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SOBRE A AUTORA

Maurice Infante Alkmim é médica veterinaria,
empresaria e referéncia em gestdo e bem-estar no
mercado pet. Com mais de 11 anos de experiéncia,
construiu uma trajetéoria marcada por inovacao,
resultados consistentes e profundo respeito pelos
animais.

Iniciou sua carreira como representante de
produtos veterinarios, onde teve contato direto com a
realidade de inumeros pet shops e desenvolveu um
olhar clinico e estratégico para processos,
atendimento e comportamento animal. Essa vivéncia
despertou seu propoésito: transformar o banho & tosa
em uma experiéncia mais humana, segura e
acolhedora.

Foi a idealizadora do Australian Pet Shop, que
alcancou crescimento acelerado, dobrou sua base de
clientes e faturamento no primeiro ano e manteve
uma meédia de 30% de expansao anual nos anos
seguintes. Apos vender o negocio, fundou a Porto Pet
Boutique, que atingiu o ponto de equilibrio no terceiro
mes, cresceu 80% do primeiro para o segundo ano e
dobrou sua estrutura fisica em pouco mais de dois
anos.

Seu modelo de negocio € reconhecido pelo foco
em bem-estar animal, com técnicas de relaxamento e
protocolos comportamentais que reduzem o estresse
e elevam a qualidade dos servicos. Essa abordagem
pioneira fortaleceu sua reputacao como especialista



em gestao, experiéncia do cliente, lideranca de
equipes e processos operacionais no universo pet.

Hoje, além de empresaria, Maurice atua como
mentora e consultora, ajudando empreendedores do

6



setor a estruturarem seus negocios, aumentarem sua
performance e entregarem um atendimento que
realmente respeita o animal da recepcao ao banho &
tosa.

Este livro reune sua vivéncia pratica, suas
estratégias e sua visao de futuro para o mercado pet,
inspirando profissionais a construirem negobcios
s6lidos, humanos e extraordinarios.



AGRADECIMENTOS

A Deus, minha gratidao infinita.

Por cada passo guiado, cada porta aberta, cada
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que me levantam, pelo amor que me fortalece e pela
compreensao nas horas de auséncia. Cada conquista
que escrevo aqui carrega um pedaco de vocés porque
eu sO cheguei até aqui pois nunca caminhei sozinha.

E aos animais, minha inspiracao diaria.

Sao eles que me fazem querer ser uma
profissional melhor a cada dia. Cada olhar, cada gesto
de confianca, cada transformacao que testemunho no
banho e tosa me lembra do porqué escolhi esse
caminho. Eles me ensinam sobre entrega, respeito,
presenca e amor verdadeiro e por isso, sou
eternamente grata.



PREFACIO

Escrever este livro &, para mim, mais do que
compartilhar conhecimento. E revisitar uma
trajetoria construida com propoésito, coragem e amor
pelos animais. E dividir aquilo que aprendi na pratica:
nos acertos, nos erros, nas madrugadas de trabalho,
nas dificuldades que moldaram meu carater e nas
vitérias que reforcaram meu compromisso com a
profissao.

O mercado pet cresceu, evoluiu e se
transformou nos ultimos anos. Mas, acima de
qualquer tendéncia, existe um pilar que permanece
inegociavel: o respeito ao bem-estar animal. Foi
quando compreendi isso, ainda no inicio da minha
jornada, que tudo ganhou sentido.

Neste livro, vocé nao encontrara formulas
magicas, porque elas nao existem. O que encontrara
aqui é algo mais consistente: principios, processos,
estratégias reais e experiéncias vividas que podem
transformar a forma como vocé enxerga a gestdo, os
clientes, a equipe, o marketing e, sobretudo, o seu
proposito como empreendedor(a) ou gestor(a) no
mercado pet.

Cada capitulo foi pensado para ser util, pratico
e aplicavel. Mas também para inspirar. Para lembrar
que, por tras de cada servico, existe um animal que
sente, uma familia que confia e uma equipe que
precisa ser cuidada. Um negocio pet nao cresce
somente com técnica: cresce com valores, intencao e
sentido.



Meu objetivo € claro: apoiar vocé na construcao
de um negocio forte, organizado, rentavel e humano,
no qual o bem-estar animal seja sempre a base das
decisoes. Se vocé chegou até aqui, € porque
compartilha desse proposito, e € uma honra dividir
esse caminho com voceé.

Que este livro traga clareza, motivacao e
direcao. E que, ao final, vocé descubra que nao esta
apenas aprendendo a gerir um pet shop: esta
aprendendo a transformar vidas.

Maurice Infante Alkmim
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APRESENTACAO

A Medicina Veterinaria vive um periodo de
expansao continua, marcado por novas demandas,
maior competitividade e transformacoes profundas no
setor pet. Nesse cenario dinamico, compreender a
gestdo, a estratégia, o comportamento do tutor, o
bem-estar animal e a organizacao do trabalho torna-
se indispensavel para qualquer profissional que
deseje atuar de forma consistente e consciente.

Este livro nasce da necessidade de reunir, em
uma Unica estrutura, fundamentos técnicos,
analiticos e estratégicos que orientem a pratica
veterinaria contemporanea. Mais do que discutir
processos, ele propdoe modos de pensar, planejar e
sustentar servicos que integrem qualidade clinica,
organizacao interna, eficiéncia operacional e relacoes
éticas com tutores, equipes e animais.

Ao longo dos capitulos, o leitor encontrara
analises sobre lideranca, experiéncia do cliente,
inovacao, indicadores, cultura organizacional e
empreendedorismo, articuladas a partir de pesquisas
recentes, evidéncias praticas e reflexbes que
atravessam o cotidiano dos servicos veterinarios.
Cada tema foi desenvolvido para oferecer clareza,
aplicabilidade e profundidade, permitindo que
profissionais de diferentes areas identifiquem
caminhos para aprimorar sua atuacao.

Um dos eixos centrais desta obra €é o
compromisso com o bem-estar animal como principio
orientador. A partir dele derivam escolhas
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estratégicas, formas de comunicacao, modelos de
gestdo e processos que fortalecem a qualidade da
pratica veterinaria e ampliam a confianca do tutor no
Servico.

Este livro nao pretende oferecer respostas
prontas, mas provocar reflexdo e estimular a
construcao de métodos mais estruturados,
sustentaveis e alinhados a complexidade do setor. A
intencdo é fornecer ferramentas intelectuais e
praticas que apoiem profissionais na tomada de
decisoes solidas, éticas e orientadas por evidéncias.

Que este conteudo sirva como referéncia,
inspiracao e ponto de partida para transformacoes
possiveis e necessarias. A Medicina Veterinaria
contemporanea exige visao ampliada, sensibilidade e
capacidade de adaptacao. Se este livro contribuir para
fortalecer qualquer um desses elementos, seu
proposito esta cumprido.

12



CAPITULO I
A VETERINARIA E O SETOR MODERNO

Introducao

A identidade profissional na Medicina
Veterinaria contemporanea emerge da confluéncia
entre transformacoes socioculturais, demandas do
mercado e expectativas crescentes da sociedade em
relacdo ao cuidado animal. A consolidacdo desse
perfil profissional tem sido influenciada por
mudancas estruturais na formacao, no exercicio da
pratica clinica e na insercao do médico veterinario em
novos cenarios de atuacdo. Em comunidades rurais,
iniciativas que integram saude humana, animal e
ambiental evidenciam a crescente complexidade da
profissao e reforcam a importancia de abordagens
interdisciplinares que reposicionam o papel do
veterinario na sociedade, como demonstrado por
Jankowski et al. (2025).

As transformacoes na identidade profissional
também se relacionam a ampliacao da participacao
feminina no campo veterinario, que vem assumindo
protagonismo historico e superando desafios
estruturais. A analise de Pereira et al. (2024)
evidencia que, embora a presenca das mulheres seja
majoritaria na Medicina Veterinaria brasileira,
persistem barreiras relacionadas ao reconhecimento
profissional, a ascensado a cargos de lideranca e a
conciliacdo entre trabalho e vida pessoal. Esses
aspectos influenciam diretamente a construcao da
identidade profissional e as estratégias adotadas por
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meédicas veterinarias para sustentar trajetorias de
alta performance.

A atuacao clinica e a relacao com tutores de
animais tém se tornado dimensodes essenciais da
experiéncia profissional. O entendimento das
percepcoes dos consumidores e das praticas de
fidelizacao no mercado PET, conforme discutido por
Gomes, Shibao e Santos (2025), revela que o tutor nao
busca somente servicos técnicos, mas um conjunto
de valores que incluem confianca, comunicacao eficaz
e experiéncias qualificadas. Esse cenario reforca a
necessidade de competéncias comunicacionais e
emocionais como parte do repertorio profissional do
veterinario.

Ao mesmo tempo, as transformacoes globais do
setor indicam que o médico veterinario
contemporaneo opera em um ambiente de alta
competitividade, marcado por processos de inovacao
tecnologica, mudancas no comportamento de
consumo e expansao de modelos independentes de
pratica. A analise de Traub-Werner et al. (2025)
aponta que clinicas independentes nos Estados
Unidos tém se reorganizado diante de pressoes
corporativas, evidenciando a relevancia da gestao
estratégica, da autonomia profissional e da
capacidade de adaptacao.

Essas transformacoes encontram respaldo em
estudos voltados ao desempenho do setor PET, que
apontam tendéncias de expansao economica e
diversificacdo de servicos. O Relatorio de Inteligéncia
do SEBRAE (2018) destaca que o setor cresce de
forma consistente, impulsionado por mudancas no
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perfil do consumidor e pela ampliacao do gasto
familiar com animais de companhia. Essa dinamica
exige do médico veterinario competéncias de gestao,
inovacao e posicionamento estratégico.

Por fim, a discussao sobre bem-estar animal,
que integra tanto o campo cientifico quanto a pratica
clinica diaria, representa uma dimensao essencial
para caracterizar a identidade profissional. A analise
de indicadores positivos de bem-estar, como
apresentada por Matiello et al. (2019), amplia a
compreensao sobre o papel ético do veterinario e
sobre a necessidade de praticas que promovam nao
apenas a saude, mas também experiéncias positivas
para os animais.

Assim, a identidade profissional na Medicina
Veterinaria configura-se como um constructo
dinamico, influenciado por fatores sociais,
economicos, éticos e relacionais. O desenvolvimento
de competéncias técnicas e comportamentais, aliado
a capacidade de operar em contextos complexos e
mutaveis, constitui a base para uma atuacao de alta
performance, alinhada as exigéncias contemporaneas
do setor.

1.1 A trajetoria profissional e o desenvolvimento
de competéncias

A trajetoria  profissional na  Medicina
Veterinaria contemporanea revela um campo em
constante transformacao, no qual a formacao técnica
deixa de ser elemento suficiente para sustentar
praticas de exceléncia. A atuacao eficaz demanda
competéncias ampliadas que integram dominio
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clinico, gestao, comunicacao e ética. Em clinicas que
adotam abordagens interdisciplinares, observa-se
que a capacidade de coordenar fluxos de
atendimento, integrar diferentes areas do
conhecimento e sustentar processos de comunicacao
eficazes configura um eixo central do desempenho
profissional, como discutido por Jankowski et al.
(2025).

O desenvolvimento dessas competéncias ocorre
em dialogo com mudancas estruturais na profissao,
sobretudo relacionadas a crescente participacao
feminina no setor. A analise de Pereira et al. (2024)
demonstra que profissionais mulheres enfrentam
pressoes adicionais para consolidar sua identidade
técnica e gerencial, condicao que intensifica o
investimento em formacao continuada, construcao de
autoridade e fortalecimento de competéncias
socioemocionais. Essa realidade contribui para a
compreensao de que trajetorias bem-sucedidas nao
se constroem apenas pela acumulacao de
experiéncias, mas pela articulacao estratégica entre
saberes distintos.

A interacdo entre competéncia técnica e
competéncia comunicacional configura-se como um
elemento indispensavel para praticas clinicas
orientadas para o tutor e o animal. Gomes, Shibao e
Santos (2025) evidenciam que a percepcao de valor no
atendimento depende de processos comunicacionais
consistentes, que influenciam desde a adesao
terapéutica até a fidelizacdo dos tutores. Essa
perspectiva reforca que o veterinario contemporaneo
transita entre dimensoes clinicas e gerenciais,
integrando conhecimento cientifico a praticas
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comunicacionais que estruturam a relacao com o
cliente.

Além disso, a emergéncia de modelos de pratica
independente, analisados por Traub-Werner et al.
(2025), demonstra que a autonomia profissional exige
capacidade de interpretar cenarios complexos, gerir
recursos, construir posicionamento estratégico e
sustentar diferenciais competitivos. A expansao desse
modelo sinaliza que competéncias relacionadas a
analise de ambientes, tomada de decisao e lideranca
tornam-se indispensaveis para quem busca
consolidar uma trajetoria de alta performance no
setor pet.

A atuacdo em ambientes economicamente
dinamicos reforca, ainda, a necessidade de
desenvolver competéncias associadas a leitura de
mercado. O Relatorio de Inteligéncia do SEBRAE
(2018) aponta que o crescimento do setor pet depende
da capacidade dos profissionais de compreender
tendéncias de consumo, inovar em Servicos e
construir experiéncias diferenciadas. Essa
conjuntura exige que o meédico veterinario articule
conhecimentos técnicos com praticas de gestdo e
posicionamento, evidenciando o carater hibrido e
multifacetado da identidade profissional na
atualidade.

Nesse conjunto de fatores, as competéncias
relacionadas ao bem-estar animal constituem um
eixo estruturante da pratica clinica. Matiello et al.
(2019) demonstram que a avaliacao de indicadores
positivos de bem-estar reflete nao apenas condicoes
fisicas adequadas, mas experiéncias emocionais que
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influenciam o comportamento e a saude dos animais.
A incorporacao desse enfoque amplia o repertorio
profissional e reafirma o papel do veterinario como
agente responsavel por promover condigcoes que
favorecam a saude integral dos animais.

Assim, a trajetoria profissional na Medicina
Veterinaria € marcada por processos de expansao e
diversificacdo das competéncias, que passam a
integrar dimensoes clinicas, gerenciais,
comunicacionais e éticas. O desenvolvimento desse
conjunto articulado de saberes configura o alicerce de
uma atuacao profissional orientada a alta
performance e alinhada as demandas contem-
poraneas do setor.

1.2 Identidade clinica, ética e centralidade do
bem-estar animal

A identidade clinica no campo veterinario
integra dimensoes éticas, cientificas e relacionais que
orientam o cuidado prestado ao animal e estruturam
as decisdoes profissionais. A literatura recente
evidencia que a pratica contemporanea demanda
atencao nao apenas aos sinais clinicos, mas as
condicoes emocionais e ambientais que moldam o
bem-estar dos animais. Nesse sentido, a analise de
Matiello et al. (2019) reforca que o bem-estar deve ser
compreendido como a experiéncia subjetiva do
animal, envolvendo indicadores positivos que
expressam conforto, seguranca e possibilidade de
manifestacao de comportamentos naturais.

A abordagem ética que sustenta a pratica
clinica atual considera que o cuidado veterinario
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envolve a protecao da integridade fisica e emocional
do animal. Essa perspectiva tem repercussao direta
na conduta profissional, pois exige que
procedimentos, ambientes de manejo e estratégias
terapéuticas sejam organizados para reduzir estresse
e promover experiéncias agradaveis. A revisao de
Matiello et al. (2019) destaca que avancos na
avaliacao de bem-estar ampliam a compreensao do
veterinario sobre o impacto das praticas clinicas no
comportamento, fornecendo subsidios para decisoes
mais sensiveis as necessidades individuais de cada
espécie.

Além disso, o campo clinico tem sido
influenciado por iniciativas integradas de saude, que
reforcam a importancia da articulacao entre aspectos
ambientais, sociais e biologicos. A experiéncia
descrita por Jankowski et al. (2025) demonstra que
praticas estruturadas sob o enfoque One Health
ampliam o alcance da medicina veterinaria ao
integrar cuidado, educacdo e engajamento
comunitario. Esse modelo evidencia que a identidade
clinica ultrapassa o atendimento individual e passa a
considerar fatores sociais que afetam o bem-estar
animal e a relacdao com tutores.

A centralidade do bem-estar na pratica clinica
reforca também a importancia da comunicacao
técnica e sensivel. A interacao entre meédico
veterinario e tutor constitui parte essencial do
processo terapéutico, pois influencia a compreensao
do problema, a adesdo aos protocolos e a
continuidade dos cuidados. Nesse contexto, Gomes,
Shibao e Santos (2025) demonstram que a percepcao
de valor associada ao atendimento depende de fatores

19



comunicacionais que envolvem clareza, escuta
qualificada e coeréncia nas orientacoes, elementos
que contribuem para a construcao de confianca e
satisfacao.

Assim, a identidade clinica contemporanea se
caracteriza por uma atuacdo que articula ética,
ciéncia e sensibilidade, integrando avaliacao
comportamental, manejo ambiental e comunicacao
eficiente. A incorporacao de indicadores positivos de
bem-estar ao processo de tomada de decisao amplia
a responsabilidade do médico veterinario, que passa
a situar sua pratica em um modelo orientado a satude
integral e a experiéncia emocional do animal,
consolidando uma atuacao compativel com padroes
elevados de qualidade e profissionalismo.

1.3 Integracao entre pratica clinica, gestao e
experiéncia do tutor

A integracado entre pratica clinica e gestao
constitui eixo estruturante da identidade profissional
na Medicina Veterinaria contemporanea. Em um
setor marcado por crescente competitividade e
diversificacdo de servicos, a qualidade percebida
pelos diferentes publicos depende de organizacoes
capazes de articular desempenho  técnico,
organizacao interna e coeréncia nas interacoes
institucionais. Gomes, Shibao e Santos (2025)
evidenciam que a criacao de valor em servicos
veterinarios esta associada a estruturas que
sustentam regularidade, clareza de posicionamento e
comunicacao consistente com o mercado.
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A gestao eficaz dos servigos clinicos exige a
construcao de fluxos internos que promovam
previsibilidade, reduzam tempos mortos e favorecam
a continuidade do cuidado. O Relatorio de Inteligéncia
do SEBRAE (2018) destaca que o aumento da
demanda por servicos especializados requer praticas
administrativas  capazes de transformar a
organizacao interna em diferencial competitivo, o que
inclui a definicao de processos, a alocacao racional de
recursos e o uso de informacoes de mercado para
orientar decisdes. Nessa perspectiva, a clinica passa
a ser compreendida como sistema integrado, em que
decisoes técnicas e administrativas se influenciam
mutuamente.

Modelos de atendimento que adotam
abordagem ampliada, como aqueles analisados por
Jankowski et al. (2025) em experiéncias One Health,
demonstram que a articulacao entre cuidado clinico,
gestao de fluxos e comunicacao estruturada fortalece
a insercao social da Medicina Veterinaria. Essa
integracao permite que a pratica profissional
responda de modo mais adequado a contextos
diversos, contemplando desde comunidades rurais
até operacoes urbanas de alta demanda. Ao operar
nesse enquadramento, o médico veterinario constroi
uma identidade que combina dominio cientifico, visao
gerencial e responsabilidade social.

A adocao sistematica de processos de
monitoramento, revisdo e aperfeicoamento continuo
reforca esse modelo integrado. Gomes, Shibao e
Santos (2025) ressaltam que a consisténcia dos
servicos depende de mecanismos que permitam
observar padroes de funcionamento, identificar
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gargalos e ajustar rotinas de forma planejada. A
integracao entre clinica e gestao deixa de ser
acessoria e passa a constituir dimensao constitutiva
da identidade profissional, fornecendo a base
necessaria para a consolidacao de trajetorias de alta
performance no setor pet.

1.4 O modelo integrado de alta performance na
pratica veterinaria

A consolidacao de um modelo integrado de alta
performance na Medicina Veterinaria depende da
articulacao entre competéncias clinicas, gerenciais e
estratégicas que sustentam a atuacao profissional em
ambientes complexos. A literatura contemporanea
aponta que praticas independentes, quando
estruturalmente organizadas, apresentam potencial
competitivo relevante mesmo diante de processos de
concentracdo corporativa. Traub-Werner et al. (2025)
demonstram que a sustentabilidade desses modelos
exige clareza de objetivos, controle de indicadores e
capacidade de adaptacao continua, elementos que
configuram o nucleo de sistemas de alta performance
no setor veterinario.

A construcao desse modelo implica integrar
evidéncias cientificas as rotinas clinicas, adotando
protocolos e fluxos que assegurem coeréncia
diagnostica e qualidade no cuidado. A abordagem
One Health descrita por Jankowski et al. (2025)
evidencia que estruturas organizadas em torno de
processos, comunicacao coordenada e
responsabilidade  compartilhada  favorecem a
previsibilidade dos atendimentos e qualificam a
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experiéncia do usuario. Esses aspectos reforcam que
a pratica clinica de exceléncia depende de sistemas
internos solidos, capazes de articular o trabalho
técnico e a gestao cotidiana dos servicos.

A performance elevada também se apoia na
compreensao do mercado pet e nas dinamicas
econdmicas que orientam o consumo de servicos
veterinarios. O Relatorio de Inteligéncia do SEBRAE
(2018) indica que o aumento da demanda por
produtos e servicos especializados decorre de
mudancas socioculturais que reposicionam os
animais no nucleo familiar. Esse movimento amplia a

necessidade de diferenciacao estratégica,
fundamentada em gestdo financeira, analise de
custos, definicao de posicionamento e

desenvolvimento de propostas de valor que
respondam as expectativas dos tutores.

Nesse cenario, a comunicacao com o tutor
torna-se parte constitutiva do desempenho. Gomes,
Shibao e Santos (2025) evidenciam que a percepcao
de qualidade esta associada a clareza nas orientagoes
clinicas, a consisténcia do atendimento e a
capacidade de estabelecer vinculos duradouros.
Esses aspectos mostram que a comunicacdao nao é
acessoria, mas dimensao estratégica que influencia
adesao terapéutica, retorno preventivo e fidelizacao,
contribuindo para a estabilidade econémica da
operacao e para a reputacao profissional.

A dimensao ética, que envolve responsabilidade
pelo bem-estar animal, complementa o modelo
integrado ao orientar decisoes clinicas sensiveis as
necessidades individuais dos animais. Matiello et al.
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(2019) destacam que a avaliacao de indicadores
positivos amplia o escopo da pratica, incorporando
elementos emocionais e comportamentais que
qualificam o cuidado. A incorporacao dessa
perspectiva fortalece a coeréncia entre ética, ciéncia e
gestao, compondo um padrao de atuacao alinhado as
exigéncias contemporaneas do setor.

Dessa forma, o modelo integrado de alta
performance constitui uma estrutura que articula
ciéncia, gestdo, comunicacao e ética em um sistema
coeso, orientado a exceléncia clinica e organizacional.
A convergéncia desses elementos sustenta praticas
veterinarias que respondem as demandas do
mercado, promovem bem-estar animal e consolidam
trajetorias profissionais baseadas em competéncia e
responsabilidade.

1.5 PCA do capitulo e sintese integradora

A compreensao integrada do cuidado
veterinario pode ser representada pelos elementos
que estruturam o manejo clinico e a promocao de
bem-estar, ilustrados na figura a seguir.
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Figura 1 - Elementos essenciais do bem-estar e do
manejo clinico
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Fonte: Autora (2025)

A analise integrada das dimensodes clinicas,
gerenciais e éticas discutidas ao longo do capitulo
evidencia que a atuacao profissional na Medicina
Veterinaria contemporanea exige competéncias
ampliadas e capacidade de operar em sistemas
complexos.

A literatura recente demonstra que a interacao
entre praticas baseadas em evidéncias, comunicacao
estruturada e organizacao dos servicos configura um
eixo central para a construcdo de experiéncias
consistentes no atendimento, como indicam
Jankowski et al. (2025) e Gomes, Shibao e Santos
(2025).

Nesse contexto, torna-se possivel compreender
o alinhamento necessario entre a pratica clinica e a
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gestdo, especialmente em um setor marcado por
expansao e diversificacdo, conforme apontado pelo
SEBRAE (2018).

Problema: a fragmentacdo entre clinica, operacao e
comunicacdo compromete a qualidade dos
atendimentos, reduz a previsibilidade dos processos e
enfraquece a percepcao de valor atribuida pelo tutor.
Essa desarticulacao também limita o
desenvolvimento de  trajetorias  profissionais,
restringindo a capacidade de adaptacao a ambientes
competitivos, como evidenciam Traub-Werner et al.
(2025) ao analisar modelos independentes de pratica
veterinaria.

Causa: a auséncia de visao sistémica impede que os
servicos clinicos integrem manejo, comunicacao,
indicadores e experiéncia do tutor em uma estrutura
coesa. A falta de protocolos, de critérios objetivos de
avaliacao e de estratégias que considerem o bem-
estar animal como componente central reforca a
fragmentacao. Matiello et al. (2019) demonstram que
a avaliacao de indicadores positivos de bem-estar
ainda €& Ilimitada em  muitas operacoes,
comprometendo a qualidade do cuidado e a eficiéncia
clinica.

Acao: a adocao de rituais de alinhamento, protocolos
clinico-operacionais, mapas de competéncias e
reunioes tatico-clinicas constitui um conjunto de
praticas que favorece a integracao dos processos.
Esses elementos sustentam modelos de alta
performance ao promover organizacdo, clareza de
papéis e melhoria continua. Quando articuladas,
essas acoes fortalecem a identidade profissional e
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qualificam a experiéncia do tutor, consolidando a
eficiéncia dos servicos e ampliando a capacidade de
resposta as demandas do setor.

A articulacao entre identidade profissional,
competéncia técnica e gestao integrada evidencia que
a pratica veterinaria contemporanea exige dominio de
multiplas dimensoes que estruturam o desempenho
em ambientes clinicos dinamicos. A analise dos
referenciais discutidos, associada aos exemplos
extraidos da trajetoria de Maurice Infante Alkmim,
demonstra que modelos de alta performance emergem
da convergéncia entre ciéncia, bem-estar,
comunicacao e organizacao dos servicos.

Esse conjunto de fundamentos estabelece a
base conceitual necessaria para avancar a discussao
seguinte, em que serao examinados os elementos
estruturantes das operacoes veterinarias e os modos
pelos quais a gestdo cotidiana, os processos internos
e a configuracao dos servicos moldam a qualidade do
cuidado e a sustentabilidade das praticas clinicas.
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CAPITULO II

GESTAO E PROCESSOS NA PRATICA
VETERINARIA

Introducao

A alta performance na pratica veterinaria
depende da compreensao dos processos que
estruturam a clinica como organizacao. O Capitulo 1
evidenciou que a atuacado contemporanea envolve
competéncias diversas, fluxos complexos e demandas
crescentes do setor pet. Nesse cenario, a gestao deixa
de ocupar posicao suplementar e passa a organizar
decisoes, recursos e padroes de atendimento,
influenciando diretamente a estabilidade dos
SEervicos.

As transformacoes tecnologicas discutidas por
Beyer et al. (2025) em Digital Transformation and
Business Process Improvement in Veterinary Clinics
mostram que sistemas digitais redefinem registros,
analises e comunicacao interna. Essa mudanca exige
dominio de instrumentos gerenciais capazes de
manter previsibilidade e seguranca, sobretudo em
contextos marcados por alta rotatividade e
competicao ampliada.

A analise econdémico-operacional discutida por
Trindade, Limongi e Bluhm (2025), no artigo
Economic Impact Assessment of the Pandemic in a
Veterinary Clinic, revela que instabilidades externas
expoem fragilidades internas quando inexistem
processos claros. A leitura integrada desses estudos
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reforca que sustentabilidade depende de modelos que
articulem financas, operacao e pratica assistencial.

A experiéncia da Porto Pet Boutique ilustra esse
movimento. O desenvolvimento conduzido por
Maurice demonstra que expansao ocorre quando
decisoes clinicas, administrativas e estratégicas
seguem logica comum. Essa constatacao fundamenta
as secoes seguintes, dedicadas aos pilares da gestao,
a tecnologia, ao impacto econoémico e a integracao dos
fluxos de trabalho.

2.1 Fundamentos da Gestao na Clinica Veterinaria

A gestdao organiza o conjunto de atividades
clinicas e administrativas, assegurando continuidade
e regularidade no atendimento. Chiavenato (2014)
descreve que sistemas administrativos estruturados
reduzem variabilidades que comprometem o
desempenho, constituindo base para decisoes
consistentes em ambientes clinicos.

A padronizacao operacional discutida por
Marras (2018) sustenta a precisao das tarefas e
reforca a confiabilidade das rotinas. Em clinicas
veterinarias, isso se expressa no controle de estoque,
na organizacao de registros e na comunicacao
integrada entre setores. Essa uniformidade diminui
erros e fortalece o ritmo de trabalho.

O comportamento organizacional, analisado
por Vergara (2019), influencia o engajamento das
equipes e determina a fluidez das interacoes. Em
ambiente clinico, essa dinamica interfere na
qualidade percebida pelo tutor e na seguranca do
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atendimento, articulando valores institucionais e
praticas cotidianas.

A gestao por competéncias, conforme Dutra
(2012), orienta a formacao continua da equipe ao
integrar conhecimentos, habilidades e atitudes. Esse
modelo favorece definicao de papéis, distribuicao de
responsabilidades e fortalecimento da tomada de
decisao.

Esses elementos comprovam que a gestao nao
se dissocia da pratica clinica. Chiavenato (2020)
observa que ambientes complexos requerem controle
sistematico e rastreabilidade de fluxos, o que se
articula diretamente com as exigéncias da clinica
veterinaria contemporanea e prepara o debate sobre
transformacao digital.

2.2 Transformacao digital e sistemas de
informacao

A transformacao digital reorganiza processos ao
integrar fluxos antes fragmentados. Em Digital
Transformation and Business Process Improvement in
Veterinary Clinics, Beyer et al. (2025) demonstram
que sistemas informatizados introduzem arquiteturas
de dados que ampliam rastreabilidade e precisao,
favorecendo decisoes clinicas e administrativas.

A digitalizacao redefine o registro e o
monitoramento dos atendimentos. O estudo mostra
que plataformas integradas reduzem inconsisténcias
e fortalecem continuidade assistencial ao unificar
agendas, prontuarios e comunicacado interna. A
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estabilidade desses fluxos sustenta o trabalho das
equipes e reduz erros operacionais.

A automacao também aprimora controle de
estoque, visualizacdo de indicadores e analise de
demandas. A pesquisa evidencia que sistemas digitais
permitem identificar padrées de consumo e relacionar
frequéncia de procedimentos com = projecoes
financeiras, favorecendo analise de custos e
planejamento.

A integracao tecnologica repercute na
experiéncia do tutor ao diminuir atrasos e ampliar
clareza do atendimento. Estruturas de dados
organizadas facilitam respostas rapidas, qualificam o
acompanhamento e estabilizam comunicacao entre
recepcao, equipe técnica e gestao.

A integracao tecnologica repercute diretamente
na organizacao do trabalho e na coeréncia interna da
clinica. Estruturas de dados bem configuradas
sustentam respostas mais ageis, reduzem retrabalho
e qualificam a circulacdo das informacoes entre
recepcao, equipe técnica e gestdo. Nesse
enquadramento, a digitalizacdo deixa de ser recurso
acessorio e passa a compor a infraestrutura minima
para padronizacao de processos, acompanhamento
de resultados e tomada de decisao em ambientes de
demanda crescente.

2.3 Impacto economico e sustentabilidade
operacional

A avaliacdo econdémica € componente
determinante para compreender a estabilidade das
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clinicas. Em Economic Impact Assessment of the
Pandemic in a Veterinary Clinic, Trindade, Limongi e
Bluhm (2025) mostram que crises sanitarias tornam
visiveis fragilidades internas e custos ocultos que
comprometem margens e continuidade dos servicos.

Os resultados indicam retracdao de proce-
dimentos, aumento de despesas e necessidade de
reorganizacdo imediata dos fluxos. Pequenas
ineficiéncias acumulam impactos significativos,
evidenciando a importancia de acompanhar insumos,
prazos e distribuicao das tarefas.

A inexisténcia de indicadores financeiros
estruturados dificulta antecipacao de riscos e
prejudica planejamento. O estudo demonstra que
auséncia de previsoes sobre demanda, estoques e
custos operacionais conduz a instabilidade e amplia
vulnerabilidade administrativa.

As analises revelam a interdependéncia entre
decisbes clinicas e administrativas. Avaliacoes
periodicas  permitem = mensurar retorno de
procedimentos, movimentacao de tutores e impacto
financeiro das etapas do fluxo. Essa perspectiva
qualifica a relacao entre tempo de atendimento, uso
da equipe e estrutura de custos.

Clinicas que registram dados de forma
sistematica reagem com mais estabilidade as
oscilacoes econdomicas. Essa constatacao relaciona-se
diretamente a adocdao de processos digitais e a
padronizacao das rotinas, elementos essenciais do
desempenho organizacional.
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2.4 Integracao entre processos, equipe e fluxo do
tutor

A forma como o trabalho é organizado interfere
diretamente na fluidez entre recepcao, manejo clinico
e tomada de decisdao. A figura utilizada no capitulo
sintetiza trés componentes estruturantes da gestao
veterinaria — problema, causa e acao — e orienta a
analise sobre coeréncia interna dos processos. Essa
representacdo reforca a importancia de articular
clinica, operacao e gestao em um mesmo sistema, no
qual cada etapa possui objetivos, responsabilidades e
critérios de desempenho claramente definidos.

A integracao entre processos e equipe sustenta
previsibilidade e reduz variabilidade indesejada.
Chiavenato  (2020) destaca que ambientes
organizados apresentam fluxos mais estaveis,
integrando etapas de forma sequencial e rastreavel.
Em contexto veterinario, isso implica delimitar
tarefas, formalizar rotinas e estabelecer canais claros
de comunicacao entre setores, o que diminui ruidos e
favorece respostas rapidas a situacoes imprevistas.

Marras (2018) observa que rotinas
estruturadas funcionam como eixo de referéncia para
o comportamento organizacional, influenciando o
engajamento das equipes e a consisténcia das
entregas. Em clinicas veterinarias, a clareza quanto a
procedimentos, registros e responsabilidades reduz
interrupcoes e retrabalhos, permitindo que
profissionais concentrem energia na execucao técnica
e no acompanhamento dos casos. A padronizacao,
nesse sentido, nao tem carater meramente
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burocratico, mas constitui recurso para manter o
fluxo assistencial sob controle.

A digitalizacao dos processos reforca essa
integracao ao ordenar o transito de informacoes
clinicas e administrativas. Registros sistematizados
ampliam a rastreabilidade, facilitam auditorias
internas e simplificam o acompanhamento de
indicadores. Ferramentas que alinham agenda,
prontuario, estoque e dados financeiros permitem
visualizar o percurso completo de cada atendimento,
contribuindo para analises mais precisas sobre tempo
de servico, ocupacdo da equipe e utilizacdo de
recursos.

A experiéncia acumulada na trajetéoria de
Maurice evidencia que a reorganizacao das tarefas, a
capacitacao continuada da equipe e a adocao de
sistemas integrados resultam em fluxos mais estaveis
e em melhor coordenacdo interna. A reducao de
gargalos, a definicao de prioridades e o uso
sistematico de informacdes para revisar rotinas
ilustram como a integracao entre processos € equipe
se converte em ganho operacional, preparando o
terreno para a discussao especifica sobre indicadores
de desempenho no capitulo seguinte.

2.5. Sintese Analitica

A integracao entre processos clinicos, gestao e
tecnologia demonstra que a pratica veterinaria atual
requer articulacao permanente entre equipes,
sistemas e informacodes. A literatura analisada reforca
que decisoes orientadas por dados e comunicacao
estruturada consolidam ambientes operacionais

35



estaveis e confiaveis. Essa perspectiva evidencia que
a coeréncia interna depende de protocolos claros e
atualizacao continua das equipes.

As discussoes do capitulo mostram que a
clinica passa a operar como organismo capaz de
aprender e adaptar-se as demandas do setor. O
desenvolvimento de competéncias, a integracao
digital e os rituais de alinhamento fortalecem
capacidade institucional de responder a desafios.
Esse movimento consolida cultura organizacional
orientada a qualidade e a sustentabilidade.

Dessa  forma, o capitulo estabelece
fundamentos que sustentam ambientes clinicos mais
eficientes e colaborativos. A compreensao desses
elementos conduz a analise que sera aprofundada no
proximo capitulo, dedicado aos indicadores e a
estruturacao dos mecanismos de acompanhamento
da performance organizacional.
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CAPITULO III

INDICADORES, DESEMPENHO E TOMADA DE
DECISAO NA MEDICINA VETERINARIA

Introducao

A mensuracao estruturada tornou-se elemento
central para compreender o desempenho clinico e
operacional nas instituicoes veterinarias. A
incorporacao de sistemas digitais, discutida no
estudo Digital Transformation and Business Process,
ampliou a capacidade de registrar, analisar e
interpretar dados que antes permaneciam dispersos.
Esse cenario exige que indicadores sejam entendidos
como instrumentos que organizam decisoes,
qualificam rotinas e sustentam a coeréncia entre
pratica assistencial e gestao.

A literatura de administracdo evidencia essa
exigéncia. Chiavenato (2020) destaca que a
mensuracao orienta previsibilidade e reduz
incertezas, enquanto Marras (2018) enfatiza que
controles bem definidos estabilizam a operacao. Na
pratica veterinaria, essa integracdo permite avaliar
desempenho clinico, eficiéncia interna e
comportamento dos tutores, produzindo bases para
decisoes consistentes.

Os efeitos econdomicos analisados no artigo
Economic Impact Assessment of the Pandemic in a
Veterinary Clinic revelam que cenarios instaveis
intensificam a necessidade de meétricas confiaveis. A
auséncia de registros estruturados compromete a
identificacao de riscos e enfraquece respostas
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gerenciais. A articulacao entre indicadores, sistemas
digitais e analise financeira forma, portanto, um
campo estratégico para sustentar qualidade,
produtividade e seguranca assistencial.

Essa perspectiva fundamenta o avanco das
discussoes que compoem este capitulo. A partir dos
fundamentos conceituais, serao examinados os
vinculos entre indicadores, eficiéncia,
sustentabilidade e experiéncia do tutor, compondo
uma abordagem integrada da gestao orientada por
dados na medicina veterinaria contemporanea.

3.1 Fundamentos dos Indicadores na Medicina
Veterinaria

A compreensao dos indicadores depende do
reconhecimento de que meétricas estruturadas
traduzem o funcionamento real da clinica.
Chiavenato (2014) identifica que mensurar significa
transformar variaveis complexas em parametros
observaveis, capazes de orientar decisoes e reduzir
incertezas. Na pratica veterinaria, essa logica permite
acompanhar padroes assistenciais, desempenho
interno e resultados econéomicos com maior precisao.

O acompanhamento dos fluxos operacionais
revela relacoes entre tempo, demanda e capacidade
produtiva. Marras (2018) observa que sistemas de
controle ampliam a clareza sobre etapas criticas,
possibilitando intervencoes rapidas quando ocorrem
desvios. Essa abordagem torna a operacdao mais
estavel e facilita a construcao de rotinas alinhadas a
previsibilidade do atendimento clinico.
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A dimensao financeira adiciona elementos que
estruturam a leitura da estabilidade econdomica da

clinica. Chiavenato (2020) explica que organizacoes
que compreendem a composicao de seus custos
respondem com maior seguranca a oscilacoes de
demanda. No contexto veterinario, esse entendimento
sustenta decisdes que evitam percepcoes isoladas e
fortalecem o planejamento.

A avaliacao clinica, por sua vez, permite
observar a evolucao dos casos ao longo do tempo.
Retornos, adesdo  terapéutica e  seguranca
assistencial constituem variaveis que revelam o
desempenho técnico da equipe. Esse conjunto de
informacoes orienta revisbes de protocolos e
aprimoramentos continuos do cuidado.

A percepcao do tutor, analisada por Gomes,
Shibao e Santos (2025), complementa esse sistema ao
descrever expectativas e experiéncias que influenciam
fidelizacao. A fluidez do atendimento e a consisténcia
da comunicacao formam parametros que direcionam
ajustes na relacao com o publico e ampliam a
estabilidade da demanda.

Esse arranjo demonstra que indicadores atuam
como parte de uma estrutura integrada de observacao
e analise. A articulacao entre variaveis operacionais,
econoOmicas, clinicas e relacionais sustenta decisoes
consistentes e prepara o terreno para compreender,
na subsecao seguinte, o papel da transformacao
digital na ampliacdo das capacidades de coleta e
organizacao de dados.
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3.2 Transformacao digital e sistemas de
informacao

A ampliacao das formas de observacao
discutida anteriormente cria o fundamento
necessario para compreender como a digitalizacao
reorganiza as operacoes clinicas. Em Digital
Transformation and Business Process, Beyer et al.
(2025) demonstram que a integracao de sistemas de
informacao redefine a estrutura operacional das
clinicas ao introduzir fluxos continuos de dados e
mecanismos de analise capazes de sustentar decisoes
malis precisas.

A incorporacao de ferramentas digitais viabiliza
registros consistentes, reduz discrepancias e fortalece
a rastreabilidade dos atendimentos. O estudo
evidencia que plataformas integradas eliminam
fragmentacoes historicas entre agenda, prontuario e
comunicacao interna, permitindo que cada etapa se
conecte de forma sequencial. Esse arranjo amplia a
previsibilidade da operacao e favorece a padronizacao
das condutas.

A automacao das rotinas administrativas
também exerce influéncia direta sobre a estabilidade
dos processos. Beyer et al. (2025) destacam que
sistemas informatizados otimizam o controle de
estoques, aprimoram a visualizacdo de demandas e
reduzem desperdicios relacionados a gestao de
insumos. Essa dinamica reforca a capacidade da
clinica de ajustar suas operacoes a oscilacoes de
procura sem comprometer a qualidade assistencial.

A analise de dados em tempo real possibilita
identificar padroes de desempenho que antes
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permaneciam ocultos. Segundo o estudo, a
digitalizacao permite reconhecer variacoes no tempo
de atendimento, na frequéncia de servicos e no
comportamento dos tutores, favorecendo
intervencoes rapidas em pontos criticos do fluxo. Esse
movimento transforma métricas isoladas em

indicadores estratégicos.

O estudo evidencia ainda que sistemas de
informacao aumentam a coeréncia interna da equipe.
Registros unificados, comunicacdo estruturada e
acesso simultaneo as informacoes reduzem ruidos e
fortalecem a continuidade do cuidado. Esse
alinhamento amplia a seguranca das praticas,
consolida rotinas e sustenta a tomada de decisao em
ambientes de demanda crescente.

A convergéncia entre digitalizacao,
padronizacao e inteligéncia operacional mostra que
sistemas de informacdo se tornaram elemento
estruturante da gestao veterinaria contemporanea.
Essa base tecnologica também potencializa a analise
econdmica, ampliando a compreensao dos impactos
financeiros e organizacionais discutidos na subsecao
seguinte.

3.3 Impacto econdémico, riscos e analise de
viabilidade

A interpretacdo dos indicadores financeiros
oferece elementos decisivos para compreender a
estabilidade das clinicas veterinarias em cenarios de
oscilacao de demanda. No estudo Economic Impact
Assessment of the Pandemic in a Veterinary Clinic,
Trindade et al. (2025) demonstram que periodos de
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instabilidade revelam fragilidades operacionais que
permanecem pouco visiveis em contextos regulares.
Essa constatacao amplia o entendimento de que o
desempenho econdémico €& resultado direto da
coeréncia entre processos, recursos e capacidade
produtiva.

As analises apresentadas pelos autores
evidenciam retracoes expressivas no volume de
atendimentos e variacoes significativas nas despesas,
indicando que estruturas sem monitoramento
continuo enfrentam maior vulnerabilidade. O
levantamento mostra que a auséncia de métricas
financeiras impede respostas rapidas, dificultando
ajustes estratégicos capazes de proteger margens e
amortecer impactos. Tal cenario reforca a
importancia de sistemas que acompanhem custos,
sazonalidades e niveis de ocupacao.

A pesquisa descreve ainda que clinicas com
registros padronizados possuem maior clareza sobre
a composicao de gastos. Segundo Trindade et al.
(2025), esse mapeamento torna visiveis elementos
como desperdicios, sobrecarga de insumos e tempos
ociosos, permitindo intervencoes alinhadas a
sustentabilidade da operacao. A leitura sistematica
desses dados identifica pontos criticos que
comprometem a previsibilidade financeira.

O estudo também destaca que eventos
disruptivos ampliam a relevancia de indicadores
estruturados para antecipar riscos. A analise de
viabilidade apresentada pelos autores mostra que a
auséncia de projecoes, controle de estoque e
protocolos administrativos cria um ambiente de
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incerteza que dificulta decisbes seguras. A
mensuracao continua atua, portanto, como
mecanismo de protecao frente a oscilacoes do
mercado e pressoes externas.

A relacao entre custos, retorno e produtividade
revela que decisdes clinicas e administrativas se
influenciam mutuamente. Trindade et al. (2025)
explicam que o tempo de servico, a ocupacao da
equipe e o tipo de demanda impactam diretamente o
resultado economico. A interpretacao dessas
variaveis permite compreender a capacidade real da
clinica e orientar ajustes que mantenham equilibrio
entre qualidade assistencial e desempenho
financeiro.

Ao demonstrar que ambientes sem métricas
enfrentam maior instabilidade, os autores reforcam
que indicadores sao essenciais para estimar cenarios
e planejar estratégias de longo prazo. A integracao
entre dados financeiros, volume de atendimentos e
condicoes externas resulta em maior resiliéncia
institucional, permitindo que a clinica adapte seus
fluxos, revise politicas internas e mantenha
seguranca operacional.

Essa leitura evidencia que a analise econdémica
ultrapassa a mera observacao de receitas e despesas.
Trata-se de um processo que articula riscos,
desempenho e capacidade adaptativa, constituindo
um eixo analitico indispensavel a gestao
contemporanea. Essa perspectiva prepara o terreno
para examinar, na subsecao seguinte, como
indicadores aplicados a experiéncia do tutor
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complementam a compreensao da eficiéncia clinica e
organizacional.

3.4 Indicadores aplicados a experiéncia do tutor e
adesao terapéutica

A analise da experiéncia do tutor constitui um
conjunto especifico de indicadores que complementa
as dimensdes operacional, economica e clinica
discutidas anteriormente. Kotler e Keller (2020)
explicam que percepcoes formadas ao longo do
servico podem ser traduzidas em meétricas de
satisfacdo, retorno e recomendacao, permitindo
monitorar a qualidade do relacionamento com o
publico. Na pratica veterinaria, essas variaveis se
materializam em parametros observaveis, associados
a fluidez do atendimento, a clareza das orientacoes e
a regularidade do acompanhamento.

Figura 3: Processos Internos e desempenho clinico
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A Figura 3 representa a articulacao entre
experiéncia do tutor, processos internos e
desempenho clinico, destacando que cada etapa da
jornada pode ser associada a indicadores especificos.

A organizacao visual evidencia que tempos de
espera, taxa de comparecimento a retornos e
frequéncia de contatos poéds-consulta formam um
sistema integrado de observacao, em que alteracoes
em um ponto repercutem nos demais. Avaliar esses
elementos de forma conjunta permite identificar
gargalos e orientar intervencoes direcionadas.

Estudos sobre comportamento do consumidor
no setor pet indicam que a clareza informacional e a
estabilidade dos fluxos sado variaveis relevantes para
a construcao de confianca. Gomes, Shibao e Santos
(2025) observam que a percepcao de valor atribuido
ao servico se relaciona a métricas como recorréncia
de atendimentos, taxa de conversao de
recomendacoes em procedimentos e registros de
retorno planejado. Esses dados permitem verificar se
as estratégias adotadas estao produzindo o nivel de
engajamento esperado.

Indicadores de tempo de espera e de ocupacao
da agenda contribuem para avaliar a adequacao da
capacidade produtiva a demanda. O SEBRAE (2018)
ressalta que a reducdao de ociosidade e a
previsibilidade dos atendimentos tendem a estabilizar
a utilizacao dos servicos, favorecendo o planejamento
de recursos. Esses parametros, quando
acompanhados de forma sistematica, orientam
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ajustes em escala de trabalho, agendamentos e
distribuicao das tarefas.

Taxas de adesao terapéutica, de cancelamento
e de ndo comparecimento funcionam como medidas
indiretas da compreensao das orientacoes e da
efetividade da comunicacao clinica. Kotler e Keller
(2016) destacam que decisoes informadas se refletem
em comportamentos observaveis, o que permite
mensurar o impacto das explicacoes prestadas pela
equipe. No contexto veterinario, tais indicadores
expressam o grau em que protocolos sao seguidos,
retornos sao realizados e tratamentos sao concluidos.

A combinacao desses indicadores compoe um
painel analitico que integra variaveis de processo, de
relacionamento e de resultado. Em vez de tratar a
experiéncia do tutor de forma meramente descritiva,
a clinica passa a observa-la por meio de dados que
revelam tendéncias, pontos fortes e fragilidades. Essa
abordagem amplia a capacidade de alinhar
estratégias internas as expectativas do publico e
complementa os mecanismos de acompanhamento
discutidos nas subsecoes anteriores.

3.5 Sintese integradora do capitulo

A analise apresentada demonstra que a baixa
utilizacao de indicadores compromete a estabilidade
das decisOes e limita a capacidade institucional de
antecipar riscos. A auséncia de sistemas integrados,
associada a cultura restrita de mensuracao, produz
interpretacoes fragmentadas que dificultam
intervencoes oportunas. A superacao desse cenario
exige a estruturacao de painéis analiticos, a
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automacao das coletas e a revisdo periodica das
meétricas que articulam dimensodes clinicas,
financeiras e relacionais da pratica veterinaria.

A integracao desses elementos fortalece a
coeréncia entre processos, qualifica o cuidado e
consolida um ambiente organizacional orientado por
evidéncias, permitindo que a instituicdo avance de
modo consistente na direcao de uma gestao
estratégica sustentada por observacdo continua e
refinamento permanente.
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CAPITULO IV

BEM-ESTAR, CLINICA AMPLIADA E INTERFACES
DO CUIDADO VETERINARIO

Introducao

O bem-estar animal se tornou o pilar cientifico
da Medicina Veterinaria ao reconhecer que qualidade
de vida envolve estados emocionais positivos, nao
apenas auséncia de dor. Mattiello et al. (2019)
destacam que avaliar bem-estar requer compreender
emocoes, necessidades comportamentais e ambiente.
Essa abordagem amplia a precisao das decisoes
clinicas.

O manejo clinico influencia diretamente o
estado emocional do paciente, sobretudo quando
envolve previsibilidade e contencao sensivel. Grandin
(2022) demonstra que estimulos controlados reduzem
respostas fisiologicas de estresse e favorecem
comportamentos de aproximacao. Tais ajustes
qualificam o atendimento e fortalecem a seguranca
assistencial.

A relacao entre ambiente, emocao e saude revela que
a organizacao espacial integra o proprio ato clinico.
[luminacdo, ruido e fluxo interno modulam o
comportamento e a percepcao de seguranca dos
animais. Esses fatores tornam-se variaveis técnicas
que interferem nas escolhas terapéuticas e na
estabilidade do paciente.

Nesse cenario, a clinica ampliada orientada
pelo paradigma One Health reforca que saude animal,
humana e ambiental compartilham determinantes
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comuns. Jankowski et al. (2025) evidenciam que
vulnerabilidades sociais, barreiras econdmicas e
condicoes de acesso moldam a efetividade do cuidado.
Tal perspectiva amplia o alcance da intervencao
veterinaria.

Modelos comunitarios de One Health mostram
que praticas integradas favorecem reconhecimento de
contextos culturais, limitacoes de deslocamento e
necessidades familiares. Ao incorporar essas
dimensoes, o cuidado torna-se mais ético e
responsivo. Isso  fortalece  vinculos, reduz
desigualdades e aprimora os resultados do
atendimento.

A colaboracao interprofissional descrita por
iniciativas One Health revela que equipes diversas
ampliam a capacidade de identificar riscos coletivos e
ajustar condutas. A integracao de diferentes saberes
melhora comunicacdo, seguranca e organizacao do
cuidado. Essa articulacao repercute diretamente no
bem-estar dos animais atendidos.

Quando manejo, ambiente e equipe convergem,
observam-se respostas comportamentais mais
estaveis, com reducdao de sinais de medo e de
reatividade. Estudos indicam que experiéncias
positivas diminuem resisténcia aos procedimentos,
facilitam a execucao dos protocolos e favorecem a
continuidade terapéutica. O bem-estar, assim, deixa
de ser componente periférico e passa a integrar
diretamente a qualidade técnica do atendimento e a
consisténcia dos resultados clinicos.

A incorporacao desses principios redireciona a
pratica veterinaria para abordagem que integra
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ciéncia, ética e contexto social. O bem-estar deixa de
ser componente isolado e passa a orientar estrutura
fisica, condutas profissionais e protocolos de manejo.
Essa base sustenta os desenvolvimentos examinados

ao longo do capitulo.

4.1 Fundamentos cientificos do bem-estar animal

O estudo do bem-estar animal evoluiu para
incluir indicadores que expressem experiéncias
positivas, e nao somente auséncia de sofrimento.
Mattiello et al. (2019) destacam que essa avaliacao
exige reconhecer necessidades comportamentais,
estados emocionais e condicoes ambientais. Essa
abordagem amplia a compreensao da saude como
fendomeno multidimensional.

Os autores enfatizam que indicadores positivos
dependem da capacidade do animal de expressar
exploracao, interacao social e comportamentos
espontaneos. A presenca desses sinais sugere que o
ambiente permite escolhas e oferece estimulos
adequados. Tal perspectiva reforca que o bem-estar
se constroi por oportunidades, nao por mera auséncia
de adversidades.

A estrutura dos Cinco Dominios orienta a
analise cientifica ao integrar nutricdo, ambiente,
saude, comportamento e estado mental. Esse modelo
permite identificar como fatores fisicos se convertem
em experiéncias internas, influenciando emocao e
aprendizagem. Essa relacao confere base solida para
decisoes clinicas fundamentadas em respostas
comportamentais observaveis.
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Organismos internacionais como a WOAH
reconhecem que bem-estar depende de condicoes que
favorecam expressao de comportamentos naturais.
Recomendacoes globais ressaltam que ambientes
estaveis reduzem risco de respostas de medo e
facilitam avaliacao continua. Essa orientacao
aproxima  praticas clinicas de  parametros
amplamente validados.

Pesquisas evidenciam que estados emocionais
positivos produzem efeitos fisiologicos mensuraveis,
como maior variabilidade comportamental e postura
corporal relaxada. Esses sinais funcionam como
indicadores sensiveis da adaptacao do animal ao
ambiente. Assim, a observacao sistematica torna-se
ferramenta técnica do processo clinico.

A literatura aponta que a validacao de
indicadores positivos ainda representa desafio,
especialmente pela necessidade de métodos
confiaveis e aplicaveis em campo. Mattiello et al.
(2019) observam que muitos parametros carecem de
consenso quanto a sensibilidade e especificidade.
Essa limitacdo reforca a importancia de protocolos
clinicos que integrem multiplas evidéncias.

Ao adotar esse referencial cientifico, o cuidado
veterinario amplia sua capacidade de interpretar
respostas emocionais € comportamentais com maior
precisao. O bem-estar passa a orientar a organizacao
espacial, os fluxos internos e a postura técnica da
equipe. Essa integracdo consolida fundamento
conceitual que aprofunda a compreensao das praticas
sustentadas pelo manejo e pela observacao
sistematica.
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4.2 Manejo clinico, dor e reducao de estresse

O manejo clinico envolve compreender que dor,
estresse e comportamento constituem dimensoes
integradas da resposta animal. Grandin (2022)
demonstra que estimulos imprevisiveis elevam a
reatividade fisiologica, dificultando avaliacao e
contencao. Dessa forma, rotinas previsiveis tornam-
se indispensaveis para estabilizacdao emocional.

A contencao de baixo estresse reduz ativacao
autonomica e facilita movimentos voluntarios
durante a manipulacao. Estratégias que utilizam
aproximacao gradual, apoio corporal e reducao de
ruidos preservam a comunicacdo nao verbal do
paciente. Esse enquadramento técnico melhora a
seguranca e qualifica a interpretacdo de sinais
clinicos.

Segundo Mattiello et al. (2019), estados
emocionais positivos emergem quando o manejo
permite comportamentos espontaneos, como
exploracao e postura relaxada. Esses sinais
funcionam como indicadores sensiveis de adaptacao
ao ambiente. Sua observacao orienta decisoes sobre
tempo de exposicdo, intervencoes e progressdo de
exames.

No ambito da dor, a literatura evidencia que
estresse e nocicepcao se influenciam reciprocamente.
Grandin (2022) observa que ambientes organizados
reduzem tensao muscular e respostas defensivas,
favorecendo analgesia mais eficaz. Essa relacao
reforca que manejo apropriado é parte constitutiva da
modulacao da dor.
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A analgesia multimodal integra medidas
farmacologicas e ambientais para alcancar conforto
fisico e emocional. Estudos destacam que a
combinacao de farmacos, controle de estimulos e
estabilizacdo ambiental reduz hiper-reatividade e
melhora recuperacao. Essa abordagem responde a
necessidade, apontada por Mattiello et al. (2019), de
protocolos que ampliem o bem-estar observavel.

Ambientes estruturados diminuem estimulos
aversivos € aumentam previsibilidade, fator essencial
para reduzir tensao em animais sensiveis. Grandin
(2022) enfatiza que trajetos continuos, iluminacao
estavel e auséncia de obstaculos abruptos reduzem
medo e facilitam a cooperacdao. Esses elementos
tornam a pratica clinica mais segura e responsiva.

O conjunto dessas evidéncias demonstra que manejo,
dor e estresse formam sistema indissociavel na
pratica clinica. Quando a equipe adota condutas
compativeis com o comportamento animal, ampliam-
se a precisao diagnostica e a efetividade terapéutica.
Essa fundamentacao ético-cientifica aprofunda a
compreensao das relacbes que  sustentam
perspectivas mais abrangentes do cuidado.

4.3 Clinica ampliada e o paradigma One Health

O paradigma One Health reconhece que a
saude de animais, pessoas e ambiente esta
interligada e depende de acdoes coordenadas.
Jankowski et al. (2025) demonstram que clinicas
comunitarias ampliam o acesso ao cuidado ao
integrar  dimensoes sociais, ambientais e
comportamentais. Essa abordagem orienta praticas
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que consideram vulnerabilidades e determinantes
externos a clinica.

Jankowski et al. (2025) evidenciam que saude
animal € influenciada por moradia, acesso aos
servicos e condicdoes econdmicas dos tutores. Ao
incorporar esses determinantes, a clinica ampliada
identifica riscos que interferem na continuidade
terapéutica. Esse enquadramento qualifica a tomada
de decisao e fortalece intervencoes contextualizadas.

A experiéncia das clinicas comunitarias
estudadas destaca a importancia do engajamento
com familias e da comunicacao contextualizada.
Jankowski et al. (2025) mostram que o cuidado se
torna mais consistente quando  incorpora
transparéncia, escuta ativa e sensibilidade cultural.
Esses elementos qualificam a relacao entre equipe,
paciente e tutor, e ampliam adesao as
recomendacoes.

O One Health também reforca o papel das
equipes interprofissionais na organizacao do cuidado.
O estudo demonstra que a articulacao entre Medicina
Veterinaria, Enfermagem, Saude Publica e areas
correlatas amplia a capacidade de resposta. Essa
integracao facilita a construcao de protocolos
alinhados as necessidades da comunidade atendida.

A clinica ampliada desenvolvida no modelo One
Health evidencia que saude animal ndo pode ser
tratada como fenomeno isolado. O ambiente fisico, as
praticas familiares e a dinamica comunitaria
modulam a evolucao clinica e o risco de recorréncias.
Reconhecer esses determinantes fortalece acoes
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preventivas e sustenta uma atuacao mais
abrangente.

Essa perspectiva também mostra que a
prevencao depende de compreender padroes de
circulacao, sazonalidade e acesso aos servicos.
Jankowski et al. (2025) relatam que variacoes
climaticas e limitacoes de deslocamento interferem na
procura por atendimento. A clinica ampliada antecipa
esses cenarios e ajusta rotinas para maior alcance.

Ao integrar fatores sociais, educacionais e
ambientais, o paradigma One Health amplia o escopo
da pratica veterinaria e desloca o foco do tratamento
pontual para o cuidado continuo. Essa perspectiva
consolida uma compreensao de saude orientada por
técnica, ética e responsabilidade comunitaria. Esse
enquadramento aprofunda a analise das condicoes
que estruturam o cuidado e moldam as praticas
desenvolvidas na clinica.

4.4 Estrutura fisica, equipe e ambiente como
determinantes do bem-estar

A estrutura fisica influencia diretamente o
estado emocional do paciente e sua capacidade de
adaptacao ao ambiente. Grandin (2022) demonstra
que espacos previsiveis reduzem reatividade e
melhoram a cooperacao durante o manejo. Essa
previsibilidade qualifica avaliacoes e procedimentos
clinicos.

Indicadores positivos de bem-estar, como
exploracao e postura relaxada, dependem de
estimulos ambientais adequados. Mattiello et al.
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(2019) destacam que esses sinais emergem em
ambientes que oferecem seguranca e oportunidade de
escolhas. Essa relacao mostra que arquitetura e fluxo
interno impactam avaliacoes comportamentais.

A organizacao de ruidos, iluminacdo e
temperatura interfere na percepcao de risco. Grandin
(2022) evidencia que pequenas variacoes nesses
elementos alteram a postura corporal e o nivel de
tensdo. Ambientes planejados reduzem respostas
defensivas e ampliam o conforto emocional.

A cultura institucional modula a forma como a
equipe interpreta sinais e organiza rotinas. Pazetto et
al. (2021) afirmam que praticas colaborativas
fortalecem inovacao social e ampliam o impacto dos
servicos voltados ao bem-estar. Essa integracao
sustenta condutas clinicas mais sensiveis aos estados
emocionais.

Nesse contexto, a organizacao dos processos
internos torna-se determinante do bem-estar. O fluxo
representado na figura seguinte orienta triagem,
avaliacao, execucao e alta, estabelecendo itinerario
previsivel ao paciente.

Figura 1. Fluxo clinico de atendimento veterinario
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Grandin (2022) observa que trajetos continuos
e auséncia de Dbarreiras abruptas reduzem
comportamentos defensivos. A estrutura fisica
alinhada ao fluxo minimiza estimulos adversos e
melhora o percurso do paciente. Esses elementos
qualificam a pratica clinica.

O trabalho da equipe € essencial para manter
coeréncia entre estrutura, manejo e bem-estar.
Pazetto et al. (2021) apontam que a colaboracao
favorece comunicacao e consisténcia nas rotinas.
Esse arranjo amplia a capacidade da clinica de
responder a demandas complexas de forma
integrada.

Ambientes bem organizados influenciam a percepcao
do tutor, que reconhece seguranca, coeréncia
estrutural e eficiéncia no atendimento. A articulacao
entre espaco, equipe e processos fortalece vinculos de
confianca e amplia a previsibilidade do cuidado. Essa
dinamica consolida fundamentos que sustentam
analises mais amplas sobre adesdo e continuidade
terapéutica.

4.5 Relacoes entre bem-estar, desempenho clinico
e continuidade terapéutica

A qualidade do bem-estar animal exerce
influéncia direta sobre a conducao do atendimento e
sobre a continuidade dos cuidados. Grandin (2022)
demonstra que ambientes previsiveis e manejo de
baixo estresse reduzem comportamentos defensivos,
o que viabiliza avaliacoes mais precisas e intervencoes
menos invasivas. A diminuicao de respostas de medo
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permite examinar sinais clinicos com maior
confiabilidade, reduzindo riscos e retrabalhos.

Mattiello et al. (2019) destacam que indicadores
positivos, como postura relaxada e exploracao
espontanea, indicam melhor adaptacao ao ambiente
e menor sobrecarga emocional. Esses sinais ampliam
a seguranca na tomada de decisdao e favorecem a
execucao de protocolos de diagnostico e tratamento.
Ao organizar estrutura fisica e rotinas em funcao
desses parametros, a clinica qualifica o processo
assistencial.

A literatura também aponta que a articulacao
entre bem-estar, manejo e estrutura organizacional
repercute na continuidade dos planos terapéuticos.
Grandin (2022) evidencia que animais submetidos a
experiéncias menos aversivas retornam com maior
facilidade a ambientes clinicos, o que facilita a
manutencao de esquemas de acompanhamento.
Pazetto et al. (2021) reforcam que praticas
colaborativas e observacao sistematica dos sinais de
estresse permitem ajustar condutas, reduzindo riscos
e consolidando uma cultura de cuidado orientada a
prevencao.

Dessa forma, o bem-estar animal funciona
como componente estruturante do desempenho
clinico, conectando organizacdo do ambiente, rotina
de trabalho e resultados terapéuticos. Essa
perspectiva integra avaliacdo comportamental e
manejo a propria definicao de qualidade na Medicina
Veterinaria.
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4.6 Sintese integradora (PCA aplicado ao bem-
estar)

A pratica clinica ainda apresenta fragmentacao entre
protocolos formais e o manejo cotidiano, o que
compromete estabilidade emocional e qualidade
assistencial. Essa lacuna decorre da auséncia de
estrutura organizacional alinhada ao bem-estar e da
baixa integracao entre equipe, ambiente e rotinas. A
adocao de manejo gentil, revisdo da estrutura fisica,
fortalecimento da cultura observacional e avaliacao
continua  orienta  praticas mais  coerentes,
favorecendo aprofundamentos que ampliam a
compreensao dos elementos estratégicos do cuidado.
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CAPITULO V

INDICADORES, DESEMPENHO E
SUSTENTABILIDADE ECONOMICA NA PRATICA
VETERINARIA

Introducao

A eficiéncia clinica sustenta-se em bases
econdmicas capazes de garantir continuidade,
qualidade e previsibilidade. Em um setor que opera
com alta sensibilidade a custos e variacoes de
demanda, a gestao financeira torna-se componente
estrutural do desempenho. A capacidade de manter
processos estaveis depende, portanto, da leitura
precisa dos fluxos econdémicos que atravessam a
rotina assistencial.

O setor pet brasileiro passou por mudancas
relevantes, especialmente apos as oscilacoes de
consumo observadas nos ultimos anos. Relatorios do
SEBRAE (2023) mostram que a demanda por servicos
essenciais se manteve robusta, enquanto categorias
complementares oscilaram em intensidade. Esse
movimento exige que clinicas adotem sistemas de
acompanhamento capazes de identificar padroes,
segmentar publicos e projetar cenarios operacionais e
financeiros.

Nesse contexto, o0 uso sistematico de
indicadores transforma-se em ferramenta
indispensavel para decisoes clinicas e gerenciais. O
estudo conduzido por Trindade, Limongi e Bluhm
(2025) evidencia que variacoes de receita, custos e
perfis de clientes s6 podem ser compreendidas de
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forma consistente quando analisadas por modelos
estatisticos e métodos de previsao. A integracao
dessas métricas ao cotidiano assistencial fortalece o
planejamento e reduz incertezas.

A introducao deste capitulo estabelece, assim,
a necessidade de incorporar métodos analiticos na
pratica  veterinaria. Ao  articular evidéncias
econdmicas, métricas de desempenho e analises de
comportamento do consumidor, delineia-se um
panorama em que decisdoes fundamentadas
sustentam processos clinicos mais estaveis e
alinhados a realidade do setor.

5.1 Fundamentos economicos da pratica
veterinaria

A estrutura financeira de uma clinica
veterinaria apoia-se na distincao entre custos fixos,
variaveis e estruturais, os quais moldam sua
capacidade de operar de forma estavel. Custos fixos,
como folha de pagamento, aluguel e contratos de
manutencao, representam compromissos continuos
que exigem planejamento permanente. Ja os custos
variaveis, associados a insumos, materiais e
procedimentos, oscilam conforme a demanda e
influenciam de modo direto a margem operacional.

A sustentabilidade do servico depende da
interacao equilibrada entre esses componentes.
Quando a estrutura de custos € compreendida com
precisao, a clinica amplia sua habilidade de ofertar
cuidados consistentes, assegurando qualidade
técnica e experiéncia satisfatoria ao tutor. Essa
coeréncia financeira fortalece a capacidade de
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investimento em equipamentos, qualificacao da
equipe e processos mais eficientes, consolidando
ambiente clinico favoravel.

A auséncia de métricas sistematicas
compromete a previsibilidade das operacoes,
dificultando decisdes estratégicas e o controle das
variaveis que afetam o desempenho. A literatura em
gestdo demonstra que ambientes sem indicadores
apresentam maior exposicao a riscos, flutuacoes de
caixa e alocacao inadequada de recursos. Assim, o
dominio dos fundamentos econdmicos torna-se
condicao para decisdes diagnosticas e terapéuticas
mais seguras, bem como para a manutencao da
viabilidade organizacional.

Esse conjunto de principios estabelece o
alicerce necessario para compreender como choques
externos, como o periodo pandémico analisado no
estudo de Trindade, Limongi e Bluhm (2025),
repercutem sobre receitas, custos e fluxos de
atendimento. A base conceitual aqui delineada
permite examinar, no segmento seguinte, os impactos
e reajustes estruturais que emergiram desse cenario.

5.2 Impacto economico da pandemia e licoes
estruturais

O estudo de Trindade, Limongi e Bluhm (2025)
evidencia que a pandemia modificou de forma
significativa a dinamica financeira da clinica
analisada. Houve expansao das operacoes em 2020 e
manutencao em 2021, impulsionada pelo aumento do
vinculo humano-animal durante o isolamento.
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Servicos como vacinacao e esterilizacao sustentaram
parte relevante da receita.

Os autores aplicaram modelos lineares,
binomiais negativos e SARIMA para comparar
periodos e projetar cenarios, identificando variacoes
de demanda e sensibilidade das receitas. A aquisicao
e adocao de animais contribuiram para o crescimento
dos atendimentos, enquanto despesas com insumos
e medidas sanitarias elevaram os custos. Esse
movimento exigiu reorganizacao de processos e
controle detalhado da estrutura financeira.

A analise também recorreu a segmentacao por
clusters, revelando grupos de clientes com padroes
distintos de consumo. Essa heterogeneidade reforcou
a necessidade de estratégias diferenciadas de gestao
e alocacdao de recursos. As evidéncias empiricas
apresentadas delineiam a importancia de estruturas
resilientes, capazes de responder a choques externos
por meio de ajustes operacionais e previsoes
fundamentadas, compondo base para a discussao
dos indicadores que qualificam o desempenho clinico.

5.3 Indicadores econéomico-financeiros na clinica
veterinaria

A analise financeira de uma clinica veterinaria
depende de indicadores capazes de traduzir, em
termos quantitativos, a relacao entre volume de
atendimentos, composicao das receitas e estrutura de
custos. Métricas como ticket médio, participacao de
cada linha de servico no faturamento, custo por
atendimento e margem de contribuicdo permitem
acompanhar a rentabilidade de setores especificos e
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identificar areas de maior sensibilidade as oscilacoes
de demanda. Esses parametros constituem a base
para avaliar a posicao economica da operacao.

As evidéncias apresentadas por Trindade,
Limongi e Bluhm (2025) mostram que variacoes nos
Servicos essenciais e nas categorias complementares
impactam diretamente o desempenho financeiro. A
aplicacao de modelagens estatisticas e a segmentacao
de perfis de clientes revelam padroes distintos de
utilizacao, o que exige monitoramento de indicadores
como receita média por cliente, frequéncia de retorno
e sazonalidade dos atendimentos. Esses achados
reforcam a importancia de painéis que permitam
relacionar  comportamento de consumo e
desempenho econoémico.

A Figura 1 organiza as principais categorias de
indicadores econdémico-financeiros relevantes para a
pratica veterinaria, destacando o vinculo entre
estrutura de custos, geracdo de receitas e
sustentabilidade da margem operacional. Relatorios
do SEBRAE (2023) sugerem que decisoes sobre
portfélio de servicos, politicas de preco e priorizacao
de investimentos devem ser informadas por métricas
que articulem sensibilidade a preco, volume de
procedimentos e priorizacao de cuidados essenciais.
A leitura integrada desses dados permite identificar
combinacoes mais eficientes entre oferta, demanda e
capacidade produtiva.
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Figura 1 - Categorias de indicadores na avaliacao de
desempenho veterinario

FINANCEIROS | OPERACIONAIS | CLIENTES

Fonte: Autora (2025)

Ao associar indicadores financeiros a
informacoes sobre fluxo de caixa, inadimpléncia e
concentracao de receitas, a clinica amplia sua
capacidade de avaliar riscos e projetar cenarios. A
analise sistematica desses elementos torna possivel
ajustar metas, revisar contratos, renegociar insumos
e redefinir prioridades de expansao. Assim, o0s
indicadores econdmico-financeiros deixam de ser
registros eventuais e se consolidam como
instrumentos permanentes de gestao, alinhados as
exigéncias de continuidade e estabilidade da pratica
veterinaria.
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5.4 A gestao orientada a dados

A gestao economica em servicos veterinarios
exige leitura sistematica de informacoes capazes de
orientar decisdes precisas. Hompas e Liang (2025)
destacam que competéncias analiticas ampliam a
capacidade de interpretar cenarios e alinhar recursos
as demandas. Essa abordagem fortalece o
planejamento e reduz a variabilidade associada as
operacoes clinicas.

As evidéncias apresentadas por Trindade,
Limongi e Bluhm (2025) demonstram que modelos
como SARIMA e analises por clusters identificam
padroes de consumo e projetam receitas com maior
exatiddao. A wutilizacao dessas ferramentas revela
tendéncias que nao se manifestam por observacao
intuitiva. A interpretacao continua dos dados torna-
se, assim, eixo estruturante da estabilidade
financeira.

Fischer et al. (2022) registram que organizacoes
que incorporam rotinas formais de monitoramento
apresentam  maior resisténcia a  oscilacgoes
economicas. A analise sistematica orienta ajustes de
fluxo, racionalizacdao de custos e definicao de metas.
Dessa forma, a gestao orientada a dados consolida
base que sustenta decisoes coerentes com a realidade
economica da clinica.

5.5 Produtividade, fluxo de trabalho e impacto
financeiro

A produtividade clinica depende da organizacao
dos fluxos internos e da distribuicao adequada das
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tarefas. Textos que tratam de ambientes assistenciais
registram que estruturas claras reduzem tempos de
espera e otimizam o uso de recursos. Essa
configuracao cria condicoes favoraveis para
estabilizar custos e melhorar a previsibilidade
operacional.

O estudo de Trindade, Limongi e Bluhm (2025)
demonstra que oscilacoes de demanda durante a
pandemia exigiram reorganizacéo dos atendimentos e
redistribuicdo do corpo técnico. A analise revela que
ajustes no fluxo modificam a composicao dos custos
e influenciam a eficiéncia global. Essa relacao
evidencia que produtividade é variavel diretamente
conectada ao desempenho econémico.

De acordo com os dados do SEBRAE (2023)
indicam que a percepcao de qualidade e a
regularidade do atendimento influenciam a escolha e
o retorno dos clientes. Esses elementos repercutem
sobre a ocupacao da agenda e sobre a receita por
segmento. Assim, a articulacao entre fluxo, equipe e
experiéncia do usuario constitui fator determinante
para manter estabilidade financeira.

O bem-estar animal, discutido por Mattiello et al.
(2019) e por Grandin (2022), integra-se ao
desempenho ao influenciar tempo de contencao,
seguranca e resposta comportamental durante o
atendimento. Animais tranquilos tendem a demandar
menos intervencoes, reduzindo retrabalhos e custos
associados. A inclusao desses fatores no
planejamento gera efeitos diretos sobre eficiéncia e
margens operacionais.
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5.6 Sintese integradora (PCA aplicado a gestao e
indicadores)

A auséncia de métricas constantes dificulta a
compreensao da saude financeira e restringe a
capacidade de projetar cenarios. Tal fragilidade
decorre de baixa cultura analitica, decisoes intuitivas
e limitada integracdao entre equipe, processos e
informacoes. A instituicio de monitoramento
continuo, revisdo periédica de custos e uso
sistematico de indicadores consolida base solida para
praticas gerenciais orientadas ao desempenho clinico
e a coeréncia estratégica.
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CAPITULO VI

LIDERANCA, GESTAO DE PESSOAS E CULTURA
DE ALTA PERFORMANCE

Introducao

A lideranca orienta o funcionamento de servicos
veterinarios ao estabelecer diretrizes que organizam
processos, sustentam a comunicacao interna e
fortalecem o desempenho coletivo. Em ambientes
clinicos, essa funcao se articula com a eficacia
técnica, ja que decisdoes gerenciais influenciam
continuidade assistencial, previsibilidade e
estabilidade do trabalho diario.

O setor pet demanda profissionais capazes de
coordenar equipes, distribuir responsabilidades e
interpretar dinamicas organizacionais que afetam a
qualidade do cuidado. Moura, Shibao e Santos (2025)
destacam que praticas de lideranca transformacional
elevam motivacdo, engajamento e consisténcia
operacional, reforcando o papel do gestor veterinario
como mediador de fluxos e relacoes.

A complexidade dessas funcoes € analisada por
Hompas e Liang (2025), que descrevem a necessidade
de competéncias gerenciais voltadas a comunicacao,
tomada de decisao e organizacao da rotina. Estudos
sobre lideranca feminina, como os de Tindell, Weller
e Kinnison (2024), indicam que equipes se beneficiam
de modelos inclusivos, nos quais diversidade e
equidade contribuem para clima organizacional
estavel e maior capacidade inovadora.
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Esta abordagem integra lideranca, gestao de
pessoas e cultura organizacional ao contexto da
Medicina Veterinaria, formando a base analitica que
orientara a discussao sobre desempenho, estruturas
internas e fortalecimento das equipes clinicas.

6.1 Lideranca no contexto da pratica veterinaria

A lideranca na pratica veterinaria se caracteriza
por sua funcao articuladora entre cuidado,
organizacao e relacoes profissionais. Nao se restringe
a autoridade formal, mas assume papel de orientacao
continua, capaz de estruturar rotinas, harmonizar
objetivos e sustentar condicoes para o desempenho
clinico. Esse entendimento reforca que processos
assistenciais dependem de coordenacdo humana e
operacional.

Moura, Shibao e Santos (2025) demonstram
que lideres influenciam coesdo e estabilidade das
equipes ao promoverem comunicacao clara,
alinhamento de expectativas e suporte as demandas
emocionais do trabalho. Esses elementos fortalecem
a seguranca dos atendimentos, favorecem a
previsibilidade das etapas clinicas e reduzem
variacoes indesejadas nos fluxos internos.

A literatura sobre competéncias gerenciais,
representada por Hompas e Liang (2025), evidencia
que a complexidade do setor veterinario exige
profissionais capazes de interpretar ambientes
dinamicos, distribuir responsabilidades e sustentar
praticas colaborativas. Equipes que contam com
lideranca efetiva tendem a desenvolver processos
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mais consistentes, ampliando a confiabilidade dos
servicos e a qualidade da interacao com tutores.

6.2 Lideranca transformacional e desenvolvi-
mento de equipes

A lideranca transformacional tem se destacado
em servicos veterinarios por favorecer ambientes em
que profissionais desenvolvem autonomia,
engajamento e senso de proposito. Moura, Shibao e
Santos (2025) apontam que lideres que adotam essa
abordagem estimulam relacoes de confianca,
promovem alinhamento com os valores institucionais
e fortalecem a motivacao coletiva, aspectos que
repercutem diretamente na qualidade do cuidado.

No contexto clinico, principios transfor-
macionais ampliam a capacidade das equipes de
responderem a demandas complexas, reduzindo
tensoes e fortalecendo a cooperacao. Fischer et al.
(2022) evidenciam que praticas de inspiracao, suporte
individualizado e estimulo ao desenvolvimento geram
equipes mais estaveis, com menor rotatividade e
maior comprometimento com padroes técnicos e
éticos.

A consolidacao desse modelo depende de
formacdo  continuada, capaz de  sustentar
competéncias comunicacionais, organizacionais e
relacionais. Processos educativos internos favorecem
rotinas mais consistentes, ampliam a previsibilidade
das atividades e promovem maior integracao entre
profissionais, contribuindo para resultados clinicos e
operacionais mais robustos.
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6.3 Competéncias gerenciais para a alta
performance em clinicas veterinarias

O desenvolvimento de competéncias gerenciais
constitui elemento estruturante da alta performance
em servicos veterinarios, pois amplia a capacidade de
coordenacao das rotinas e qualifica a tomada de
decisao. Hompas e Liang (2025) destacam que a
gestdo no ambiente clinico envolve demandas
cognitivas e organizacionais que excedem o dominio
técnico, exigindo habilidade para integrar processos,
orientar equipes e sustentar fluxo de trabalho estavel.

A revisao apresentada por Kuinzle et al. (2024)
no Texto 11 evidencia que competéncias
comunicacionais, interpretativas e estratégicas se
tornam determinantes para a eficiéncia gerencial. A
capacidade de definir prioridades, distribuir
responsabilidades e manter alinhamento interno
permite que clinicas operem com = maior
previsibilidade, reduzindo rupturas entre execucao
técnica, atendimento ao tutor e gestao administrativa.

Clinicas que consolidam essas competéncias
desenvolvem quadros gerenciais mais consistentes,
capazes de interpretar cenarios, avaliar riscos e
promover integracao entre setores. Hompas e Liang
(2025) observam que essa complexidade exige
aprendizagem = continua, mna qual gestores
compreendem a dinamica do trabalho veterinario e
orientam comportamentos alinhados a cultura
institucional, fortalecendo a coeréncia operacional e a
qualidade do cuidado.
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6.4 Lideranca feminina e diversidade no setor
veterinario - Versao corrigida

A presenca feminina em posicoes de lideranca
na Medicina Veterinaria tem intensificado debates
sobre equidade, participacao e qualificacao gerencial
no setor. Schwalbe e Cribb (2020) demonstram que
trajetorias de mulheres em cargos estratégicos
resultam de combinacoes entre motivacao intrinseca,
redes de apoio e desenvolvimento de competéncias
alinhadas as exigéncias contemporaneas das
organizacoes veterinarias.

Pesquisas apontam que a ascensao feminina
enfrenta barreiras estruturais relacionadas a
distribuicao desigual de oportunidades e a
persisténcia de percepcoes limitadas sobre
capacidades de gestao. Moir e Van Haaften (2020)
identificam que essas barreiras incluem sobrecarga
laboral, estigma de género e dificuldade de acesso a
estruturas formais de lideranca. Ainda assim,
estudos como o de Norris et al. (2019) mostram que
mulheres que alcancam posicoes diretivas mobilizam
autonomia decisoria, dominio técnico e capacidade de
conduzir equipes, elementos que reforcam
legitimidade e consolidam praticas de lideranca
adaptativa.

A diversidade surge, nesse contexto, como
recurso organizacional que amplia repertorios
interpretativos e qualifica a comunicacao interna.
Jeffers et al. (2023) evidenciam que equipes lideradas
por mulheres demonstram maior sensibilidade
relacional, organizacao de fluxos e estabilidade de
clima institucional, aspectos que repercutem
positivamente na qualidade das interacoes clinicas e
administrativas. Hedgpeth et al. (2021) acrescentam
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que a presenca feminina contribui para praticas de
gestao mais colaborativas, favorecendo ambientes de
trabalho mais coerentes e eficientes.

6.5 Cultura organizacional e clima em servicos
veterinarios

A cultura organizacional orienta
comportamentos, regula interacoes e molda
expectativas no ambiente clinico, funcionando como
estrutura simbodlica que sustenta rotinas e define
padroes de atuacao. Fischer et al. (2022) demonstram
que valores compartilhados, clareza de papéis e
coeréncia comunicacional influenciam diretamente a
estabilidade emocional e o desempenho das equipes,
reforcando a importancia de praticas de lideranca
capazes de organizar relagcoes e sustentar objetivos
coletivos.

A formacado de clima organizacional positivo
depende da forma como lideres estruturam
processos, conduzem decisoes e administram tensoes
cotidianas. Estudos internacionais, como o de Jeffers
et al. (2023), apontam que comportamentos
previsiveis, rituais de alinhamento e tomada de
decisdao transparente contribuem para ambientes
colaborativos e maior seguranca psicolégica. De modo
complementar, Moir e Van Haaften (2020) evidenciam
que competéncias gerenciais robustas articulam
comunicacao interna, gestdo de expectativas e
estabilidade da rotina, elementos essenciais para
reduzir oscilacoes que comprometem o rendimento
profissional.

A diversidade também atua como elemento
estruturante do clima, ampliando repertorios
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interpretativos e qualificando praticas de cooperacao.
Norris et al. (2019) identificam que equipes expostas
a liderancas femininas apresentam  maior
sensibilidade relacional, melhor distribuicao de
responsabilidades e maior estabilidade nos fluxos
internos. Esses achados reforcam que a pluralidade
fortalece ambientes clinicamente seguros,
organizacionalmente consistentes e mais preparados
para demandas complexas do setor veterinario.

A seguir, apresenta-se a representacao visual
utilizada para sintetizar a logica de direcionamento do
posicionamento e foco estratégico.

Figura 1: Posicionamento e Foco Estratégico

POSICIONAMENTO
E FOCO ESTRATEGICO

Fonte: Autora (2025)
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A representacdao grafica reforca que o
direcionamento estratégico depende da clareza de
papéis, da estabilidade comunicacional e da
consolidacao de praticas coletivas que estruturam a
rotina. A imagem evidencia que acoes alinhadas
fortalecem  previsibilidade  clinica, sustentam
interacoes profissionais qualificadas e favorecem
ambientes organizacionais que preservam seguranca
emocional, coesao e continuidade operacional.

6.6 Sintese integradora (PCA aplicado a lideranca
e gestao de pessoas)

A analise evidenciou que a fragmentacao das
equipes, a comunicacao fragil e a prevaléncia de
gestores  formados estritamente na  técnica
configuram um conjunto de limitacoes que restringe
a maturidade organizacional das clinicas veteri-
narias. Esses entraves derivam de lacunas
estruturais associadas a formacao insuficiente em
lideranca, a baixa definicao de papéis e a pouca
atencao dedicada ao clima organizacional, elementos
que comprometem o alinhamento interno e a
estabilidade dos processos.

A consolidacao de modelos de lideranca
transformacional, aliada a qualificacdao continua das
equipes, ao fortalecimento de rotinas
comunicacionais e a integracao de praticas de
diversidade, constitui um caminho consistente para
aprimorar desempenho, fortalecer vinculos
profissionais e sustentar ambientes clinicos
previsiveis. Essa convergéncia teodrico-aplicada
prepara o terreno para a discussao sobre a
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experiéncia do cliente, cuja dimensao relacional
exerce influéncia direta na percepcao de valor dos
servicos veterinarios e sera examinada no Capitulo 7.
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CAPITULO VII

EXPERIENCIA DO TUTOR, VINCULO E
COMUNICACAO ETICA NA PRATICA
VETERINARIA

Introducao

A experiéncia do tutor consolidou-se como eixo
estruturante da dinamica contemporanea dos
servicos veterinarios, influenciando percepcoes,
decisoes e permanéncia no vinculo com a clinica.
Estudos sobre CRM no mercado pet destacam que o
valor percebido emerge da interacao continua entre
necessidades, expectativas e a forma como a
instituicdo organiza seus processos relacionais
(Gomes et al., 2025). Essa compreensao desloca o
foco estritamente técnico e amplia o reconhecimento
das interfaces comunicacionais que sustentam
confianca, previsibilidade e adesao aos tratamentos.

O setor pet apresenta expansao consistente,
acompanhada de maior competitividade e exigéncia
por atendimentos claros, organizados e coerentes com
a identidade da marca. Relatorios de mercado
indicam que a satisfacao do cliente depende da
integracao entre qualidade do servico, acolhimento e
alinhamento informacional ao longo de toda a jornada
(SEBRAE, 2018). Esse cenario reforca a necessidade
de abordagens que articulem competéncias clinicas e
competéncias relacionais, considerando que o tutor
avalia nao s6 o desfecho técnico, mas também a
clareza do dialogo, o manejo das duvidas e a
percepcao de seguranca durante as interacoes.
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Assim, este capitulo examina a experiéncia do
tutor como componente estratégico da pratica
veterinaria, enfatizando comunicacao clinica,
construcao de valor e ética no relacionamento. O
objetivo consiste em analisar como os elementos que
moldam a vivéncia do tutor influenciam confianca,
fidelizacdo e organizacao do cuidado, formando um
arcabouco que orienta praticas mais consistentes e
alinhadas as demandas atuais do setor.

7.1 A experiéncia do tutor no contexto da clinica
veterinaria

A experiéncia do tutor configura dimensao
estruturante da qualidade percebida nos servicos
veterinarios, pois organiza a forma como o
atendimento € interpretado e lembrado ao longo do
tempo. Gomes et al. (2025) indicam que a percepcao
de valor emerge da articulacao entre desempenho
técnico, acolhimento e clareza na conducao do caso,
de modo que cada contato contribui para reforcar ou
fragilizar o vinculo estabelecido. A interpretacao que
o tutor faz de cada etapa da consulta interfere
diretamente na confianca depositada na equipe e na
continuidade do cuidado com o animal.

O SEBRAE (2018) descreve que jornadas bem
organizadas ampliam a sensacao de seguranca e
reduzem incertezas associadas ao atendimento,
especialmente quando o percurso, da recepcao ao
retorno, apresenta etapas previsiveis e coerentes. A
explicitacao do fluxo, dos tempos de espera e das
formas de acompanhamento auxilia o tutor a
compreender o processo clinico, diminuindo a
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impressao de improviso e favorecendo a leitura do
servico como estruturado. A previsibilidade passa,
assim, a integrar o proprio conteudo da experiéncia
vivida.

A construcao dessa experiéncia depende de
ambiente coerente, informacoes claras e interacoes
estaveis entre clinica e tutores. Gomes et al. (2025)
mostram que servicos que planejam e estruturam
pontos de contato consistentes tendem a fortalecer a
compreensao das condutas adotadas e a consolidar
vinculos mais duradouros. Esses elementos
compoem uma base relacional em que o tutor se
reconhece como parte do processo de cuidado, o que
sustenta a qualidade percebida e contribui para o
posicionamento competitivo no setor pet.

7.2 Comunicacao clinica e construcao de
confianca

A comunicacdo clinica constitui alicerce do
vinculo entre tutor e equipe, pois viabiliza a
compreensao das condutas e organiza o sentido
atribuido ao atendimento. Gomes et al. (2025)
observam que informacodes claras, contextualizadas e
ajustadas ao perfil do tutor fortalecem a confianca e
evitam interpretacoes distorcidas sobre o quadro e as
possibilidades terapéuticas. Nesse enquadramento, a
comunicacao estrutura o espaco para decisoes
compartilhadas e atenua incertezas que costumam
acompanhar situacoes de adoecimento.

O comportamento do consumidor no setor pet
indica que previsibilidade e transparéncia no
atendimento interferem na percepcao de qualidade. O
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SEBRAE (2018) aponta que orientacoes
compreensiveis sobre etapas, custos e tempo de
espera reduzem tensao, diminuem frustracoes e
favorecem a permanéncia no servico. A clareza
informacional atua como mediadora entre o
desempenho técnico e a satisfacdo do tutor,
influenciando tanto a avaliacao imediata da consulta
quanto a disposicao para retornar a clinica.

A confianca se aprofunda quando ha coeréncia
entre orientacao técnica e postura relacional ao longo
de todos os contatos. Gomes et al. (2025) destacam
que interacdes que reconhecem duvidas, oferecem
explicacoes transparentes e mantém alinhamento
entre discurso e pratica reforcam o engajamento
terapéutico e a adesdo as recomendacodes. A
convergéncia entre conteuado técnico e atitude
comunicacional sustenta relacdoes mais estaveis,
ancoradas em comunicacao ética, organizada e
sensivel as condicoes concretas de cada tutor.

7.3 Percepcao de valor e fidelizacao

A percepcao de valor constitui resultado da
articulacao entre qualidade técnica, clareza
informacional e coeréncia global do servico prestado.
Gomes et al. (2025) destacam que o tutor interpreta
valor a partir da experiéncia completa, em que
atendimento clinico, comunicacao e organizacao se
combinam em um mesmo campo de julgamento. A
forma como esse conjunto € vivenciado orienta
decisbes de retorno, disposicdo para seguir
recomendacoes e grau de confianca atribuido a
equipe.
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O SEBRAE (2018) aponta que consisténcia nos
atendimentos, facilidade de acesso e transparéncia
nas etapas do cuidado influenciam diretamente a
fidelizacao. Quando a clinica sustenta um padrao
reconhecivel de funcionamento, com fluxos
previsiveis e informacoes estaveis, o tutor tende a
permanecer vinculado ao servico e a indica-lo a
outras pessoas. Nesse sentido, a previsibilidade
operacional integra o préprio conteudo do valor
percebido, pois reduz surpresas negativas e reforca a
leitura de profissionalismo.

As praticas de CRM analisadas por Gomes et al.
(2025) evidenciam que registros organizados,
respostas oportunas e acompanhamento pos-
consulta ampliam retencdo e consolidam a sensacao
de cuidado continuo. A existéncia de contato
estruturado apdés o atendimento, associado a
memoria precisa do histérico do animal, comunica
atencao e responsabilidade, fortalecendo o vinculo
entre tutor e equipe. A fidelizacao emerge, assim, da
convergéncia  entre  processos eficientes e
comunicacao estavel, que traduzem a proposta de
valor da clinica em experiéncias reiteradas de
confiabilidade.

7.4 Comunicacao ética e tomada de decisao
compartilhada

A comunicacao ética sustenta a relacao entre
equipe veterinaria e tutores, fortalecendo seguranca,
compreensao e cooperacdo em torno do cuidado ao
animal. Gomes et al. (2025) indicam que informacoes
claras, organizadas e coerentes com o quadro clinico
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favorecem decisdes mais alinhadas as necessidades

do paciente. Essa pratica amplia a confianca e reduz
incertezas ao longo do processo, na medida em que o
tutor compreende os motivos das recomendacoes e os
possiveis desdobramentos de cada escolha.

O SEBRAE (2018) observa que transparéncia,
acolhimento e linguagem acessivel contribuem para
jornadas mais consistentes no atendimento, criando
condicoes para que o tutor participe de forma ativa
das decisoes. A tomada de decisdao compartilhada
depende da integracao entre explicacoes detalhadas
sobre diagnéstico e terapias, escuta atenta das
duvidas e expectativas, e orientacoes precisas sobre
passos seguintes. Esses elementos consolidam
vinculos e qualificam o valor percebido, pois
demonstram respeito ao tutor e compromisso com a
clareza.

Modelos de comunicacao ética evitam pressoes
indevidas e priorizam escolhas embasadas,
respeitando limitacdes econdémicas, emocionais e
logisticas do tutor. Gomes et al. (2025) reforcam que
a previsibilidade comunicacional, isto €, a
manutencao de um padrao estavel de informacoes,
favorece adesao em planos terapéuticos continuos e
reduz rupturas abruptas de vinculo. Desse modo, a
clinica se configura como ambiente confiavel,
orientado por responsabilidade, profissionalismo e
corresponsabilidade nas decisoes.

A Figura 1 representa o fluxo da experiéncia do
tutor e sintetiza os elementos que influenciam a
percepcao de valor durante o percurso na clinica
veterinaria. A imagem deve ser posicionada ao final
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desta subsecdo, logo abaixo deste paragrafo,
precedida por uma frase introdutoria que
contextualize o esquema visual. A composicao reforca
a articulacao entre atendimento, comunicacdo e
retorno preventivo, destacando os principais pontos
de contato entre tutor e equipe.

Figura 1: Fluxo da experiéncia do tutor no servico
veterinario

(s/ ) Opcdes terapéuticas

O Riscos e beneficios

@ Custos explicados
@ Confirmagdo do tutor

Fonte: Autora (2025)

A figura resume a jornada do tutor ao
evidenciar pontos de contato que sustentam vinculo,
confianca e fidelizacdo. Sua inclusdo permite
visualizar a convergéncia entre organizacao interna,
clareza informacional e consisténcia do servico,
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complementando a discussao ao demonstrar que a
experiéncia resulta da integracao entre processos
clinicos e relacionais.

7.5 PCA e sintese integradora

A experiéncia do tutor evidencia que o valor
percebido emerge da articulacao entre atendimento
organizado, comunicacao clara e interacdo ética. A
coeréncia entre processos clinicos e relacionamento
diminui incertezas, aumenta a sensacao de
seguranca e reforca a confianca depositada na equipe.
Esses elementos sustentam vinculos duradouros e
ampliam a probabilidade de retorno, configurando
um campo relacional em que o tutor passa a
reconhecer a clinica como referéncia estavel de
cuidado.

O componente comunicacional, associado a
estruturacdo de jornadas acolhedoras, orienta a
interpretacdo que o tutor faz do servico em cada ponto
de contato. A presenca de informacodes
compreensiveis, alinhamento técnico entre os
membros da equipe e cordialidade nas interacoes
reforca a percepcao de profissionalismo, consolidando
reputacao e fortalecendo a posicao competitiva da
clinica no setor pet. Esse conjunto define a base do
valor percebido, na medida em que torna visivel, para
o tutor, a consisténcia entre discurso e pratica.

O eixo ético integra as dimensoes anteriores ao
estabelecer limites claros, afastar pressoes comerciais
inadequadas e explicitar critérios que orientam as
decisoes. Essa postura qualifica a tomada de decisao
compartilhada, pois viabiliza escolhas informadas,
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respeitosas em relacao as possibilidades do tutor e
coerentes com as necessidades do animal. Assim,
ética, comunicacao e experiéncia convergem para um
mesmo nucleo interpretativo: a construcao de
confianca sustentada ao longo do tempo.

A sintese permite observar que a gestao da
experiéncia do tutor opera como mecanismo
estruturante da qualidade percebida e pode ser
sistematizada por meio do esquema Problema-
Causa-Acao (PCA).

Nesse enquadramento, o problema recai sobre
jornadas fragmentadas e mensagens inconsistentes;
a causa associa-se a auséncia de rotinas
comunicacionais integradas e a desarticulacao entre
setores; e a acao envolve padronizacao dialogada,
explicacoes acessiveis, alinhamento ético nas
interacoes e monitoramento continuo dos pontos de
contato.

Esse movimento consolida a experiéncia do
tutor como eixo estratégico da pratica veterinaria,
integrando processos clinicos, organizacao interna e
relacoes de confianca em um mesmo horizonte de
cuidado.
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CAPITULO VIII
LIDERANCA E EQUIPES VETERINARIAS

Introducao do Capitulo

O cenario contemporaneo da Medicina
Veterinaria € marcado por transformacoes estruturais
que exigem posicionamento estratégico consistente e
capacidade de decisdo autonoma. A ampliacao da
concorréncia, sobretudo por modelos corporativos,
redefine o espaco de atuacdo das clinicas
independentes e intensifica a necessidade de
governanca organizacional orientada por escolhas
deliberadas e coerentes.

Nesse contexto, a autonomia clinica emerge
como fundamento estratégico, permitindo que
praticas independentes preservem sua identidade,
adaptem-se as dinamicas locais e sustentem
processos decisorios alinhados ao propoésito
institucional. Traub-Werner et al. (2025) indicam que
a independéncia organizacional constitui um
diferencial competitivo quando associada a clareza
estratégica e a lideranca estruturada.

Paralelamente, a digitalizacdo dos processos
organizacionais reconfigura a forma como clinicas
veterinarias operam, coordenam equipes e organizam
fluxos internos. A transformacao digital, conforme
analisado por Beyer et al. (2025), passa a sustentar
previsibilidade operacional, integracao informacional
e eficiéncia, compondo um eixo indissociavel da
estratégia contemporanea.
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8.1 Independéncia clinica e modelos competitivos

A independéncia clinica refere-se a capacidade
da pratica veterinaria de manter controle sobre
decisoes estratégicas, organizacionais e operacionais,
sem subordinacdo a estruturas corporativas
externas. Segundo Traub-Werner et al. (2025), esse
modelo favorece maior flexibilidade estratégica e
preservacao da identidade profissional frente as
pressoes de consolidacao do mercado.

A analise SWOT apresentada pelos autores
evidencia que clinicas independentes apresentam
forcas associadas a personalizacao do servico, a
proximidade com o tutor e a agilidade decisoria.
Essas caracteristicas ampliam a capacidade de
adaptacdo as demandas locais e fortalecem a
governanca interna, desde que sustentadas por
lideranca estratégica consistente.

Por outro lado, fragilidades relacionadas a
escala e a infraestrutura exigem que a independéncia
clinica seja acompanhada por escolhas estratégicas
claras e processos organizados. A autonomia, nesse
sentido, ndo se configura como isolamento, mas como
condicao para a construcao de modelos competitivos
baseados em coeréncia interna, posicionamento
definido e capacidade de diferenciacdo no mercado
veterinario (Traub-Werner et al., 2025).

8.2 Estratégia e posicionamento no mercado
veterinario

O posicionamento estratégico em clinicas
veterinarias corresponde a um conjunto de escolhas
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deliberadas que orientam a atuacdo organizacional,
definem prioridades e delimitam o espaco competitivo
da pratica. Para Traub-Werner et al. (2025), clinicas
independentes que articulam proposito, nicho e
coeréncia interna ampliam sua capacidade de
diferenciacao frente a modelos corporativos
padronizados.

A estratégia, nesse contexto, nao se reduz a
decisoes isoladas, mas estrutura um padrao
consistente de acdes que influencia governanca,
organizacao dos processos e orientacao das equipes.
O posicionamento claro permite alinhar decisdes
clinicas, administrativas e gerenciais a uma proposta
de valor definida, fortalecendo a identidade
institucional.

A consolidacao desse posicionamento depende
da capacidade de lideranca em traduzir escolhas
estratégicas em diretrizes operacionais
compreensiveis e sustentaveis. Beyer et al. (2025)
indicam que a auséncia de alinhamento entre
estratégia e processos compromete a coeréncia
organizacional, fragilizando a competitividade mesmo
em clinicas tecnicamente qualificadas.

Assim, o posicionamento estratégico atua como
eixo integrador entre autonomia clinica e estrutura
organizacional, orientando decisdes e sustentando
modelos competitivos baseados em consisténcia,
previsibilidade e diferenciacao no mercado veterinario
(Traub-Werner et al., 2025).
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8.3 Transformacao digital e reconstrucao dos
processos clinicos

A transformacado  digital nas clinicas
veterinarias ultrapassa a adocao pontual de
tecnologias e passa a representar um processo
estruturante de reorganizacao das atividades clinicas
e administrativas. Beyer et al. (2025) demonstram
que a digitalizacdo incide diretamente sobre a forma
como os processos sao mapeados, integrados e
executados, redefinindo fluxos internos e
responsabilidades organizacionais.

A reconstrucao dos processos clinicos por meio
de ferramentas digitais favorece a padronizacao das
rotinas, a integracao informacional e a reducao de
assimetrias operacionais. Sistemas de gestao,
plataformas digitais e solucoes baseadas em ICT
possibilitam maior previsibilidade das atividades e
ampliam a capacidade de coordenacao das equipes,
elementos associados a eficiéncia organizacional.

Nesse contexto, a lideranca assume papel
estratégico ao orientar a digitalizacdo como
instrumento de alinhamento entre processos e
objetivos institucionais. Beyer et al. (2025) destacam
que iniciativas digitais desconectadas de uma logica
processual tendem a gerar fragmentacao, duplicidade
de informacoes e baixa adesao das equipes.

Assim, a transformacao digital sustenta a
competitividade das clinicas independentes ao
fortalecer a governanca dos processos e ampliar a
capacidade decisoria. Quando integrada a estratégia
organizacional, a digitalizacao contribui para a
consolidacao de modelos clinicos mais estruturados,
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coerentes e alinhados as exigéncias contemporaneas
do mercado veterinario.

8.4 Integracao entre autonomia estratégica e
digitalizacao

A integracao entre autonomia estratégica e
digitalizacao € fundamental para o fortalecimento das
clinicas veterinarias independentes. De acordo com
Traub-Werner et al. (2025), a autonomia, enquanto
pratica decisional independente, deve estar alinhada
com a adocao estratégica de tecnologias digitais para
que a pratica nao apenas sobreviva, mas se destaque
em um mercado altamente competitivo.

Beyer et al. (2025) destacam que a digitalizacao
nao pode ser tratada como uma resposta pontual a
necessidades operacionais, mas como um elemento
estruturante da estratégia organizacional. A
implementacdo de solucoes digitais deve ser
orientada por um modelo de governanca que assegure
a integracao dos processos internos e a fluidez das
operacoes, maximizando a eficiéncia sem
comprometer a identidade da clinica.

Esse alinhamento é um fator de diferenciacao
para as clinicas independentes, pois permite que a
digitalizacao seja um reflexo da sua estratégia e nao
apenas uma ferramenta externa aplicada sem coesao.
A lideranca, nesse contexto, € a chave para orquestrar
a mudanca, garantindo que os processos sejam nao
so digitalizados, mas também adequados aos
objetivos estratégicos e a identidade organizacional da
clinica.
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Portanto, a autonomia estratégica e a
digitalizacao devem caminhar juntas, criando uma
rede de suporte mutuo onde a governancga
informacional, as decisdes baseadas em dados e a
integracao de tecnologias tornam-se pilares da
competitividade das clinicas veterinarias
independentes. Esse alinhamento fortalece a pratica
clinica, promovendo um atendimento mais eficiente e
personalizado, sem perder a flexibilidade e a
proximidade com o cliente (Traub-Werner et al.,
2025).

8.5 Elemento visual aplicado

A matriz apresentada a seguir sintetiza a
articulacao entre autonomia estratégica, organizacao
interna e digitalizacao dos processos nas clinicas
veterinarias independentes. O modelo visual
evidencia como funcoes, responsabilidades,
competéncias e indicadores se inter-relacionam para
sustentar decisdes estratégicas e fortalecer a
governanca organizacional no contexto da lideranca
clinica contemporanea.
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Figura 1 - Matriz de Funcoes, Responsabilidades,
Competéncias e Indicadores

% | B | ® |

Fungao esp! Comp: i Indicadores

Fonte: Autora (2025)

A leitura integrada da matriz permite
compreender como a lideranca orienta a distribuicao
de responsabilidades e o alinhamento das
competéncias as diretrizes estratégicas da clinica. A
estrutura visual reforca a importancia da
padronizacao dos processos e do monitoramento por
indicadores como mecanismos de sustentacao da
autonomia decisoria, contribuindo para maior
coeréncia organizacional e fortalecimento do
posicionamento competitivo das praticas veterinarias
independentes.
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8.6 PCA - Sintese integradora

As clinicas veterinarias independentes
enfrentam  fragilidades decorrentes de baixa
autonomia estratégica, processos pouco integrados e
exposicdo competitiva crescente. Essas condicoes
decorrem de posicionamento difuso, governanca
limitada dos fluxos internos e adocao tecnologica
desconectada da estratégia organizacional. A
consolidacdo de wuma lideranca orientada por
independéncia decisoria, posicionamento claro e
digitalizacdao estruturada fortalece a governanca,
sustenta escolhas estratégicas e amplia a
competitividade, conforme indicado por Traub-
Werner et al. (2025) e Beyer et al. (2025). Essa sintese
encaminha o debate ao Capitulo 9, dedicado as
estruturas operacionais e ao meétodo autoral que
materializam tais diretrizes no cotidiano
organizacional.
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CAPITULO IX

EMPREENDEDORISMO VETERINARIO:
MERCADO, RISCOS FINANCEIROS E INOVACAO

Introducao

O empreendedorismo veterinario contem-
poraneo € atravessado por dinamicas de mercado
cada vez mais competitivas, instaveis e orientadas
pelo comportamento do consumidor. O setor pet
brasileiro apresenta expansao continua,
acompanhada por maior exigéncia por servicos
especializados e estratégias gerenciais consistentes,
conforme apontado pelo SEBRAE (2018). Nesse
cenario, a avaliacdo de riscos financeiros e a
incorporacao de praticas inovadoras tornam-se
elementos estruturantes da sustentabilidade das
clinicas veterinarias, como discutem Trindade,
Limongi e Bluhm (2025) e Gomes, Shibao e Santos
(2025).

9.1 Estrutura e dinamica de mercado no setor
veterinario

O mercado pet brasileiro caracteriza-se por
crescimento expressivo, diversificacao de servicos e
intensificacdo da concorréncia entre clinicas, pet
shops e redes especializadas. Segundo o SEBRAE
(2018), a ampliacao da base de consumidores e a
mudanca nos padroes de consumo ampliaram a
demanda por servicos veterinarios com maior valor
agregado.
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Esse crescimento ocorre de forma assimeétrica,
gerando  pressoes competitivas que exigem
reposicionamento estratégico das clinicas
independentes. O comportamento do consumidor
passa a influenciar diretamente a configuracdo da
oferta, demandando adaptacdées nos modelos de
atendimento e na composicao dos servicos oferecidos,
conforme indicado por Gomes, Shibao e Santos
(20253).

Nesse contexto, compreender a dinamica de
mercado constitui condicao para avaliar
vulnerabilidades economicas e antecipar riscos
financeiros associados as oscilacoes do setor.

9.2 Riscos financeiros e sensibilidade econéomica

A sustentabilidade economica das clinicas
veterinarias € impactada por fatores externos que
ampliam a sensibilidade financeira do negocio.
Trindade, Limongi e Bluhm (2025) evidenciam que
periodos de instabilidade economica, como os
observados durante a pandemia, intensificaram a
variabilidade do fluxo de caixa e a imprevisibilidade
da demanda.

Oscilacoes no consumo, alteracées no poder
aquisitivo dos tutores e mudancas no perfil de
atendimento afetaram de modo mais acentuado
clinicas de pequeno porte. A dependéncia de receitas
concentradas e a limitacdo de reservas financeiras
ampliaram a exposicdo ao risco economico,
especialmente em praticas independentes.
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Diante desse cenario, a analise dos riscos
financeiros passa a demandar estratégias de
diferenciacao e inovacao capazes de mitigar
vulnerabilidades  estruturais e  fortalecer a
competitividade.

9.3 Inovacao, diferenciacao e valor percebido

A inovacao no setor veterinario esta
diretamente associada a construcao de valor
percebido pelo consumidor e a consolidacao de
relacoes duradouras. Gomes, Shibao e Santos (2025)
destacam que estratégias baseadas em CRM ampliam
a compreensao das expectativas dos tutores e
fortalecem a personalizacao dos servicos.

A experiéncia do cliente, quando orientada por
dados e estratégias de relacionamento, contribui para
a fidelizacao e para a sustentabilidade do negocio. A
diferenciacao passa a ocorrer menos pelo servico
isolado e mais pela capacidade de integrar
atendimento, comunicacao e acompanhamento
continuo.

Essas estratégias reforcam a competitividade
das clinicas veterinarias ao articular inovacao
gerencial e percepcao de valor, criando condicoes
para a aplicacao de modelos estruturados de decisao
e planejamento.

A matriz apresentada a seguir sintetiza
dimensoes centrais do empreendedorismo
veterinario, articulando funcoées, responsabilidades,
competéncias e indicadores. Esse recurso visual
permite integrar mercado, riscos financeiros e
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inovacdo em um modelo operacional aplicavel a
gestao clinica contemporanea.

Figura 1: Matriz de Funcao, Responsabilidades,
Competéncias e Indicadores
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Fonte: Autora (2025)

A interpretacdo da matriz evidencia como o
alinhamento entre competéncias gerenciais e
meétricas de desempenho sustenta o planejamento
estratégico e a tomada de decisdao. Sua aplicacao
favorece maior controle organizacional, adaptacao as
dinamicas de mercado e integracao entre inovacao e
sustentabilidade econémica no contexto veterinario.
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9.4 Framework do empreendedor veterinario
contemporaneo

O empreendedor veterinario contemporaneo
atua em um ambiente que exige competéncias
ampliadas, integrando visdo estratégica, capacidade
analitica e adaptacao constante as mudancas do
mercado. A gestdo orientada por indicadores
contribui para decisoes mais consistentes e alinhadas
aos objetivos organizacionais.

A articulacao entre inovacao, analise
econdmica e posicionamento estratégico fortalece a
capacidade de resposta das clinicas frente a
concorréncia e as oscilacoes do consumo. Nesse
framework, o empreendedor assume papel central na
consolidacao de diferenciais competitivos
sustentaveis, conforme apontam SEBRAE (2018) e
Gomes, Shibao e Santos (2025).

Essa configuracao reforca a importancia de
modelos gerenciais integrados, capazes de sustentar
decisoes em contextos de incerteza e complexidade.

9.5 Sintese integradora (PCA do capitulo)

O empreendedorismo veterinario enfrenta
desafios associados a competitividade do mercado, a
volatilidade econdomica e a variacdo da demanda.
Essas condicoes decorrem da sensibilidade financeira
do setor, da pressao concorrencial e da necessidade
permanente de atualizacao estratégica. A construcao
de estratégias orientadas por dados, o fortalecimento
do relacionamento com os clientes e a adocao de
ferramentas inovadoras permitem profissionalizar a
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gestdo e sustentar decisdbes mais consistentes,
criando bases para a continuidade e a adaptacao das
praticas veterinarias no cenario contemporaneo.
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CAPITULO X
METODO AUTORAL

Introducao

A consolidacao do setor pet e a crescente
complexidade da pratica veterinaria evidenciam a
necessidade de modelos metodologicos que articulem
trajetoria profissional, competéncias e organizacao do
trabalho. A formacao tradicional, centrada no
dominio técnico, mostra-se insuficiente diante das
exigéncias contemporaneas de gestao, lideranca e
tomada de decisao.

Nesse contexto, a presenca feminina na
Medicina Veterinaria revela desafios estruturais que
atravessam a organizacao do trabalho, o
reconhecimento profissional e o acesso a posicoes de
lideranca. Tais desafios nao se restringem a
realidades locais, mas expressam dinamicas
institucionais recorrentes no exercicio da profissao.

Paralelamente, estudos recentes apontam
lacunas significativas no desenvolvimento de
competéncias clinicas e gerenciais, indicando a
auséncia de frameworks integrados capazes de
orientar a pratica profissional. A convergéncia entre
essas trajetorias sustenta a proposicao de um método
autoral, estruturado e aplicavel a realidade
contemporanea da Medicina Veterinaria.
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10.1 A presenca feminina na Medicina Veterinaria
e seus desafios estruturais

A atuacao feminina na Medicina Veterinaria
ocorre em contextos institucionais marcados por
assimetrias de reconhecimento, distribuicao de
responsabilidades e acesso a espacos decisorios.
Estudos empiricos indicam que tais desigualdades se
manifestam de forma estrutural, influenciando
trajetorias  profissionais e possibilidades de
progressao na carreira.

A sobreposicao entre exigéncias técnicas,
demandas organizacionais e responsabilidades
extralaborais configura um cenario que tensiona a
permanéncia e o desenvolvimento profissional das
mulheres na area. Essas condicoes impactam nao
apenas a atuacao clinica, mas também a insercao em
funcoes estratégicas e de lideranca.

Esses desafios, observados em diferentes
contextos profissionais, revelam a necessidade de
abordagens que considerem simultaneamente as
dimensoes técnicas, organizacionais e relacionais da
pratica veterinaria. Tal constatacao reforca a
importancia de modelos metodolégicos que
reconhecam essas condicoes estruturais como parte
constitutiva do desenvolvimento profissional.

10.2 Desenvolvimento de competéncias na pratica
clinica e gerencial

A pratica veterinaria contemporanea demanda
um conjunto de competéncias que ultrapassa o
dominio clinico, incorporando capacidades
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gerenciais, organizacionais e decisorias. Revisoes
recentes indicam que a formacao profissional tende a
fragmentar essas dimensoes, resultando em lacunas
na conducao estratégica da pratica.

A literatura evidencia a auséncia de
frameworks integrados que orientem o}
desenvolvimento sistematico dessas competéncias ao
longo da trajetoria profissional. Tal lacuna
compromete a articulacdo entre conhecimento
técnico, gestao de recursos e organizacao do trabalho,
elementos centrais para a sustentabilidade da
atuacao veterinaria.

Diante desse cenario, torna-se necessaria uma
abordagem = estruturada que reconheca as
competéncias como um sistema interdependente,
articulando pratica clinica, gestdo e tomada de
decisao baseada em evidéncias.

10.3 Convergéncia das duas trajetorias:
necessidade de um método autoral

A convergéncia entre desafios estruturais
vivenciados por mulheres na Medicina Veterinaria e a
fragmentacdo do desenvolvimento de competéncias
revela um vazio metodoléogico na formacao
profissional. Esses eixos, embora frequentemente
tratados de forma isolada, incidem de maneira
integrada sobre a pratica cotidiana.

As limitacoes institucionais e organizacionais
afetam diretamente a capacidade de consolidar
competéncias gerenciais e decisorias, especialmente
em contextos de elevada complexidade profissional. A
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auséncia de modelos que articulem essas dimensoes
dificulta a construcao de trajetorias sustentaveis e
estrategicamente orientadas.

Nesse contexto, a proposicao de um método
autoral emerge como resposta a essas lacunas,
oferecendo uma estrutura capaz de integrar trajetoria
profissional, competéncias e organizacao do trabalho
de forma coerente e aplicavel.

10.4 Estrutura conceitual do Método Autoral

A estrutura do método autoral proposto
fundamenta-se em uma logica integradora, na qual
identidade profissional, competéncias e
desenvolvimento organizacional se articulam de
forma sistémica. Para sintetizar essa arquitetura
conceitual, recorre-se a uma representacao visual que
organiza os principais eixos do método, evidenciando
sua natureza progressiva e relacional no contexto da
pratica veterinaria contemporanea.

Figura 1 - Representacao conceitual do Método Autoral
aplicado a Medicina Veterinaria
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Fonte: Autora (2025).

107



A leitura da figura permite compreender o
método como um sistema em camadas, no qual a
identidade profissional ocupa o nucleo estruturante,
sendo progressivamente ampliada por competéncias
clinicas, relacionais e gerenciais. Os elementos
circulares indicam que o desenvolvimento
profissional ocorre por integracao continua entre
saber técnico, tomada de decisdao e posicionamento
estratégico, conferindo ao método aplicabilidade em
diferentes contextos da atuacao veterinaria.

10.5 Competéncias-chave da médica veterinaria
contemporanea

As competéncias-chave da médica veterinaria
contemporanea organizam-se de forma integrada,
contemplando dimensodes clinicas, gerenciais,
relacionais e decisorias. O dominio técnico permanece
central, porém passa a coexistir com capacidades de
planejamento, gestdo de recursos e organizacao de
processos.

Competéncias relacionais e comunicacionais
assumem papel estruturante na articulacao entre
equipes, servicos e tomada de decisdo. Associadas a
essas dimensoes, competéncias analiticas e baseadas
em evidéncias sustentam escolhas mais consistentes
e alinhadas a complexidade da pratica profissional.

A integracao dessas competéncias, conforme
evidenciado na literatura, reforca a necessidade de
abordagens metodologicas que orientem o
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desenvolvimento profissional de forma sistematica e
contextualizada.

10.6 Sintese integradora e contribuicao para o
setor pet

O método autoral apresentado consolida-se
como resposta as transformacoes estruturais da
Medicina Veterinaria contemporanea, integrando
trajetoria profissional, desenvolvimento de
competéncias e organizacao da pratica. Ao articular
dimensoes clinicas, gerenciais e relacionais, o método
oferece uma estrutura aplicavel e coerente com as
exigéncias atuais do setor pet.

Essa proposta contribui para o fortalecimento
da autonomia profissional, da sustentabilidade
organizacional e da tomada de decisao orientada por
evidéncias. Como sintese final do percurso
desenvolvido ao longo do livro, o método autoral
configura-se como uma contribuicao teorica e pratica
para a consolidacao de trajetorias profissionais mais
estruturadas, reflexivas e alinhadas a complexidade
da atuacao veterinaria.

A proposicdo do método autoral reflete um
esforco para fornecer uma abordagem estruturada e
coerente para a Medicina Veterinaria contemporanea.
Ao integrar competéncias técnicas, gerenciais e
relacionais, ele oferece uma perspectiva inovadora
para o desenvolvimento profissional no setor pet, com
foco na criacao de modelos mais sustentaveis e
adaptaveis as demandas do mercado.
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Acredita-se que este método contribua nao
apenas para o aprimoramento das praticas clinicas,
mas também para a consolidacao de um setor mais
robusto e dinamico, onde os profissionais veterinarios
sejam mais bem preparados para enfrentar os
desafios do presente e do futuro.
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CONSIDERACOES FINAIS

A reflexdao desenvolvida ao longo desta obra
reafirma a relevancia de uma abordagem estratégica
para a gestdo de clinicas veterinarias, alinhada as
transformacoes contemporaneas do setor. Ao integrar
dimensoes técnicas, organizacionais e relacionais, o
livro sustenta uma leitura interpretativa que amplia a
compreensao da pratica veterinaria para além do
exercicio clinico.

A centralidade do relacionamento e do valor
percebido estrutura a experiéncia do servico
veterinario e redefine a forma como decisoes sao
construidas. Nesse contexto, a comunicacao ética e a
tomada de decisdo compartilhada consolidam
praticas que qualificam o vinculo com os tutores e
fortalecem a confianca institucional.

A lideranca, a organizacao interna e o clima
institucional configuram elementos determinantes
para a coeréncia entre proposito profissional e
desempenho organizacional. A articulacao entre
equipes, processos e cultura sustenta ambientes de
trabalho mais consistentes, capazes de responder as
exigéncias crescentes de um mercado em expansao.

As dindmicas do mercado pet, marcadas por
crescimento, concorréncia e maior exigéncia dos
consumidores, impoem desafios que demandam visao
gerencial e capacidade adaptativa. A
profissionalizacao da gestao e a leitura estratégica do
comportamento do consumidor configuram respostas
necessarias a sustentabilidade econoémica das
clinicas.
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A digitalizacao e a transformacao dos processos
assumem papel decisivo nesse cenario, ndao como
solucao isolada, mas como vetor de integracao entre
eficiéncia operacional, analise de dados e
personalizacdo do atendimento. A interacado entre
risco financeiro, inovacdo e comportamento do
consumidor evidencia a complexidade do ecossistema
de gestao veterinaria contemporaneo.

Do ponto de vista pratico, os conceitos
discutidos ao longo do livro ampliam a capacidade
diagnoéstica da gestao clinica, favorecendo a leitura
critica dos processos e a organizacao das rotinas. A
utilizacao de indicadores, praticas de CRM e
principios éticos contribui para maior previsibilidade,
consisténcia decisoria e alinhamento estratégico.

Ao transformar conhecimento em acao
estruturada, o empreendedor veterinario fortalece
sua atuacao no longo prazo, articulando técnica,
gestdo e sensibilidade as expectativas do mercado.
Essa integracao sustenta praticas mais conscientes,
capazes de equilibrar desempenho econdémico e
responsabilidade profissional.

As transformacdées em curso no setor
veterinario indicam um horizonte marcado por maior
sofisticacao gerencial, uso intensivo de dados e
valorizacao das competéncias humanas.

A consolidacdao de praticas baseadas em
relacionamento, ética e inovacao revela-se
inseparavel das mudancas sociais e tecnologicas que
atravessam o campo profissional.

Diante desse panorama, a maturidade
estratégica exigida do profissional veterinario decorre
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da capacidade de integrar conhecimento cientifico,
organizacdo inteligente e sensibilidade humana. E
nessa convergéncia que se delineia uma pratica capaz
de sustentar, com coeréncia e profundidade, o valor
do cuidado na medicina veterinaria contemporanea.
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GLOSSARIO

A

. Adesao terapéutica: Processo pelo qual o tutor
compreende, aceita e executa corretamente as
orientacoes clinicas propostas, influenciado por
comunicacao, confianca e experiéncia no
atendimento.

. Autonomia clinica: Capacidade da clinica
veterinaria de manter controle decisorio sobre
praticas técnicas, organizacionais e estratégicas,
sem subordinacdo a estruturas corporativas
externas.

. Autonomia estratégica: Capacidade de uma
clinica veterinaria de definir sua visao, missao e
posicionamento no mercado sem influéncia de
forcas externas, mantendo flexibilidade e controle
sobre suas operacoes.

B

. Bem-estar animal: Condicao multidimensional
que envolve estados fisicos, emocionais e
comportamentais positivos, incluindo a
possibilidade de expressao de comportamentos
naturais.

. Biosseguranca: Conjunto de praticas e
protocolos destinados a prevencao de riscos
biologicos, protecao da equipe, dos animais e dos
tutores no ambiente clinico.
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C

. Cadeia de valor do servico veterinario:
Conjunto de atividades que criam valor dentro da
clinica veterinaria, desde o atendimento inicial até o
pos-consulta, que impactam diretamente na
experiéncia do tutor e na qualidade do servico.

. Clinica ampliada: Abordagem que integra
fatores clinicos, sociais, ambientais e relacionais na
organizacao do cuidado veterinario, alinhada ao
paradigma One Health.

. Clima organizacional: Percepcao coletiva das
condicoes emocionais, relacionais e
comunicacionais vivenciadas pelas equipes no
ambiente de trabalho.

. Competéncias clinicas: Conjunto de
habilidades técnicas necessarias para realizar
diagnosticos, tratamentos e intervencoes no ambito
da Medicina Veterinaria.

. Competéncias gerenciais: Capacidades
relacionadas a organizacao de processos, lideranca
de equipes, analise de dados e tomada de decisoes
estratégicas na pratica veterinaria.

. Competéncias relacionais: Habilidades
interativas que envolvem comunicacdao, empatia,
gestao de conflitos e relacionamento com os tutores
e equipes de trabalho.

. Comunicacao clinica: Processo estruturado de
troca de informacoes entre equipe veterinaria e
tutor, orientado por clareza, ética, escuta qualificada
e coeréncia técnica.
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. Comunicacao ética: Conjunto de praticas
comunicativas que respeitam os valores e os direitos
dos envolvidos, garantindo transparéncia,
honestidade e respeito nas interacoes dentro do
contexto veterinario.

. Cultura organizacional: Sistema de valores,
crencas e comportamentos que molda as praticas,
atitudes e estratégias dentro de uma clinica
veterinaria.

D

. Digitalizacao de processos: Integracao de
tecnologias  digitais aos fluxos clinicos e
administrativos, com vistas a padronizacao,
rastreabilidade e eficiéncia operacional.

. Diferenciacao competitiva: Estratégia
adotada por clinicas veterinarias para se destacar no
mercado, oferecendo servicos exclusivos ou de maior
valor percebido para os tutores.

E

. Empreendedorismo veterinario: Atuacao
profissional orientada pela leitura de mercado,
gestdo de riscos, inovacdo e sustentabilidade
economica no setor pet.

. Etica profissional: Conjunto de principios e
normas que orientam o comportamento do
profissional veterinario, com énfase na honestidade,
responsabilidade e respeito ao bem-estar animal e a
dignidade humana.

. Experiéncia do tutor: Conjunto de percepcoes
construidas ao longo da jornada de atendimento,
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envolvendo acolhimento, comunicacao, organizacao
e resultados clinicos.

F

. Framework conceitual: Estrutura teérica que
organiza e interliga conceitos-chave de uma area de
estudo, proporcionando um entendimento
estruturado e aplicavel ao contexto da pratica
veterinaria.

. Framework integrado: Estrutura conceitual
que articula maultiplas dimensdes da pratica
veterinaria, como clinica, gestao, comunicacao e
estratégia, em um sistema coerente.

G

. Gestao clinica: Conjunto de praticas
administrativas e organizacionais aplicadas a clinica
veterinaria para garantir a eficiéncia operacional, o
cumprimento de normas e a qualidade no
atendimento.

. Gestao de pessoas: Processo de recrutamento,
desenvolvimento e retencdo de talentos, além de
promover o engajamento e o bem-estar das equipes
no ambiente de trabalho veterinario.

. Gestao orientada por indicadores: Modelo de
administracao baseado na coleta, analise e
interpretacdo sistematica de dados operacionais,
clinicos e financeiros para subsidiar a tomada de
decisoes.

. Governanca organizacional: Conjunto de
mecanismos que orientam decisoes,
responsabilidades e controles internos na clinica
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veterinaria, assegurando conformidade e
transparéncia nas operacoes.

I

. Identidade profissional veterinaria:
Construcao dinamica que articula formacao, valores
éticos, competéncias técnicas, trajetoria e
posicionamento no setor.

. Indicadores de desempenho: Métricas
utilizadas para monitorar eficiéncia clinica,
produtividade, sustentabilidade financeira e
experiéncia do tutor, ajudando na tomada de
decisoes estratégicas.

. Inovacao organizacional: Implementacao de
novas ideias, tecnologias e praticas dentro da clinica
veterinaria, visando melhorar processos, aumentar
a competitividade e adaptar-se as mudancas do
mercado.

L

. Lideranca em equipes veterinarias: Processo
de influenciar e guiar equipes dentro da clinica
veterinaria, visando o alinhamento com objetivos
organizacionais, melhoria continua e
desenvolvimento profissional das equipes.

. Lideranca transformacional: Estilo de
lideranca baseado em inspiracado, desenvolvimento
de pessoas, alinhamento de valores e fortalecimento
do engajamento coletivo, promovendo mudancas
positivas e sustentaveis dentro da organizacao.
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M

. Manejo de baixo estresse: Conjunto de
técnicas clinicas e ambientais destinadas a reduzir
medo, ansiedade e reatividade dos animais durante
o atendimento.

. Mercado pet: Segmento de consumo
relacionado a produtos e servicos voltados para
animais de estimacdo, incluindo alimentacao,
cuidados meédicos, acessorios e Servicos
veterinarios.

. Método autoral: Modelo metodologico préprio,
desenvolvido a partir da convergéncia entre
trajetoria profissional, competéncias e organizacao
da pratica veterinaria, visando a estruturacao e
diferenciacao das praticas veterinarias.

o

. One Health (Satide Unica): Paradigma que
reconhece a interdependéncia entre saude animal,
humana e ambiental, orientando praticas integradas
de cuidado e prevencao de doencas.

P

. PCA (Problema-Causa-Acao): Ferramenta
analitica  utilizada para identificar falhas,
compreender origens e estruturar intervencoes
organizacionais e clinicas.

. Planejamento estratégico: Processo de
definicao de objetivos e estratégias a serem seguidas
pela clinica veterinaria para garantir sua viabilidade
e sucesso no longo prazo.
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. Posicionamento competitivo: Definicdo clara
de identidade, nicho e proposta de valor da clinica
no mercado veterinario, visando a diferenciacao
frente a concorréncia.

. Posicionamento estratégico: Escolhas
deliberadas feitas pela clinica veterinaria para
orientar suas acoes, definir sua proposta de valor e
consolidar sua identidade no mercado.

R

. Risco financeiro: Exposicao da clinica
veterinaria a fatores econdomicos que podem afetar a
sua estabilidade financeira, incluindo variaveis
como fluxo de caixa, demandas volateis e custos
operacionais.

. Reputacao profissional: Imagem construida a
partir da consisténcia entre pratica clinica,
comunicacao, ética e experiéncia do tutor ao longo
do tempo, essencial para a confianca e fidelizacao.

S

. Sensibilidade economica: Capacidade de a
clinica veterinaria reagir as variacoes economicas,
adaptando suas estratégias e operacoes de forma
agil para mitigar impactos financeiros negativos.

. Sustentabilidade economica: Capacidade da
clinica veterinaria de manter equilibrio financeiro,
continuidade operacional e qualidade assistencial
no longo prazo.

. Sustentabilidade organizacional: Praticas
que garantem que a clinica veterinaria seja capaz de
se manter competitiva e eficiente, atendendo as
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necessidades de todos os stakeholders, enquanto
preserva seus recursos.

T

. Tomada de decisao compartilhada: Processo
no qual meédico veterinario e tutor constroem
conjuntamente as escolhas terapéuticas, com base
em informacdes claras e éticas, promovendo a
confianca e o compromisso mutuo.

. Tomada de decisao baseada em evidéncias:
Processo decisorio que utiliza dados clinicos,
estatisticos e cientificos como base para definir
intervencoes terapéuticas ou administrativas.

. Transformacao digital: Mudanca estrutural
na organizacao da clinica veterinaria decorrente da
incorporacao estratégica de tecnologias aos
processos decisorios e operacionais.

\"/

. Valor percebido: Avaliacao subjetiva do tutor
sobre a qualidade, coeréncia e confianca do servico
recebido, resultante da experiéncia global com a
clinica veterinaria, influenciada por fatores como
atendimento, resultados clinicos e relacionamento.
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POSFACIO

A Medicina Veterinaria contemporanea revela
um campo em constante transformacao, no qual
demandas técnicas, gerenciais € comunicacionais se
entrelacam. A ampliacao do setor pet e a incorporacao
de tecnologias consolidam um cenario que exige
profissionais capazes de integrar conhecimentos e
atuar de forma reflexiva e estrategicamente orientada.

As analises desenvolvidas ao longo da obra
evidenciaram a necessidade de referenciais que
articulem identidade profissional, competéncias e
organizacao do trabalho. Esse movimento reforca que
o exercicio da clinica se fortalece quando sustentado
por modelos que reconhecem a complexidade das
praticas e as condicoes institucionais que moldam o
cotidiano profissional.

O meétodo autoral apresentado constitui uma
resposta a essas demandas, oferecendo logica
integradora e aplicabilidade em diferentes contextos.
A proposta busca contribuir para trajetorias mais
estruturadas, bem como para ambientes
organizacionais que valorizem autonomia técnica,
consisténcia decisoria e praticas éticas.

Encerrado este percurso, permanece a
conviccao de que a profissdo continuara demandando
atualizacao continua, sensibilidade analitica e
capacidade de adaptacao. Este posfacio reafirma,
assim, o compromisso de fomentar reflexdes que
sustentem a evolucdo da Medicina Veterinaria e
ampliem suas possibilidades de atuacao no setor pet.

Maurice Infante Alkmim
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Em um setor veterinirio em constante transformacao,
marcado por novas demandas, maior competitividade e
mudancas no comportamento dos tutores, este livro convida
o leitor a repensar a pratica veterinaria para além do
atendimento clinico.

A obra retine fundamentos técnicos, analiticos e estratégicos
que orientam uma atuacdo profissional mais consciente,
organizada e alinhada as exigéncias da Medicina Veterinaria
contemporanea.

Com foco em gestao, lideranca, bem-estar animal,
experiéncia do cliente e empreendedorismo, o livro oferece
reflexdes e ferramentas aplicaveis ao cotidiano dos servigos
veterinarios.

Destinado a médicos-veterinarios, empreendedores, gestores
e estudantes, constitui uma leitura essencial para quem busca
fortalecer a qualidade da pratica, a sustentabilidade dos
servigos e relagdes éticas com animais, tutores e equipes.

BN: 978-3-12732.
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