mais eficiente, junto a
definicdo de uma tabela de precos adequada e a possibilidade de parcelamento, o
gue pode facilitar o acesso dos clientes aos atendimentos veterinarios, garantindo
maior adesao e fidelizagdo. Outro ponto crucial é a negociacéo financeira, que permite
a lucratividade da clinica sem comprometer a acessibilidade para os clientes.

Para manter a sustentabilidade do negdcio, Souto (2013) ainda destaca a
importancia da mensuracdo de resultados, estabelecendo indicadores de
desempenho que possibilitem a comparacéo entre metas condicionais e o0s resultados
obtidos, objetivando identificar falhas e implementar configuragcdes por meio de um
planejamento estratégico continuo. Assim, a combinagdo entre estratégias de
marketing e uma gestéo financeira bem estruturada permite que a clinica se posicione

de forma competitiva no mercado.
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2.5 FATORES DETERMINANTES PARA A RELACAO ENTRE TUTORES E
VETERINARIOS

A relacdo entre o tutor e o médico veterinario é fundamentada em diversos
fatores que influenciam a experiéncia do cliente e a fidelizagdo ao servigo prestado.
Conforme destacado por Gioso (2013), os clientes possuem necessidades, desejos e
expectativas. Dessa maneira, € fundamental que o médico veterinario atenda aos

critérios estabelecidos pelos consumidores.

A comunicacgdo eficiente sobre os servicos oferecidos é essencial para a
captacao do publico-alvo, pois as pessoas tendem a buscar aquilo que ja conhecem.
Segundo Gioso (2013), a divulgacdo adequada do proprio negocio, evidenciando os
servicos prestados e a forma como sdo executadas, é indispensavel para atrair
clientes. Além disso, 0 autor enfatiza a importancia do networking, ou seja, da
construcdo de uma rede de relacionamentos tanto no ambito social quanto

profissional, visando aumentar a visibilidade do profissional no mercado.

Ademais, conhecer o cliente € um aspecto fundamental para proporcionar um
atendimento adequado. De acordo com Gioso (2013), compreender as necessidades
e expectativas dos consumidores possibilita um servico mais eficaz e alinhado as suas
demandas. Nesse sentido, conforme apontado pela Performance Research
Associates (apud Gioso, 2013), os clientes valorizam um atendimento baseado em:
empatia, confiabilidade/credibilidade, seguranca, aparéncia profissional e capacidade

de resposta.

A apresentacdo pessoal e a postura do profissional sdo igualmente
fundamentais na constru¢cdo de uma relagdo de confianca e credibilidade com seus
clientes. Segundo Teixeira (2013), a vestimenta adequada e a cortesia no atendimento
sao fatores determinantes para causar uma primeira impressao positiva. Além disso,
a comunicacgao entre as pessoas ocorre majoritariamente de forma néo verbal, por
meio de gestos, expressoes faciais e postura corporal, que transmitem mensagens e
podem evidenciar a sinceridade do profissional (Teixeira, 2013). O cliente, por sua
vez, é capaz de perceber quando o atendimento € genuino ou quando ha falta de
autenticidade. Por esse motivo, manter uma postura otimista e confiante durante a
interacdo € essencial para surpreender positivamente o cliente e fortalecer o vinculo

para futuras consultas e atendimentos.
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A experiéncia do tutor durante o atendimento veterinario desempenha um papel
decisivo na sua escolha de retornar a clinica ou buscar outro profissional. Um
atendimento que transmite confianca, empatia e profissionalismo aumenta as chances
de fidelizacdo. Segundo Teixeira (2013), a principal diferenca entre os profissionais
que proporcionam ou ndo conquistam a lealdade dos clientes ndo é pelo valor
cobrado, mas no que transmitem. Para isso, € necessario compreender o tutor e as
suas necessidades, demonstrar empatia, agir com honestidade e transparéncia, além
de adotar uma postura cortés e acolhedora. Estar aberto a feedbacks e demonstrar
interesse genuino pelos desafios enfrentados pelos clientes séo fatores fundamentais
para consolidar uma relagdo de confianga e adicional, impactando diretamente a

fidelizacdo e o sucesso do profissional veterinario.

2.6 PRATICAS HUMANIZADAS NO ATENDIMENTO VETERINARIO: MANEJO
FEAR FREE E CAT FRIENDLY

O bem-estar animal é um conceito que se refere ao estado do préprio do animal
em determinado momento, sendo representado pela sua individualidade emocional e
resultante da interacdo entre fatores internos e externos (Mellor et al. 2009, apud Melo,
2024). Nos ultimos anos, a medicina veterinaria tem avancado na adocao de praticas
praticas que priorizam o bem-estar e a reducdo do estresse dos animais durante o
atendimento clinico, destacando-se, nesse contexto, duas abordagens principais: o

manejo Fear Free e o Manejo Cat Friendly.

O manejo Fear Free surgiu a partir da constatacdo de que muitos animais tém
medo, ansiedade e estresse durante as visitas ao veterinario (Groom Brasil, 2022).
Essa abordagem propde a criacdo de um ambiente clinico mais tranquilo, aliado ao
uso de técnicas de contencéo e interacdo que respeitem os limites comportamentais
dos pacientes, promovendo uma experiéncia mais positiva tanto para os animais

quanto para os tutores.

Para os felinos, especificamente, foi desenvolvido o manejo Cat Friendly, que
adapta os principios do Fear Free as particularidades comportamentais dos gatos.
Gatos que néo se sentem seguros e protegidos tendem a apresentar comportamentos

associados ao estresse, como medo, agressividade ou tentativas de fuga. O impacto
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fisiologico desse estresse pode comprometer o atendimento clinico, dificultar a
administracao de tratamentos e prejudicar o processo de recuperacao (Rodan et al.,
2011; Carney et al.,, 2012; Hertel, 2020 apud Strack, 2021). Com base nesse
entendimento, o programa Cat Friendly foi idealizado pela International Society of
Feline Medicine (ISFM), em parceria com a American Association of Feline
Practitioners (AAFP), com o objetivo de atender as necessidades especificas da

espécie.

2.7 CENARIO ATUAL DA MEDICINA VETERINARIA NO RIO GRANDE DO NORTE

No Brasil, 0 nimero de animais de estimacéo cresce continuamente. A medida
gue esses animais se tornam membros cada vez mais presentes nas familias, a
demanda por servicos no setor pet também aumenta. Com isso, 0s cuidados
especificos ao bem-estar e a saude dos animais de estimacdo tornam-se cada vez
mais essenciais, impulsionando o mercado veterinério e a atuacao dos profissionais

da area.

O pais conta com aproximadamente 200 mil médicos veterinarios ativos, sendo
58% mulheres e 42% homens, segundo dados do Sistema Conselho Federal de
Medicina Veterinaria/Conselhos Regionais de Medicina Veterinaria (Sistema
CFMV/CRMVs) (CRMV-SP, 2024). No estado do Rio Grande do Norte, o Conselho
Regional de Medicina Veterinaria contabiliza, em 2025, um total de 1.620 médicos
veterinarios atuantes (CRMV-RN, 2025).

Na regido Nordeste, dados revelam que aproximadamente 7,3 milhdes de
gatos vivem na area, configurando a maior concentracdo de felinos no pais, enquanto
a populacéo de cées chega a 10,6 milhdes, posicionando a regido como a terceira
maior em numero de cachorros. Além disso, estima-se que 36,4% dos lares
nordestinos possuam caes, e 23,6% abriguem gatos (Diario de Pernambuco, 2017,
ABINPET, 2015).

No estado do Rio Grande do Norte, a populagéo de cées e gatos acompanha
a tendéncia nacional de grande representatividade nos lares brasileiros. De acordo

com dados fornecidos pelo Diario de Pernambuco (2017), o estado possui
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aproximadamente 554.270 cées e 412.694 gatos, evidenciando a expressiva
presenca desses animais nos lares potiguares.

Entretanto, a superpopulacéo de animais, especialmente gatos, tem se tornado
uma preocupacao crescente. Em Natal, por exemplo, estima-se que existam mais de
37 mil gatos domeésticos, o que levanta questdes sobre controle populacional e saude
publica (Tribuna do Norte, 2010). Para enfrentar esse desafio, 0 governo estadual
implementou medidas como programas de registro, esterilizacdo e adocéo, além de
campanhas educativas para conscientizar a populacdo sobre a importancia da guarda
responsavel (G1 RN, 2020).
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3 METODOLOGIA

3.1 ABORDAGEM ANALITICA

A andlise dos dados serd conduzida por meio de estatistica descritiva,
abrangendo o processamento, a organizacdo e a apresentacdo dos resultados em
gréaficos e tabelas. A interpretacdo sera realizada com base nas respostas obtidas por
meio do questionario aplicado aos tutores de animais de estimacgéo do estado do Rio
Grande do Norte.

A presente pesquisa adota uma abordagem quantitativa, que se caracteriza
pela utilizacdo de dados numéricos com o objetivo de mensurar tendéncias, atitudes
ou opinides de determinada populagao (Creswell, 2007; Fonseca, 2002). De acordo
com Fonseca (2002), essa modalidade de pesquisa se distingue por trabalhar com
amostras amplas e representativas, o que permite a generalizacdo dos resultados
para a populacdo em questdo. A utilizacdo de técnicas estatisticas assegura maior
precisdo e objetividade na andlise dos dados, sendo fundamental para estudos que
buscam quantificar e descrever caracteristicas em larga escala. Dessa forma, a
abordagem quantitativa se mostra eficaz para a coleta e interpretacéo de informacoes

gue visam compreender padrdes e comportamentos da populacéo.

3.2 COLETA DE DADOS E ESTRATEGIA DE AMOSTRAGEM

Os dados da pesquisa foram coletados por meio da aplicacdo de um
questionario estruturado (Apéndice A), aplicado na plataforma Google Forms, entre
fevereiro e marco de 2025. O publico-alvo foi composto por individuos maiores de 18
anos, sem distincdo de sexo, que sejam tutores de cades, gatos ou animais nao
convencionais, como aves, répteis e pequenos mamiferos. A participagdo na pesquisa
ocorreu de maneira voluntaria e anénima. A distribuicdo do questionario foi realizada
nas redes sociais, incluindo plataformas como Instagram, Facebook e WhatsApp.

A pesquisa englobou a participacdo de 230 pessoas, representando diferentes
municipios do estado do Rio Grande do Norte, como Natal, Parnamirim, Sdo José do
Mipibu, Sdo Gonc¢alo do Amarante, Sao Paulo do Potengi, Currais Novos, Nova Cruz,

Felipe Guerra, Taipu, Monte Alegre, Baia Formosa, Mossord, Caraubas, Macaiba,
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Santo Antonio, Acari, Sdo José do Campestre, Pau dos Ferros, Ceara Mirim e Passa
e Fica. O questionério utilizado nesta pesquisa foi composto por 20 perguntas,
abordando tanto a situacdo socioecon6mica dos participantes quanto aspectos
relacionados a percepcéao dos tutores na escolha do médico veterinario.

Todas as respostas foram coletadas de forma andnima, garantindo a
privacidade dos participantes. Nenhuma informagé&o pessoal, como nome ou qualquer
outro dado que permitisse a identificacdo, foi acessada ou registrada, assegurando a
confidencialidade das opinides expressas no questionario.

Para a selecédo dos participantes da pesquisa, foi adotada uma amostragem
probabilistica do tipo aleatoria simples, na qual todos os tutores de animais de
estimacdo do estado do Rio Grande do Norte tiveram a mesma chance de serem
incluidos no estudo. A aplicacdo do questionario resultou em uma amostra composta
por 230 individuos que aceitaram participar de forma voluntaria e anénima. A adoc¢éo
dessa estratégia se justifica pelo fato de que uma amostra representativa permite
inferéncias mais precisas sobre a populagéo investigada, contribuindo para a validade

dos resultados e possibilitando a generalizacdo dos achados (Creswell, 2007).
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4.1 PERFIL SOCIOECONOMICO DOS TUTORES
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A pesquisa envolveu 230 tutores de animais de estimagéo residentes no estado

do Rio Grande do Norte. Inicialmente, foi realizado um levantamento do perfil

socioeconémico dos participantes, considerado variaveis como sexo, faixa etaria,

nivel de escolaridade e renda familiar (Tabela 1).

Tabela 1. Perfil socioecondmico dos tutores entrevistados

Variavel Categoria Numero de Porcentagem
respostas (%)
Faixa etéaria 18 a 24 anos 114 49,6%
25 a 34 anos 80 34,8%
35 a 44 anos 23 10,0%
45 anos ou mais 13 5,7%
Cidade do RN Natal 138 60,0%
Parnamirim 58 25,2%
Outros 34 14,8%
Género Feminino 164 71,3%
Masculino 66 28,7%
Nivel de
escolaridade Ensino Fundamental incompleto 3 1,3%
Ensino Fundamental completo 4 1,7%
Ensino Médio Incompleto 3 1,3%
Ensino Médio completo 49 21,3%
Ensino Superior incompleto 88 38,3%
Ensino Superior completo 53 23,0%
Pés-graduacéo (especializagéo,
Mestrado ou Doutorado) 30 13,0%
Renda familiar Até 1 salario minimo (até R$1.509) 27 11,7%



25

Mais de 1 até 2 salarios minimos

(R$1.510 a R$3.018) 51 22,2%

Mais de 2 até 3 salarios minimos
(R$3.019 a R$4.527) 37 16,1%

Mais de 3 até 5 salarios minimos
(R$4.528 a R$7.545) 48 20,9%

Mais de 5 até 10 salarios minimos
(R$4.528 a R$7.545) 49 21,3%

Mais de 10 saléarios minimos (acima de

R$15.090) 18 7,8%

Fonte: Dados da pesquisa.

Os resultados da pesquisa revelam uma predominancia de participantes
jovens, com a maioria pertencente a faixa etaria de 18 a 24 anos (49,6%). A segunda
faixa etaria mais expressiva € a de 25 a 34 anos, com 34,8% dos respondentes. Em
seguida, observa-se uma reducao significativa na participacdo conforme a idade
avanca, com 10% dos respondentes na faixa de 35 a 44 anos e apenas 5,7% com 45
anos ou mais.

A predominancia de tutores na faixa etaria de 18 a 24 anos, pode ser explicada
por diversos fatores sociais, econdmicos e culturais. Estudos apontam para uma
tendéncia crescente entre jovens adultos optarem por ter pets em vez de filhos. De
acordo com a psicanalista Elizandra Souza, essa mudanca esta relacionada ao desejo
de liberdade e flexibilidade no estilo de vida, caracteristicas valorizadas por essa faixa
etéria (Revista Malu, 2025).

Ao considerar a distribuicdo geogréafica, observa-se que a maioria dos
respondentes reside em Natal (60%), seguida por Parnamirim (25,2%), enquanto

14,8% sao de outras cidades do Rio Grande do Norte.

No que diz respeito ao género, observa-se uma predominancia feminina, com
71,3% das respostas, em comparagdo com 28,7% do publico masculino. A alta
participacdo de mulheres como tutoras de animais pode ser associada ao fato de que
elas, frequentemente, demonstram maior sensibilidade e dedicagcdo no cuidado de

seus pets, muitas vezes tratando-os como membros da familia (Silva et al., 2021).
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Quanto ao nivel de escolaridade, a maioria dos participantes possui um grau
de instrugéo elevado. A maior parcela declarou ter Ensino Superior incompleto
(38,3%), seguida por aqueles com Ensino Superior completo (23,0%) e POs-
graduacéo (13,0%). Ja os respondentes com Ensino Médio completo representam
21,3% do total. Por outro lado, a participacao de individuos com escolaridade abaixo
do Ensino Médio foi reduzida, somando apenas 4,3% (Ensino Fundamental

incompleto ou completo e Ensino Médio incompleto).

A andlise da renda familiar dos entrevistados revela uma distribuicao
heterogénea. A parcela maior (22,2%) possui renda entre 1 e 2 salarios minimos (R$
1.510 a R$ 3.018), seguida por 21,3% que recebe entre 5 e 10 salarios minimos. Além
disso, 20,9% ganham entre 3 e 5 salarios minimos, enquanto 16,1% tém renda entre
2 e 3 salarios minimos. Apenas 11,7% dos entrevistados tém renda de até 1 salario
minimo, e 7,8% recebem acima de 10 meses minimos. Esses dados indicam uma

predominéancia de familias de renda média.

4.2 PERFIL DOS ANIMAIS DE ESTIMACAO: ESPECIE, TEMPO DE POSSE E
GASTOS MEDIOS DOS TUTORES

A escolha dos animais de estimacao esta diretamente ligada ao estilo de vida
e as preferéncias dos tutores. A andlise desse perfil permite compreender a
distribuicdo entre as espécies, analisar padrdes de posse e identificar tendéncias no
vinculo entre humanos e seus animais de estimacdo. O grafico a seguir apresenta a
distribuicdo percentual de cées, gatos e pets ndo convencionais entre 0s tutores

entrevistados na pesquisa.
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Gréfico 1 - Distribuicdo percentual de cées, gatos e pets ndo convencionais
entre os tutores entrevistados

Pets ndo
convencionais, 6,
3%

Cdo e Gato, 34,
15%

Gato, 56, 24% Cdo, 134, 58%

EC3o MmGato mCdoe Gato Pets ndo convencionais

Fontes: Dados da pesquisa.

Entre os 230 participantes da pesquisa, 58% sao responsaveis por cachorros,
enquanto 24% sao responsaveis por gatos, e 15% possuem ambos 0s animais em
seus lares. Além disso, apenas 3% revelam ter pets ndo convencionais, como
calopsita, coelhos, cobra e lagarto.

A frase de Mark Twain (1894), “Se vocé pega um cachorro faminto e o torna
préspero, ele ndo mordera vocé. Esta é a principal diferenca entre um cachorro e um
homem?”, reflete a ideia popular de que um céo € o “melhor amigo do homem”. Essa
citac&o ressoa com os resultados da pesquisa, que demonstram a predominancia dos
cées como 0s animais de estimacdo mais comuns entre 0s tutores, destacando a forte
relacdo e preferéncia pela espécie. De acordo com o Radar Pet 2020, publicado pela
COMAC, mais da metade dos domicilios brasileiros possuem algum animal de
estimacao. Esses dados confirmam a tendéncia observada na pesquisa e reforcam a
ideia de que o vinculo entre o tutor e 0 cao vai além da simples posse, configurando-
se em uma relacdo de amizade e afeto muatuo.

Por outro lado, os gatos tém ganhado cada vez mais espago nos lares
brasileiros. Dentre os principais motivos que levam 0s tutores a optarem por esses
animais, destacam-se a independéncia e a personalidade, jA que 0s gatos sao
conhecidos por serem afetuosos e oferecerem companhia sem exigir a atencéo

constante de seus tutores (Sousa, 2024). De acordo com o Censo Pet do Instituto Pet
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Brasil (IPB), o numero de gatos em residéncias brasileiras aumentou de 25,6 milhées
em 2020 para 27,1 milhdes em 2021, representando um crescimento de 6% no
periodo (Pet conect, 2025). Isso demonstra a ascensao da popularidade dos felinos,
tendéncia também observada na pesquisa, onde 24% dos entrevistados afirmaram

ser tutores de gatos.

Gréfico 2 - Tempo de posse dos animais de estimacao entre os tutores
entrevistados
Menos de 6 6 mesesalano

meses 4%
3%

la3anos
15%

Mais de 5 anos
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Fontes: Dados da pesquisa.

Os resultados obtidos sobre o tempo de posse dos animais de estimacao
(gréfico 2) mostram uma distribuicdo significativa entre os diferentes periodos de
convivéncia. A maior parte dos tutores, correspondendo a 60%, possui seus animais
h& mais de 5 anos, o que indica um vinculo duradouro e um compromisso de longo
prazo com o bem-estar do pet. Por outro lado, 18% dos tutores tém seus animais entre
3 e 5 anos, enquanto 15% tem seu pet por um periodo de 1 a 3 anos. Apenas 4% dos
tutores possuem seus animais no periodo de 6 meses a 1 ano, € uma pequena
parcela, de 3% tem seu pet ha menos de 6 meses.

Esses dados indicam que a maioria dos tutores esta disposta a manter seus
animais por longos periodos, o que pode ser atribuido ao fato de que o vinculo entre
humanos e animais de estimacdo é uma relacdo de mutuos beneficios. Essa conexao

€ vantajosa para a saude mental, fisica e social de ambos, fortalecendo o laco entre
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tutor e animal. De acordo com a American Veterinary Medical Association, o vinculo
humano-animal tem um impacto positivo no bem-estar geral, o0 que pode explicar a

tendéncia de posse prolongada observada nos dados.

Gréfico 3 - Gasto médio dos tutores com animais de estimacgéao
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Fontes: Dados da pesquisa.

O grafico 3 mostra a distribuicdo do gasto médio dos tutores com seus animais
de estimagéo, divididos em cinco faixas de valores. A maior parcela dos tutores (31%)
gasta entre R$ 100,00 e R$ 200,00 mensais. Em seguida, as categorias "Entre R$
200,00 e R$ 300,00" e "Acima de R$ 300,00" representam cada uma 26% dos
entrevistados, declarando que mais da metade dos tutores gasta acima de R$ 200,00.
J& os gastos menores sdo menos frequentes, com 14% dos tutores investindo entre
R$ 50,00 e R$ 100,00 e apenas 3% gastando menos de R$ 50,00.

Esses resultados estdo intimamente relacionados ao perfil de renda dos
tutores. O fato de uma grande parcela dos entrevistados gastar acima de R$ 200,00
sugere que eles pertencem a faixas de renda que possibilitam esse nivel de
investimento no bem-estar dos seus animais sem prejudicar outras necessidades
essenciais. Por outro lado, os tutores que gastam valores menores, abaixo de R$
100,00, provavelmente pertencem a faixas de renda mais baixas, o que limita sua

capacidade de investimento em cuidados para seus pets. Dessa forma, a distribuicao
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dos gastos ndo apenas reflete os habitos de consumo, mas também indica uma
relacdo estreita com a disponibilidade financeira dos tutores.

De acordo com um estudo da Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo
(SBVC), o gasto médio com alimentacéo de caes e gatos no Nordeste é de R$107,18,
enquanto no Sudeste o valor mais que dobra, atingindo R$223,25. Esse padrédo
sugere que fatores socioecondmicos exercem influéncia direta sobre o investimento
em cuidados com os animais de estimacéo (Negocios SC, 2024).

Essa disparidade regional reforca a hipotese de que os tutores gastam dentro
de suas possibilidades financeiras e que o investimento em bem-estar animal tende a
crescer conforme aumenta a renda familiar. Essa possibilidade se torna evidente ao
analisarmos o préximo grafico, que revela a disposicdo dos tutores em aumentar

significativamente os gastos com seus animais caso tivessem uma renda maior.

Gréfico 4 - Caso suarenda aumentasse, vocé investiria mais no bem-estar e na
saude do seu pet (como alimentacao de melhor qualidade, mais check-ups
veterinarios, tratamentos preventivos, entre outros)?
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Fonte: Dados da pesquisa.

O gréfico 4 apresenta a possibilidade entre o0 aumento da renda dos tutores e
0s investimentos no bem-estar e na salude de seus animais de estimacdo. Os dados
mostram que 83% dos entrevistados afirmaram que aumentariam significativamente
0S gastos com seus pets caso sua renda fosse ampliada. Apenas 17% declaram que

nao alterariam seus gastos.
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Esses dados reforcam a ideia de que os tutores desejam oferecer melhores
condi¢des de vida para seus animais, incluindo alimentacdo de melhor qualidade,
check-ups veterinarios mais frequentes e tratamentos preventivos, mas, muitas vezes,
sao limitados por fatores financeiros.

Além disso, os resultados sugerem que, diante de um possivel aumento de
renda por parte dos tutores, h4 um potencial de crescimento para o setor,
impulsionado pela crescente preocupacdo com a qualidade de vida dos animais de
estimacdo. Nesse cenario, compreender o comportamento de consumo torna-se
fundamental para empresas do ramo pet, clinicas veterinarias e profissionais da area,
pois permite a oferta de produtos e servicos mais adequados as necessidades e

expectativas do publico-alvo.

4.3 FREQUENCIA, ESCOLHA E FIDELIZAGAO: ASPECTOS QUE INFLUENCIAM A
RELACAO TUTOR-VETERINARIO

A frequéncia com que os tutores levam seus animais ao veterinario pode
influenciar diretamente na satude e no bem-estar dos animais de estimacéo. O envio
regular permite a detec¢do precoce de doencas e a prevencao de problemas mais
graves.

O grafico a seguir apresenta os dados coletados sobre a periodicidade das
visitas ao médico veterinario, destacando os principais padrbes de comportamento

dos tutores.

Grafico 5 - Frequéncia de idas ao médico veterinério
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Fontes: Dados da pesquisa.

Ao serem questionados sobre a frequéncia com que levam seus animais ao
veterinario (grafico 5), a maior parte dos entrevistados (42,6%) afirmou buscar
atendimento sempre que necessario, seja para tratar doencas ou em casos de
emergéncia. Apenas 28,7% dos tutores afirmaram realizar visitas anuais ao veterinario
para check-ups ou vacinag¢do, enquanto 16,1% afirmaram levar seus animais de
estimacdo a cada seis meses para esses mesmos cuidados. Por fim, 12,6% dos
entrevistados disseram procurar assisténcia veterinaria apenas quando o animal
apresenta sintomas graves.

A andlise desses dados sugere que uma parcela significativa dos tutores adota
uma abordagem reativa em relacdo a saude de seus animais de estimacéo,
priorizando o atendimento apenas em momentos criticos, em vez de manter um
acompanhamento preventivo. Esse comportamento pode prejudicar a deteccao
precoce de doencas e reduzir a qualidade de vida dos animais.

Ao falarmos sobre questbes envolvendo a saude de cées e gatos, é
fundamental destacar a importancia de visitas regulares ao médico veterinario para
garantir a melhor qualidade de vida para os pets e prevenir doengas. De acordo com
o site Canal do Pet (2022), especialistas recomendam que filhotes sejam levados ao
veterinario mensalmente até completarem seis meses de idade. Entre os sete meses
e 0s sete anos, as consultas devem ocorrer anualmente, periodo no qual séo
realizados reforcos vacinais, consultas clinicas e exames de check-up conforme a
necessidade do profissional. A partir dos sete anos, a frequéncia ideal passa a ser
semestral, garantindo um acompanhamento mais rigoroso por meio de exames
complementares, vacinacao e avaliacao clinica geral. Essa informacao contrasta com
os dados obtidos na pesquisa, que mostram que menos da metade dos tutores segue

uma rotina regular de check-ups.
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Gréfico 6 - Fatores que influenciam o tutor na escolha do Médico Veterinério
para o seu animal de estimacéao
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O grafico 6ilustra os principais fatores que influenciam os tutores na escolha
do médico veterinario para seus animais de estimacao, destacando a importancia da
confianca e da experiéncia prévia na tomada de decisdo. O fator mais relevante foi a
recomendacgao de amigos e familiares, mencionada por 67,7% dos entrevistados (156
respostas), o que sugere que a consulta do veterinario e a satisfacdo dos clientes
anteriores sao determinantes para atrair novos tutores.

Outro fator amplamente considerado foi o atendimento e simpatia do
profissional, classificado por 57% dos participantes (131 respostas), destacando a
relevancia do vinculo entre tutor e veterinario. Em seguida, a experiéncia profissional
(54,8%) e o preco dos servicos (47%) também foram apontados como elementos
determinantes, indicando que os tutores valorizam tanto a competéncia do profissional
guanto a acessibilidade financeira dos servi¢os prestados. Esses resultados reforgcam
a afirmacéao de Teixeira (2013), que aponta duas estratégias para atrair mais clientes:
a reducao de precos e a melhoria do atendimento. No contexto veterinario, observa-
se que os tutores ndo apenas compartiham o custo dos servicos, mas também
valorizam um atendimento humanizado e qualificado, o que pode ser um diferencial
competitivo para os profissionais da area.

A infraestrutura da clinica (29,6%), a especializacdo em determinadas areas

(29,1%), a qualificacdo académica (32,6%) e a localizacdo (32,3%) foram aspectos
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considerados por uma parcela menor dos avaliados (grafico 6), o que indica que,
embora sejam fatores importantes, eles ndo tém o mesmo peso na escolha do
veterinario em comparacdo com aspectos mais subjetivos, como atendimento e

recomendacdes.

Gréfico 7 - Fatores capazes de fidelizar o tutor ao Médico Veterinério
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Dando continuidade a analise dos fatores que influenciam a escolha do médico
veterinario, o grafico 7 evidencia os principais aspectos que destacam para a
permanéncia dos tutores com um mesmo profissional. Entre os fatores, destaca-se a
competéncia técnica e experiéncia profissional (77%) e o atendimento humanizado e
empatico (81,7%), demonstrando a importancia da confianca e da boa relacdo entre
profissional e tutor.

Outros aspectos mencionados foram tempo e paciéncia dedicados ao
atendimento (63,5%), preco acessivel e formas de pagamento flexiveis (55,2% e
acompanhamento continuo e personalizado (44,8%), mostrando que fatores
financeiros e um atendimento mais proximo também influenciam a fidelizagéo.

Os resultados do gréfico 6 e 7 evidenciam que a escolha do médico veterinario
nao se baseia exclusivamente em critérios técnicos, mas é fortemente impactada por
fatores sociais e pelo vinculo entre profissional e tutor. Diante disso, estratégias
externas para a construcdo de um atendimento humanizado e a valorizacdo da

confianca profissional podem ser diferenciais no setor veterinario.
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Gréfico 8 - Preocupacdes do tutor na escolha do Médico Veterinario
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Ao questionar os tutores sobre suas principais preocupacfes na escolha do
meédico veterinario, os resultados indicaram que o diagndstico correto e tratamento
eficaz (77,4%) e a seguranca e bem-estar do animal durante o atendimento (71,7%)
sdo considerados os fatores mais importantes. A qualidade do atendimento e a
empatia do profissional também foram ressaltadas por 56,5% dos participantes,
enquanto o custo da consulta e dos procedimentos foi apontado por 38,7%. Além
disso, a infraestrutura e a higiene da clinica foram destacadas como relevantes por

44,8% dos tutores.
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Gréfico 9 - Fatores que podem desestimular o tutor a retornar ao mesmo
Médico Veterinério

Experiéncia negativa relatda por outros tutores _ 114 (49,6%)
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tratamentos
Profissional desatualizado e/ou tratamento ndo eficazes _1 (78,7%)
Atendimento demasiadamente rapido ou superficial _ 169 (73,5%)
Longo tempo de espera para atendimento _ 69 (30%)
Falta de pontualidade _ 62 (27%)
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Os tutores apontaram, como principais motivos que desestimulam o retorno ao
médico veterinario, a falta de transparéncia nas informacfes sobre exames e
tratamentos (73%) e o atendimento inadequado ou superficial (73,5%). A experiéncia
negativa relatada por outros tutores também foi uma preocupacgdo importante, com
49,6% dos participantes destacando esses fatos. Além disso, o longo tempo de espera
(30%) e a falta de pontualidade (27%) foram identificados como fatores negativos,
embora em menor proporgao.

Esses resultados, junto ao Gréfico 8, evidenciam que a transparéncia,
qgualidade do atendimento e o respeito ao tempo do tutor sdo aspectos determinantes

para a fidelizacdo dos clientes.

4.4 A IMPORTANCIA DA ESPECIALIZACAO E DO ATENDIMENTO DIFERENCIADO
NO CUIDADO VETERINARIO

A qualidade do atendimento veterinario sdo aspectos cada vez mais
valorizados pelos tutores na escolha dos servicos para seus animais. Além da
formacdo basica, a especializacdo e a oferta de servigcos diferenciados agregam valor

ao cuidado prestado, atendendo melhor as necessidades dos animais. Exemplos
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incluem a atuacdo em areas especificas, como dermatologia, cardiologia ou
anestesiologia, além da disponibilizacdo de recursos como exames de imagem
avancados (ultrassonografia com Doppler, tomografia), atendimento domiciliar, planos
de assisténcia a saude animal e suporte emergencial continuo. Os gréaficos a seguir

ilustram como esses fatores influenciam a percepc¢ao e a deciséo dos tutores.

Gréfico 10 - O quao importante os tutores consideram a especializa¢cdo do
meédico veterinario
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Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacdo a importancia da especializacdo do médico veterinario, é possivel
observar, a partir do gréfico 10, que uma ampla maioria de 82% dos participantes
afirmou considerar importante essa caracteristica na escolha do profissional. Apenas
15% dos tutores se mostraram indiferentes quanto a especializacéo, e 3% indicaram
gue esse aspecto ndo tem impacto em sua deciséo.

Esse resultado reflete uma mudanca no perfil das necessidades dos tutores
que, a medida que os animais passam a ser considerados membros da familia,
passam a exigir cuidados mais especializados. Com a crescente identificacdo de
problemas de saude, especialmente em virtude ao acesso a informacéo através dos
meios digitais, muitos tutores procuram profissionais com formacgéo especifica para
tratar essas condigbes. Conforme indicado pela Dexcar (2022), no passado era
comum que os veterinarios, ao se formarem, se mantivessem ao longo de suas

carreiras nas areas de clinica e cirurgias gerais. No entanto, atualmente, a busca por
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7

especialistas & uma exigéncia do mercado, refletindo a necessidade de
aprimoramento profissional. Dentre as especialidades que vém se destacando estao
a cardiologia, endocrinologia, neurologia, dermatologia, nefrologia, oncologia,
anestesiologia, diagnostico por imagem, medicina intensiva e comportamento animal.

Portanto, os resultados indicam que, para a maioria dos tutores, a qualificacédo
especializada do médico veterindrio € um diferencial decisivo na escolha do

profissional.

Grafico 11 - Para tutores de gatos: O atendimento "cat friendly" (com foco nas
necessidades especificas dos felinos) é um diferencial importante na hora de
escolher um médico veterinario?

Embora os dados da presente pesquisa indiqguem que a maioria dos
respondentes (53%) ndo possua gatos, a énfase no atendimento cat friendly justifica-
se por representar uma tendéncia emergente e relevante na medicina veterinaria: a
especializacdo e a personalizacdo dos servigos. O grafico 11, a seguir, apresenta a
percepcao dos tutores quanto a relevancia desse tipo de atendimento.
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O Manejo Cat Friendly refere-se a um conjunto de praticas e abordagens no
atendimento veterinario a fim de minimizar o estresse e promover o bem-estar dos
gatos durante as consultas. Isso envolve técnicas especificas de manejo e adaptacao

de procedimentos, com o intuito de atender as necessidades comportamentais e
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emocionais dos felinos. Ao questionar os tutores de gatos (gréfico 11) qual a
importancia do atendimento Cat Friendly, 40% considera relevante, 6% demonstraram
indiferenca, e apenas 1% néo consideraram importante. Vale destacar que 53% dos
participantes ndo eram tutores de gatos e, portanto, ndo opinaram sobre essa pratica.

Dessa forma, a aplicagcdo de praticas Cat Friendly é fundamental para
incentivar os tutores a buscarem cuidados veterinarios regulares para seus felinos,
podendo ser compreendida como um diferencial de mercado. Segundo Monroe-
Aldridge (apud Sousa, 2024), essas praticas, além de reduzir o estresse no animal,
sao importantes para aumentar a satisfacao e, consequentemente, a fidelizacado dos

clientes.

4.5 CANAIS DE BUSCA, MOTIVOS DE TROCA E A PRESENCA DO MEDICO
VETERINARIO NAS REDES SOCIAIS

Gréfico 12 - Principais canais de busca por médicos veterinarios entre os
tutores.
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O grafico 12 evidencia as fontes mais comuns de recomendacao para servigcos
veterinarios. A maior parte dos entrevistados (63,5%) indicou que confia nas
recomendacfes de amigos e familiares, reforcando a importancia da experiéncia
pessoal e do vinculo de confiangca como fatores determinantes na escolha do
profissional, como visto anteriormente. Isso evidencia que uma estratégia mais eficaz

de marketing consiste em fornecer uma experiéncia de exceléncia aos clientes,
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estimulando a recomendacéo organica — comunicagéo “boca a boca” — e consolidando
a recompensa e a confianga no servico prestado.

Em segundo lugar, as redes sociais foram mencionadas por 15,2% dos
participantes, seguida pela pesquisa no Google, com 6,1% das respostas. Estes
dados sugerem que, embora as recomendacdes ainda sejam as mais prevalentes, as
plataformas digitais ganham relevancia na decisdo dos tutores de animais. Esta
observacédo é corroborada por Silva (2024), que aponta que o uso de redes sociais,
aliado ao marketing digital, tem impulsionado as vendas de produtos e servicos
veterinarios, visto que uma grande parte dos clientes se encontram nessas
plataformas.

As demais fontes de recomendacao, como aplicativos ou sites especializados
em servicos veterinarios (1,7%) e propagandas em clinicas e pet shops (10%),
demonstram um uso menos expressivo dessas opc¢des para a escolha de servigos
veterinarios, revelando que a confianga pessoal e a pesquisa direta prevalecem. Por
fim, 3,5% dos entrevistados mencionaram outras fontes, que podem envolver

referéncias informais ou canais de comunicacdo menos convencionais.

Grafico 13 - Qual o motivo te levou a buscar outro veterinario?
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O grafico apresentado ilustra os principais motivos que levaram os tutores de
animais de estimacao a buscarem outros veterinarios. De acordo com os dados, a
maior parcela dos entrevistados (31%) mudou de veterinario devido a insatisfacéo
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com o atendimento. Esse fator pode estar relacionado a falta de atencdo do
profissional, atendimento inadequado ou até mesmo falhas na comunicacdo com o
tutor.

O segundo motivo mais citado, representando 28% dos entrevistados, foi a
continuidade com o mesmo veterinario, indicando um alto nivel de fidelizagédo entre
essa parcela dos tutores. No entanto, 20% dos entrevistados relataram que mudaram
de veterinario devido a mudanca de localizacéo, fator que pode estar associado a
conveniéncia e facilidade de acesso aos servicos veterinarios.

Outros motivos mencionados incluem o preco elevado dos servigos veterinarios
(9%), evidenciando uma preocupagédo com 0s custos dos atendimentos, e o fato de
alguns tutores ndo levarem seus pets sempre ao mesmo veterinario (12%), o que pode
indicar a busca por diferentes profissionais conforme a necessidade.

Interpreta-se, portanto, que a qualidade do atendimento € o fator mais
determinante na decisdo dos tutores ao escolherem um veterinério. Aléem disso,
questbes como preco e localizacdo também impactam a decisdo dos tutores,
indicando que a acessibilidade e a relacdo custo-beneficio sdo aspectos relevantes

no mercado veterinario.

Grafico 14 - Qual aimportancia do médico veterinario nas redes sociais?
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O gréfico 14 destaca a percepc¢éo dos tutores sobre a importancia da presenca
dos médicos veterinarios nas redes sociais. A presenca ativa de médicos-veterinarios

nas redes sociais tem se mostrado um diferencial significativo, conforme evidenciado
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por uma parcela especifica dos entrevistados. Essa tendéncia reflete a importancia
crescente dessas plataformas na comunicagédo e na construcdo de relacionamentos
entre profissionais e tutores de animais.

De acordo com Gondim et al. (2019, apud Vasconcelos, 2023), o marketing
pessoal é uma habilidade essencial para os médicos veterinérios, pois, além das
competéncias técnicas, contribui significativamente para a promog¢éo de sua imagem
profissional e para o estabelecimento de relacionamentos soélidos com clientes e
colegas. Tal habilidade € determinante para a abertura de novas oportunidades de
carreira e para 0 sucesso na pratica veterinaria. Em um mercado cada vez mais
competitivo, como destaca Vasconcelos (2023), a presenca nas redes sociais tem se
mostrado uma ferramenta eficaz na construcdo da trajetéria profissional do médico
veterinario, permitindo a diferenciacdo no atendimento aos clientes e a expanséo da
atuacao para além das limitacdes geogréficas.

Dessa forma, a valorizacdo da presenca digital dos médicos veterinarios nas
redes sociais, conforme apontado pelos entrevistados reflete uma tendéncia crescente
de digitalizacdo e de aproximacao entre profissionais e tutores. Contudo, vale ressaltar
que essa atuacdo deve ser guiada por principios éticos e que as informacgdes
compartilhadas nas plataformas digitais mantenham elevados padrées de qualidade

e responsabilidade profissional.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar os critérios que influenciam os tutores
de animais de estimacédo na escolha do médico veterinario no estado do Rio Grande
do Norte. A pesquisa evidenciou que a confianca, a empatia e a qualidade do
atendimento sdo fatores determinantes para a decisdo dos tutores, ultrapassando até
mesmo questdes financeiras e estruturais.

Os resultados demonstraram que a recomendacao de amigos e familiares tem
um peso significativo na escolha do profissional, indicando que experiéncias prévias
e opinides pessoais influenciam diretamente a decisdo dos tutores. Além disso, a
competéncia técnica e a especializacao foram amplamente valorizadas, 0 que sugere
gue a constante atualizacdo e aprimoramento profissional sdo fundamentais para a
fidelizacdo dos clientes.

Outro aspecto relevante observado foi a crescente demanda por um
atendimento humanizado e personalizado. A empatia do profissional e a paciéncia
dedicada ao atendimento foram destacadas como fatores essenciais para a
construcdo de um vinculo de confianca entre tutor e veterinario. Além disso, a
transparéncia nas informacdes sobre exames e tratamentos foi apontada como um
elemento crucial para a satisfacéo dos clientes.

A pesquisa também revelou que, embora os tutores reconhecam a importancia
da prevencdo e dos check-ups regulares, muitos ainda adotam uma abordagem
reativa, buscando atendimento veterinario apenas quando necessario (doencgas ou
emergéncias), ressaltando a necessidade de formas de conscientizacdo a populagao
sobre a relevancia dos cuidados preventivos para a saude animal.

No que tange as estratégias de marketing, observou-se que a presenca digital
dos médicos veterinarios, especialmente em redes sociais, tem se tornado um
diferencial. A divulgacdo de informacdes de qualidade, o compartiihamento de
experiéncias e a interacdo com os tutores sdo ferramentas eficazes para atrair e
fidelizar clientes.

A partir dos resultados obtidos, percebe-se que a escolha do médico veterinario
pelos tutores vai além do conhecimento técnico, englobando fatores emocionais e
sociais. Assim, € essencial que os profissionais da area invistam ndo apenas em

aprimoramento técnico, mas também na capacitacao das habilidades interpessoais e
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na constru¢éo de um atendimento mais proximo e humanizado, como empatia, escuta
ativa e capacidade de transmitir seguranca e acolhimento.

Além disso, é essencial considerar que os resultados obtidos neste estudo
refletem o comportamento de uma amostra especifica de voluntarios e estéo atrelados
ao delineamento metodoldgico adotado. Dessa forma, torna-se fundamental a
realizacdo de novos estudos para expandir a compreenséo sobre o tema, explorando
distintas abordagens metodoldgicas e modelos de analise, com o objetivo de validar
ou questionar os dados obtidos.

Por fim, os dados analisados reforcam que o médico veterinario ocupa um
papel cada vez mais significativo na sociedade, sendo reconhecido como uma figura
essencial na vida dos tutores e de seus animais. A sociedade valoriza profissionais
que, além da competéncia técnica, demonstram sensibilidade, paciéncia e
responsabilidade no cuidado com os pacientes. Essa valorizagdo aponta para um
cenario em que o vinculo, a confianca e a comunicacdo tornam-se diferenciais
decisivos, consolidando o papel do médico veterinario como agente fundamental na
promocado da saude, bem-estar e melhoria qualidade de vida dos animais e de seus

tutores, reafirmando seu impacto social e a nobreza da sua missao.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DESTINADO AOS TUTORES DO ESTADO DO
RIO GRANDE DO NORTE

A percepcdo dos tutores na escolha do médico veterinario: uma analise dos
critérios decisivos na populacédo do Rio Grande do Norte

Este formulario faz parte da pesquisa "A percepcao dos tutores na escolha do médico
veterinario", conduzida por Layza Silva Guedes, para o Trabalho de Conclusdo de
Curso de Medicina Veterinaria. O referido questionario sera utlizado como
instrumento para entender os critérios que influenciam a escolha do veterinario no Rio

Grande do Norte, sendo esse o0 seu principal objetivo.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

A sua participacdo neste estudo é totalmente voluntaria e ndo acarretara nenhum
custo ou encargo financeiro para vocé ou seu empregador, caso se aplique. Além
disso, vocé néo sofrerd qualquer prejuizo ou penalidade caso opte por ndo participar.
Todos os dados e informacgOes fornecidos serdo tratados com sigilo e anonimato,
garantindo que sua identidade ndo possa ser revelada. As respostas dos participantes
serdo coletadas e analisadas por meio de graficos e estatisticas, contribuindo para o
desenvolvimento deste Trabalho de Conclusédo de Curso.

Este estudo tem como objetivo analisar os critérios que influenciam os tutores de
animais de estimacao na escolha do médico veterinario no estado do Rio Grande do
Norte. Os resultados poderéo fornecer insights valiosos para a area, auxiliando na
melhoria dos servigos veterinarios e na adequacao das expectativas dos clientes aos
profissionais da regido.

Informacdes de Contato:

Responsavel pela Pesquisa: Layza Silva Guedes
E-mail: Isg@academico.ufpb.br
WhatsApp: (84) 99422-7270

Vinculo Institucional: Universidade Federal da Paraiba, Campus Il - Areia

Declaracdo de Consentimento
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Ao responder este formulério, vocé confirma sua participacao voluntaria na pesquisa
e declara estar suficientemente informado (a), de maneira clara e objetiva, sobre os

objetivos e procedimentos do estudo.

* Indica uma pergunta obrigatéria

01.Qual é a sua faixa etaria?*
18-24 anos
25-34 anos
35-44 anos

45 anos ou mais

02. De qual cidade vocé é?*
Natal

Parnamirim

Outro:

03. Com qual género vocé se identifica?*
Feminino

Masculino

N&o-binério

Prefiro ndo informar

Outro:

04. Qual seu nivel de escolaridade?*
Ensino Fundamental incompleto
Ensino Fundamental completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio completo
Ensino Superior incompleto
Ensino Superior completo

P6s-graduacéo (especializacdo, Mestrado ou Doutorado)

05. Qual sua renda familiar? *
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Até 1 salario minimo (até R$ 1,509)

Mais de 1 até 2 salarios minimos (R$ 1,510 a R$ 3,018)
Mais de 2 até 3 salarios minimos (R$ 3,019 a R$ 4,527)
Mais de 3 até 5 salarios minimos (R$ 4.528 a R$ 7.545)
Mais de 5 até 10 salarios minimos (R$ 7.546 a R$ 15.090)
Mais de 10 salarios minimos (acima de R$ 15.090)

06. Qual é o seu animal de estimacao?*
Céo
Gato
Pets ndo convencionais (calopsita, coelho, cobra, lagarto...)

Cao e gato

07. H& quanto tempo vocé possui um animal de estimagao?*
Menos de 6 meses
6 meses a 1 ano
1 a3 anos
3 ab5anos
Mais de 5 anos

08. Qual €&, aproximadamente, o seu gasto mensal com o0 seu pet, considerando
consultas veterinarias, vacinas, ra¢ao, banho e outros cuidados?*

Menos de R$ 50,00

Entre R$ 50,00 e R$ 100,00

Entre R$ 100,00 e R$ 200,00

Entre R$ 200,00 e R$ 300,00

Acima de R$ 300,00

09. Caso sua renda aumentasse, vocé investiria mais no bem-estar e na satde do seu
pet (como alimentacao de melhor qualidade, mais check-ups veterinarios, tratamentos
preventivos, entre outros)?*

Sim, aumentaria significativamente meus gastos com o pet

Nao mudaria meus gastos
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10. Com que frequéncia vocé leva seu animal ao veterinario? *
Uma vez por ano (para check-up ou vacinagao)
A cada 6 meses (para check-up ou vacinacéao)
Sempre que necessario (para doencas ou emergéncias)

Somente quando meu animal apresenta sintomas graves

11. Qual o principal motivo de suas visitas ao veterinario?*
Vacinacao
Check-up de rotina
Emergéncia (acidentes, intoxicagdes, etc.)
Doencas crénicas (como Diabetes, problemas cardiacos...)
Castracdo ou outros procedimentos cirlrgicos

Consultas de especialidade (dermatologia, cardiologia, oftalmologia, etc..)

12. Quais fatores mais influencia a sua escolha de um médico veterinario?*
Qualificacao académica
Experiéncia profissional
Recomendacgao de amigos/familiares
Localizacao
Preco dos servicos
Infraestrutura da clinica
Atendimento e simpatia do profissional

Especializacdo em determinadas areas (ex: cirurgia, dermatologia...)

13. Quais fatores sé@o capazes de lhe fidelizar a um Médico Veterinario? (Marque todas
as opcdes que se aplicam)
*

Tempo e paciéncia dedicados no atendimento

Atendimento humanizado e empético

Competéncia técnica e experiéncia profissional

Indicacdes e recomendacgdes de outros tutores

Preco acessivel e formas de pagamento flexiveis

Infraestrutura e equipamentos modernos

Acompanhamento continuo e personalizado do animal
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Transparéncia nas informacdes e explicacdes sobre tratamentos
Outro:

14. Qual a sua maior preocupacao ao levar seu animal a um médico veterinario?*
Qualidade do atendimento e empatia do profissional
Tempo de espera
Seguranca e bem-estar do animal durante o atendimento
Infraestrutura e higiene da clinica
Diagnostico correto e tratamento eficaz
Custo da consulta e dos procedimentos

15. Quais fatores podem Ihe desestimular a retornar a um Médico Veterinario?*
Falta de pontualidade
Longo tempo de espera para atendimento
Atendimento demasiadamente rapido ou superficial
Profissional desatualizado e/ou tratamentos néo eficazes
Falta de transparéncia nas informagdes sobre exames e tratamentos

Experiéncia negativa relatada por outros tutores

16. Vocé considera a especializacdo do médico veterinario importante para escolher
um profissional?*

Sim

N&o

Indiferente

17. Para tutores de gatos: O atendimento "cat friendly" (com foco nas necessidades
especificas dos felinos) € um diferencial importante na hora de escolher um médico
veterinario?*

Sim

Nao

Indiferente

Nao sou tutor de gato

18. Como vocé costuma encontrar medicos veterinarios para seu animal?*
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Recomendacgao de amigos/familiares

Redes sociais (Instagram, Tiktok, etc.)

Pesquisa no Google

Aplicativos ou sites especializados em servi¢os veterinarios
Propaganda em clinicas, pet shops ou lojas de produtos para animais
Outro:

19. Vocé ja mudou de médico veterinario? Se sim, qual foi o motivo principal ?*
Sim, insatisfagdo com o atendimento
Sim, preco elevado
Sim, mudanca de localizacéo
N&o, continuo com 0 mesmo veterinario

N&o levo para o mesmo veterinario sempre

20. Quao importante é para vocé que o médico veterinario tenha presenca nas redes
sociais (Instagram, avaliacdes em plataformas...) para tomar uma decisdo na hora de
escolher para onde levar seu pet?*

Muito importante

Importante

Neutro

Pouco importante

Nada importante
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