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Habilidades de comunicacao para adesao do tutor

Lisa J. Hunter, MSW e Jane R. Shaw, DVM, PhD
Colorado State University, Fort Collins, Colorado, EUA

Comece com o fim em mente Vale Destacar

Como diz o ditado, “comece (definicdo da agenda) = t desao do tutor 3
com o fim em mente (adesdo).” A abertura da consulta araaumen ,,ar aa es_a‘? - o tutoras
recomendagoes veterinarias:

consiste em trés etapas de comunicagdo: preparacao,
introducao e definicio da agenda (Figura 1).! O B Obtenha a agenda do cliente

préoximo passo na consulta é coletar informacdes. antecipadamente, em todas as
Portanto, antes de comecar a obter um historico, consultas, sempre.

solicite a agenda do cliente em cada consulta, sempre.

W Siga um processo estruturado e
metédico de definicdo de agenda.

Figura 1. Estrutura da interacéo clinica W Alinhe e adapte as recomendacdes

A Consulta Clinica a agenda do cliente para superar as
barreiras ao atendimento

Abrindo a Interacao
a. Preparagao

b. Introducao

c. Defini¢do da Agenda

estruturado, sistematico e de seis etapas que utiliza
duas habilidades de comunica¢do: a investigacao
aberta, para obter os itens da agenda, e o resumo,
para garantir a abrangéncia completa:

Coleta de Informacodes

Tarefa

1. Motivos da visita - O que traz vocé e Francis aqui
hoje?
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Planejamento Diagnéstico

2. Preocupacdes do cliente - Quais preocupacoes
e de Tratamento

vocé tem com Francis?

3. Metas e expectativas - Como podemos trabalhar
com vocé e Francis para atender as suas
necessidades?

Fechando a Interagao

A definicao da agenda é um processo de comunicacao

transformador que potencializa a satisfacao do cliente, 4. Resumo - Deixe-me recapitular. Vocé notou
a adesao as recomendacoes e a eficiéncia da consulta.! aumento de coceira, lambidas e vermelhiddo sob
A agenda possibilita que o tutor e a equipe de satde o rabo e varios episédios de fezes moles apos uma
veterinaria estabelecam expectativas matuas para mudanca recente na dieta [motivos]. Precisamos
o restante da consulta [Satisfacdo]. Ela estabelece ser gentis, pois Francis é sensivel ao toque nessa
as bases para o diagnoéstico, tratamento e plano de area [preocupacoes]. Vocé espera que possamos
cuidados ao identificar as metas e expectativas do descobrir o que esta acontecendo e deixar Francis
cliente [adesdo]. Ao utilizar a definicdao de agenda mais confortavel. [metas e expectativas| [resumo].

desde oinicio, a equipe veterinaria demonstra interesse

. < . . Check-in - O que mais podemos abordar para vocé
e comprometimento em atender as necessidades do > 1 p p

. . - - . hoje?
cliente [satisfacdo e adesdo]. Cocriar uma agenda J
mutua com o cliente fornece uma estrutura para a 6. Prioridades - De tudo o que vocé compartilhou
visita e define os topicos para exploracao e discussao comigo, o que é mais importante para vocé?

[eficiéncia].

A definicao da agenda envolve mais do que o
motivo que levou o cliente e o paciente ao hospital.
A definicdo de agenda é um processo de perguntas
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Quadro 1. Construa um repertério de
perguntas de definicdo de agenda’
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O gue mais vocé gostaria de discutir com Dr.
Hernandez? [motivos]

O que mais vocé gostaria de focar durante
nossa conversa? [motivos]

Compartilhe comigo o que o preocupa sobre
Francis? [preocupacées]

O que esta acontecendo com Francis que o
preocupa? [preocupacoes]

Como podemos abordar seus objetivos?
[metas]

Descreva o que vocé gostaria de realizar
hoje. [metas]

Diga-me o que vocé espera de nés hoje.
[expectativas]

Como podemos ajudar melhor vocé e
Francis? [expectativas]

Elabore sobre o que é mais importante para
vocé. [prioridades]

Qual é sua prioridade nuUmero um para a
visita de hoje? [prioridades]

Use a investigacao aberta (exemplos sdo mostrados
na Caixa 1) para extrair o motivo pelo qual o cliente
agendou a consulta, suas preocupacoes e o que ele
gostaria de realizar. Faca um resumo da lista para
garantir a precisdo e verifique novamente se ha
outros itens da agenda para desenvolver um registro
completo.' A etapa final na definicao da agenda é
identificar as prioridades do cliente para determinar
onde comecar e como melhor gastar o tempo da
consulta.

A definicao da agenda é o primeiro passo para oferecer
cuidados contextualizados, onde os profissionais
veterinarios adaptam os planos de diagnéstico e/ou
tratamento as necessidades do paciente e do cliente.?
Uma abordagem individualizada supera as barreiras
do tutor, incluindo preocupacdes financeiras, de
estilo de vida e de cronograma, melhorando a adesao.
Quando o diagnostico, tratamento e plano de cuidados
estdao alinhados com os motivos que levaram o cliente
a consulta, suas preocupacdes com seu pet e seus
objetivos, expectativas e prioridades, os clientes tém
uma maior probabilidade de aderir as recomendacoes.
Quando os clientes sao convidados a compartilhar o
que é importante para eles, sentem-se ouvidos pela
equipe de satide veterinaria e suas necessidades sao
atendidas, eles saem da visita satisfeitos e capacitados
para implementar o plano de cuidados.

Referéncias
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Comunicacao com tutores sobre obesidade canina

e Felina

Deborah Linder, DVM, MS, DACVIM (Nutricdo)
Tufts University, North Grafton, Massachusetts, EUA

A comunicacao eficaz com o cliente sobre obesidade em caes e
gatos, apresenta um conjunto tnico de desafios. Este topico sensivel
pode trazer uma carga emocional e frequentemente é recebido
com resisténcia; um estudo revelou que 53% dos veterinarios
evitam o topico completamente com seus clientes.' No entanto,
abordar a importancia do vinculo humano-animal e adaptar as
discussoes sobre a melhoria da qualidade de vida pode manter
essas conversas positivas e mais produtivas.? Utilizar estratégias
de comunicacdo que mudam o foco para resultados relacionados
a satde e qualidade de vida pode diminuir a carga emocional e
apoiar melhores resultados.

Estratégian?1

Avaliacao da Disponibilidade do Cliente:

Quando Abordar a Obesidade do Pet

Antes de envolver os clientes sobre perda de peso ou qualquer
mudanca importante no estilo de vida, pode ser 1til considerar em
que ponto o tutor esta na escala de disponibilidade ou resisténcia
a mudanca (por exemplo, eles estdo interessados em fazer
mudancas? Eles fizeram mudancas e pararam depois de enfrentar
desafios?)3 Alguns tutores que nio estao interessados em iniciar
um plano de perda de peso podem se beneficiar de uma discussao
que se concentre em outros parametros de saide, como mobilidade,
enriquecimento ou qualidade geral de vida e bem-estar. Por outro
lado, outras familias que estao buscando ajuda para a obesidade
de seus pets ou ja fizeram mudancas podem se beneficiar de um
plano personalizado e suporte para solucao de problemas. Este
conceito de "conhecer as familias onde elas estao" pode orientar
metas realistas, mas também permitir que os tutores se envolvam
até onde se sintam confortaveis e possam se comprometer

Estratégian? 2

Avaliacao Nutricional Completa:

Conhecendo Seu Piiblico

Cada relacionamento entre um um cio e/ou gato e sua familia é
{inico. Uma avaliacao nutricional completa ndo inclui apenas a dieta
de um pet, mas também o papel que a alimentacao e a atividade
desempenham no vinculo humano-animal. Especialmente para
familias que estdo apreensivas ou resistentes a mudancas, comecar
com perguntas que se concentram na qualidade de vida pode ser
atil, como "Quais sdo suas atividades favoritas com seu pet?" e
"0 que deixa seu pet feliz?" Ferramentas adicionais para realizar
avaliacOes nutricionais podem ser encontradas nas Diretrizes de

Vale Destacar

B Ao mudar o foco das conversas sobre a
obesidade, concentrando-se nos resultados
relacionados a saude e qualidade de vida, em
vez de apenas na perda de peso, pode ajudar as
familias a se concentrarem em como tornar seus
pets mais felizes e aproveitar melhor o tempo
juntos, sem medo de serem julgadas

Planos personalizados envolvem as familias
em sua realidade atual e as capacitam com
ferramentas e conhecimento necessarios para
prepara-las para o sucesso.

Existem muitos recursos disponiveis para ajudar
a equipe veterinaria, bem como os tutores,

a criar planos que atendam melhor as suas
necessidades de forma eficiente.

Controle Nutricional e de Peso da AAHA de 2021, que detalham a
avaliacdo da dieta, do pet, da familia e do ambiente para melhor
orientar as conversas para cada pet e sua familia.

Estratégian? 3

Planos Personalizados: Melhorar vs. Ameacar o Vinculo
Humano-Animal

Uma avaliacdo nutricional completa permite uma colaboracdo
com os clientes para definir metas realistas e alcancaveis que
se concentram em melhorar a saiide e a felicidade do pet. Para
as familias que estdo disponiveis a se envolver na mudanca,
perguntar especificamente sobre o relacionamento entre o pet e
todos os membros da familia também pode revelar aspectos "ndo
negociaveis" do vinculo humano-animal. Exemplos de perguntas
como "O que é importante para vocé que incluimos no plano
nutricional?" ou "O que é importante para mim saber que eu talvez
nao tenha perguntado?" podem ajudar a desenvolver metas que se
concentrem na melhoria da satide geral e do bem-estar, ndo apenas
no peso corporal (que as familias podem ou nao querer priorizar).
Por exemplo, essas metas podem incluir melhoria da mobilidade,
maior enriquecimento mental ou tempo de brincadeira, ou
mudancas no comportamento alimentar, como o uso de brinquedos
alimentadores tipo quebra-cabeca para tornar a hora das refeicoes
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Tabela 1. Exemplos de como mudar a conversa*

A obesidade da sua gata é o motivo de seu pelo estar tdao
embaracado. Ela vai se arrumar novamente quando estiver
magra.

Pare com a comida ndo saudavel! Nao se pode perder peso se

comer doces o dia todo...

Mesmo se estiver frio, vocé ainda pode passear com ele
mais. Seria bom para vocés dois!

Isso se chama "amor duro". Eu entendo que ndo é facil, mas
vocé tem que ser o alfa e dizer ndo ao seu gato quando ele
implora.

Vamos fazer um plano para ajuda-la a atender as suas
necessidades, como limpeza. Nossa meta pode ser a
frequéncia com que ela se limpa e o quéo facil é para ela.

Vamos pensar em quantidades e tipos de petiscos divertidos,
mas saudaveis, para adicionar variedade sem desequilibrar
sua dieta.

De quais atividades seu cdo gosta? Aqui estdo excelentes
sugestdes para estimular o cérebro do seu cdo e promover
mais atividade.

Se o seu gato implora, ele pode estar com fome, mas ele
também pode querer interagir com vocé. Vamos pensar juntos
em ideias sobre como seu gato pode chamar a atencéo de
maneiras que ndo envolvam comida.

*Modificado e expandido do Purina Institute Handbook of Canine and Feline Clinical Nutrition, pagina 87.

mais divertida e envolvente. Mesmo para familias que estao
empenhadas no programa de perda de peso, mudar o resultado
alvo de "perda de X% do peso corporal" para "pular no sofa sem
dor ou hesitagao", por exemplo, fornece motivacao adicional
para melhorar a qualidade de vida de seu pet em vez de ntimeros
abstratos que podem ser mais dificeis para as familias conectarem
a resultados tangiveis (Tabela 1).

Estratégian? 4

Apoiando o Sucesso a Longo Prazo: Capacite as Familias com
Recursos Essenciais

Prepare as familias para o sucesso ao antecipar desafios potenciais
em conjunto e capacita-las com ferramentas de resolucdo de
problemas. Provocar preocupacdes da familia com perguntas como
"0 que vocé mais tem medo que mude?" ou "Quais problemas
vocé encontrou no passado?" pode orientar quais recursos
personalizados ou dicas de solucdo de problemas fornecer as
familias quando elas precisarem. Muitas familias, por exemplo,
lutam contra “comportamentos de implorar por comida” (pedinte),
que muitas vezes sao mal interpretados como fome quando na
verdade é atencdo ou interacdo que seu pet esta buscando. Ser
criativo com atividades de enriquecimento mental e fisico> pode
ajudar a mudar o foco para melhorar a qualidade de vida, ao
mesmo tempo em que redireciona comportamentos indesejados
para apoiar positivamente o vinculo humano-animal.
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Abordando desafios de comunicacao com clientes

Julie Churchill, DVM, PhD, DACVIM (Nutricdo)
University of Minnesota, St. Paul, Minnesota, EUA

Os caes e gatos dependem de seus tutores para uma nutricao adequada,
e fornecer o alimento correto e as quantidades certas é essencial para
apoiar uma vida longa e saudavel. Dada a implicacdo que a nutricao
tem na satide e bem-estar dos pets, a comunicacdo com o cliente sobre o
manejo nutricional é uma responsabilidade dos profissionais da equipe
de cuidados de satde veterinaria. No entanto, educar os tutores sobre
nutricao geralmente apresenta desafios. Membros da equipe veterinaria
frequentemente relatam falta de seguranca ao abordar tépicos de
nutricdo, preocupacoes com restricoes de tempo ou receio em relacao a
possiveis controvérsias com os tutores.

Construir relacionamentos de confianca com os clientes melhora o
atendimento ao paciente, a satisfacao do cliente e o sucesso da equipe
veterinaria. O vinculo entre a equipe veterinaria e o tutor do pet
influencia significativamente a adesao do cliente as recomendagoes.
As principais habilidades de comunicacdo para fortalecer os
relacionamentos veterinario-cliente-paciente incluem 1) perguntas
abertas, 2) escuta ativa, 3) comunicacdo nao verbal e 4) empatia.'

Perguntas abertas, como "Conte-me sobre o dia, incluindo tudo o que
seu pet come", retinem detalhes cruciais de forma eficiente, a0 mesmo
tempo em que promovem a confianca. Frases sem julgamento, como
"Conte-me sobre", "Descreva para mim" ou "Que tipo de petiscos
eles gostam?", busca a perspectiva do tutor e informa os planos
nutricionais. A escuta ativa, que envolve respostas esclarecedoras,
tranquiliza os clientes de que eles sdo ouvidos e ajuda a redirecionar o

foco, se necessario.

A comunicacdo nao verbal, incluindo linguagem corporal, expressoes
faciais e tom, é essencial, especialmente durante discussdes sobre
topicos delicados, como nutricdo. Por exemplo, palavras positivas
combinadas com gestos fechados (por exemplo, bragos cruzados ou
franzir a testa) podem enviar sinais mistos. A verificacdo regular da
compreensao do cliente garante clareza e alinhamento.

Por Gltimo, mostrar empatia ao se concentrar na educacdo, em vez de
julgar decis6es passadas, constroi confianca. O uso dessas estratégias
de comunicacao fortalece os relacionamentos com o cliente, promove
a confianca e melhora os resultados.

Assim como o uso de protocolos de tratamento pode ajudar a fornecer
as melhores praticas de cuidado, desenvolver um modelo estruturado
para a parte nutricional fornecera recomendacdes de nutricdo de alta
qualidade consistentes entre todos os membros da equipe veterinaria e
se tornam parte integrante de cada consulta (Caixa 1).

Vale Destacar

B Desenvolver um modelo estruturado para
a parte nutricional cria uma cultura focada
em nutricdo e padroniza o atendimento ao
paciente.

Usar um modelo colaborativo de 3
conversas para tomada de decisao
compartilhada capacita os clientes a tomar
decisdes informadas sobre a nutricdo de
seus pets, levando a melhores resultados e
parcerias mais fortes.

Técnicas de comunicacdo bem-sucedidas
sao habilidades transferiveis para todas as
conversas com clientes.

Quando cada membro da equipe utiliza um modelo para abordar
as conversas sobre o cuidado nutricional dos pacientes em cada
consulta, isso ajuda no processo de criar uma cultura focada em
nutricao na clinica, além de criar proativamente a expectativa de
que as necessidades nutricionais do pet irdao mudar ao longo das
fases da vida e das condic¢des de saiide. Isso estabelece a equipe de
cuidados de satide veterinaria como especialista no pet. E como a
equipe veterinaria se envolve com os clientes impacta o resultado.
A curiosidade empatica durante a anamnese fornece uma
compreensao fundamental ndo apenas sobre a dieta ou ingestao de
alimentos, mas também sobre o ambiente, os objetivos do cliente,
motivacoes e habilidades para seguir as recomendacdes.

Os beneficios da tomada de decisao compartilhada, a abordagem
em que clinicos e clientes (ou pacientes) se unem para discutir
objetivos e opcdes e tomar decisdes sobre o plano de cuidados
juntos, foram bem estabelecidos na assisténcia médica humana.
Estudos recentes confirmaram que os clientes veterinarios preferem
a tomada de decisao colaborativa, independentemente do tipo de
consulta.?3 Elwyn descreve um modelo facil de 3 conversas para
incorporar a tomada de decisdao compartilhada com os clientes.*
Implementar esse modelo de comunicacao ao usar as habilidades
principais pode otimizar o atendimento e reduzir os desafios de
comunicacao.
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Quadro 1. Ferramentas para melhorar as

conversas sobre nutricao

B Desenvolva uma estrutura para cada conversa
nutricional

» Avaliacdo nutricional — ha riscos de
desnutricdo?

» Recomendacédo — o que alimentar (incluindo
petiscos), quantidades por dia e frequéncia

- Acompanhamento para avaliar e registrar os
resultados — mantenha-se conectado

B Principais habilidades de comunicacdo para
abordar conversas dificeis sobre nutricdo

- Use o modelo de 3 conversas para desenvolver
um plano compartilhado com os clientes

- Determine a “disponibilidade para mudar” para
preparar o cliente e o pet para o sucesso

B Use suas habilidades de comunicagédo para
abordar questdes relacionadas a nutricdo

- Lembre-se, essas sdo habilidades transferiveis

1. Conversa em equipe - Comece usando uma linguagem focada em
parceria, como "nés" ou "vamos", para envolver o cliente em uma conversa
colaborativa sobre seus objetivos. Use uma conversa em equipe para
fornecer suporte, apresentar opcdes e promover um senso de tomada
de decisdao compartilhada. Sempre peca a permissao do cliente antes de

discutir op¢des para garantir que todos se sintam confortaveis e incluidos.

2. Conversa para opcdes de escolha - Verificar a compreensao de um
cliente sobre a condicao de seu pet fornece oportunidades valiosas para
esclarecer informacoes, discutir opcoes de diagnostico e tratamento e
delinear os pros e contras. Pesquisas em medicina veterinaria mostram que
os clientes apreciam a comunicacdo focada em beneficios, especialmente
em relacao aos cuidados preventivos.> O impacto na satde e expectativa de
vida de seu pet foi considerada a caracteristica mais importante na decisao
de agir sobre as recomendacoes de tratamento.®” Ao discutir topicos como
um plano nutricional, enfatize os beneficios que ele fornece. Inclua uma
discussdo sobre custos, apresente opcoes disponiveis e ofereca suporte para
decisdes tomadas de forma colaborativa. Sempre ofereca acompanhamento

se os resultados forem inesperados e o cliente quiser revisitar as escolhas.

3. Conversa para a decisdao - Apds discutir as opcdes, obtenha as
preferéncias do cliente e pergunte o que é mais importante para ele no
processo de tomada de decisdo. Essa abordagem os ajuda a tomar decisoes
informadas e baseadas em preferéncias. Apoie suas escolhas e incentive-os
a revisitar as op¢oes conforme necessario, com base na resposta individual

do pet.

A comunicacao eficaz sobre nutricao é essencial para melhorar os
resultados do paciente, construir a confianca do cliente e promover
a colaboragao entre os tutores e as equipes de satde veterinaria.
Ao integrar habilidades essenciais de comunica¢do, adotar um
modelo estruturado para as discussdes sobre nutricdo e empregar
modelos de tomada de decisdao compartilhada, os profissionais
veterinarios podem abordar desafios de comunicacao, fornecer
cuidados nutricionais personalizados e apoiar a satide ao longo da
vida dos pets. Essa abordagem aumenta a satisfacao do cliente e
reforca o papel da equipe veterinaria como especialistas confiaveis
em cuidados dos pets.
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OS TUTORES TEM PERGUNTAS SOBRE NUTRIGAO PET.

O CentreSquare™ facilita o fornecimento de respostas confiaveis e respaldadas pela ciéncia

O CentreSquare oferece recursos on-
line gratuitos para facilitar as
conversas com os clientes sobre
nutricao pet.

Pesquise sobre varios tépicos, incluindo
nutrigdo pet, saude cerebral, saude
intestinal e muito mais.

Mantenha-se atualizado com as
informagdes cientificas mais recentes.

Ferramentas faceis de usar e mensagens-chave
escritas em uma linguagem que seus clientes
podem entender.

N&o importa se vocé tem 5 ou 30 minutos,
encontrara algo Uutil e relevante.

Para ver as ferramentas e os tdpicos do CentreSquare, digitalize
aqui ou visite Purinalnstitute.com/CentreSquare

INSCREVA-SE PARA RECEBER COMUNICADOS CIENTIFICOS E
RECEBA UM E-BOOK DE NUTRICAO CLINICA GRATUITOO

Ao se inscrever para receber comunicados cientificos do Purina Institute,
vocé estara entre os primeiros a receber:

= Informacdes sobre as Ultimas descobertas da ciéncia nutricional.

= Recursos e guias nutricionais gratuitos para apoiar suas conversas com os clientes.
= Convites para eventos e webinars.

= Alertas de novos conteudos.

= Boletins informativos.

Visite Purinalnstitute.com/Sign-Up
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