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d ~ * 83,3% deles concordavam que deveria haver maior incentivo da graduacgao
Intro ugao nas habilidades de comunicacao com o proprietario.

Este trabalho foi elaborado em virtude da necessidade de conhecimento deste Tabela 2 e 3. Relacao das caracteristicas apontadas pelos estudantes como fundamentais em um
atendimento pelo veterinario do proprietario e seu animal e relacao das caracteristicas apontadas pelos

relacionamento prlmordlal entre veterinario e tutor (proprletarlo) € a5  astudantes como as mais aplicadas por eles em um atendimento pelo veterinario do proprietario e seu
implicacdes e consequéncias desta relacao para a satisfacao dos clientes do HCV  animal. NC: n3o citada.
— UFRGS e, adicionado a isso, caréncia de formacao adequada nesta area dos Caracteristicas R[Sl el s gzl e

estudantes de veterinaria da UFRGS. O ObjEtiVO deste trabalho foi: Conhecimento... 93,0796 41.66% 31.49% 11.11% 833% 1.38% Ser atencioso... | 1 9331% 4333% 13.33% 13,33% 6,66% 16.66%

* identificar pontos criticos entre a relacao veterinario e proprietario que busca  Seratenciosocom. | 77710 37:50% 1L11% 13.88% 9.72% 5,50% Habilidade... | 73320  6.66% 30% 10% 20% 6,66%

. s . ~ . ~ abilidade... 523% 8.30% 2222% 12.50% 13.88% 8.33% Clareza e calma ao falar | - 69,99% 10% 10% 16.66% 20% 13.33%
servico do HCV — UFRGS e se ha diferencas nas percepcoes desta comunicacao e |' it ik | |

n . c s . s Expor alternativas.. | 56,02% 1,38% 4,16% 12,50% 15.27% 23.61% Conhecimento técnico | | 63,31% 2333% 3.33% 16,66% 6.66% 13.33%

entre os trés grupos de entrevistados (veterinarios, estudantes de veterinaria e | | S - . o v e xvar oo

., . Seguranga e.. | 41,60% 5.50% 11,11% 11,11% 6,94% 6.94% Estar com roupa limpa.. 59,99% 333% 3.33% 20% 13.33% 20%

proprletarlos); Estarcomroupa--;z 37,48% 1.38% 8,33% 9.72% 833% 9.72% Ser cortés como.. | 1 49,98% 6,66% 30% NC 6,66% 6.66%

* buscar um maior conhecimento de como o estudante de veterinaria da UFRGS  ciaresac catma.. s 37,470 T T——— Seguranca e.. I 33,32% 666% 10% 10% 666% NC

~ (] N ° ° ° ! -

enxerga esta relacao, e qual a importancia que ele atribui como complemento a Considerar e.. NN 36,10% NC  NC 1205% 555% 1805%  Expordeformatransp.. JEN 26,65% NC  333% 333% 13,33% 6,66%

sua formacao como meédico veterinario. Expor de forma.. 31,91% NC 138% 138% 1527% 13,88% Exporakermatiyas de.. M 23, 722 NC NC 666% 3.33% 13,33%

Sercortéscomo.l 29.,00% 270% 2.70% 11.11% 6.94% 5.55% Considerar e respeitar.. ! 9,99% NC NC 333% 3.33% 3.33%

Metodologia Nas Tabelas 4 e 5 estao representados os resultados das caracteristicas

escolhidas pelos veterinarios.

Foram elaborados e testados questionarios para aplicacao em trés grupos de *97,67% dos veterinarios responderam que sao capazes de se comunicar
entrevistados: 42 veterinarios que atuam no HCV — UFRGS, 52 proprietarios adequadamente com o proprietario;

qgue buscam o servico deste hospital e 72 estudantes de medicina veterinaria da *81,4% deles responderam que se sentem preparados para enfrentar uma
UFRGS. O questiondrio abordava dez caracteristicas para o desenvolvimento da  situagao conflitante com o proprietario ;

comunicagao com o proprietario: * 60,46% dos veterinarios concordaram plenamente com a afirmacao de que
* conhecimento técnico; entender e atender as expectativas leva uma maior satisfacao do cliente e seu
* ser atencioso com o proprietario e seu animal; futuro retorno ao atendimento;

* habilidade com o animal; * 93,02% dos veterinarios responderam que nao receberam instrucao suficiente
* estar com roupa limpa e adequada; e efetiva em relacao as habilidades de comunicacao com o proprietario durante
* ser cortés com o proprietario e saber ouvi-lo; a graduagao;

* clareza e calma ao falar; ¢ 76,74% dos veterinarios concordavam totalmente na necessidade de sua
* seguranca e objetividade ao falar; universidade de ter dado maior incentivo em relacao a este assunto.

* expor alternativas de terapéutica ; Tabela 4 e 5. Relacdo das caracteristicas apontadas pelos veterinarios como fundamentais durante um

 expor de forma transparente e clara sobre os custos dos servicos prestados; atendimento do proprietario e seu animal e relagdo das caracteristicas apontadas pelos veterinarios
. . . « 2z e como as mais aplicadas por eles durante atendimento do proprietario e seu animal. NC: nao citada.
considerar e respeitar as escolhas do proprietario.

Os entrevistados deviam escolher cinco delas que eles considerariam \ S R e ] & e ]!

fundamentais em um atendimento do proprietdrio e seu animal pelo veterindrio et | BEL Fhlth 100 1008 Aol M0 Eoalechmento ticaios | 03,000 32:55% 20.93% 18.60% 11,62% 9.30%
) o o . Ser atencioso como.. | | 76,78%  30,23% 16,27% 13,95% 13,95% 2.38% Expor alternativas.. 1 69.76% NC  9.30% 20.93% 20,93% 18.60%
e coloca-las em um ranking (12 ao 592). Os dados coletados a partir dos | " e o | S
. YA . ’ , . . . Elporalternatl\as..} "49-'80/0 NC 6:9/9-'0 18,609'0 33,).’9‘0 16,669’0 Ser atencioso... ] 67,41% 32.55% 1627% 697% 697% 4.65%
qUEStIOnarIOS fOram anallsadOS por metOdOS EStatIStICOS dESCFItIVOS Seguranca e..| 48,88% NC 16.27% 20,93% 9.30% 2.38% Seguranca e..| 51,14% 4,65% 13.95% 6,97% 18.60% 6.97%
Ser cortés com o.. | | 46,66% 13.95% 930% 2.32% 13.95% 7.14% Considerar e.. | 51,14% 232% 2.32% 9.30% 13.95% 23.25%
Clareza e calma ao..| | 44,45% 4.65% 13,95% 4.65% 9.30% 11.90%  Clarezae calma ao..| 48,81% 2,32% 18,60% 6,97% 9,30% 11.62%
ReSUItadOS Considerare.. | 42,39% 232% 465% NC 11,62% 23,80% Ser cortés como..| | 37,19% 18,60% 232% 930% NC 6.97%
o L, ) Estar com roupa.. | 37,58% 465% 4,65% 4.65% 6,97% 16,66% Habilidade... | 32,54% 465% 1162% 4.65% 930% 2.32%
Na Tabela 1 estdao representados os resultados das caracteristicas escolhidas Habilidade... [N 37.30% W PTG TR, PR e 8 o e, e
pelos proprietarios. Questionados sobre sua conduta de adesao as medicacoes Expor de forma.. il 16,48% NE B S G e, P R T
propostas ao seu animal:
* 52,54% dos tutores responderam que deixariam de aderir as recomendacoes -
dadas pelos veterinarios caso suas expectativas nao fossem atendidas. Conclusao
Tabela 1. Relacao das caracteristicas l ; ’ ‘ 3 ‘ \
apontadas pelos proprietdrios como  Conbecimento técnico o3 48.00% 23,07 1L53% 961 192%  OQpservou-se que os tutores que buscam o servico do HCV-UFRGS
fundamentals em um atendlmentO pe|0 Ser atencioso COlIlO..l 73.15% 21.15% 21.15% 15.38% 9.61% 5.76% ® 7 o ° L4 ® ®
veterinério do proprietario e seu animal. i e i e so sa 1ee, | TEQUETEM veterinarios com conhecimento técnico e capacidade de se
A esquerda, nas barras, e em ordem o e v e aeom 130 2come 112, | FElACiONnarem de uma forma atenciosa com ele e seu animal de
decrescente, as caracteristicas ma's Ser cortés como. NN 4421%  7.69% s76% 769% s 134 @Stimagdo. Conclui-se também que ndo ha divergéncias significativas
citadas pelos proprietarios independente S o " .
do grau de importancia. A direita, est3 Seguranca e.. I 38,44% Ne asan 153s% s76% 1346% e exigencia das caracteristicas apontadas pelas tres categorias
representada a porcentagem individual SRSRIR SR I Yo Re reme R A (veterinarios, estudantes e proprietarios) para um bom atendimento
de cada uma das caracteristicas citadas Estar com roupa.. | | 32,67% 7.69% 3.84% 5,76% 192% 13.46% ., . . ., . o
como as mais Cinco mais importantes. Fabiareer el b Lorer sssen 1600 1em <ae 0O proprietario e seu animal pelo veterinario. Em relagao ao
NC: ndo citada. i ve  we 1% 3s4% 115 | @primoramento das habilidades de comunicagcao, tanto veterinarios
Nas Tabelas 2 e 3 estao representados os resultados das caracteristicas com os estudantes de veterinaria da UFRGS apontaram falta de
escolhidas pelos estudantes, sendo que: instrucdo efetiva sobre o conhecimento dessas habilidades durante a
(0) Py 1 ~ ° °
* 80% deles responderam que sao capazes de se comunicarem com Os graduacdo e ambas as categorias concordaram que deveria haver um

proprietarios de forma adequada;
* 74,46% dos alunos responderam que nao sao capazes de enfrentar uma
situacao conflitante com o proprietario;

maior incentivo da universidade em relacao ao aprimoramento do
conhecimento sobre a comunicacao do médico veterinario com o

. . N . roprietario. Aqui no Brasil este tema é pouco divulgado, por isso a
* 98,61% dos alunos responderam que nao possuiam instrucao suficiente e p P ancia d 9 ) r laca P & "pl ]
efetiva sobre o processo de comunicacao com o proprietario durante sua lmp?rtar.ICIa = m'a!s est’u.os S EEhEEe) & esi.:e te.ma essencial e muito
graduacio:; corriqueiro na pratica clinica de pequenos animais.

Para as referéncias e discussao do estudo entre em contato com a autora através do email: ana.o.niederauer@gmail.com.
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