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RESUMO

Esta pesquisa disserta sobre o Planejamento de Marketing e Comunicacao
elaborado para a Clinica Veterinaria Fontana. Andlises sistematicas, baseadas em
diversos conceitos de Marketing, Publicidade e Propaganda foram feitas para
constituir a base do planejamento e direcionar as acfes propostas a marca. Além do
embasamento tedrico, o trabalho foi desenvolvido a partir dos resultados obtidos em
pesquisas direcionadas ao publico-alvo: consumidores de servicos veterinarios. Aos
resultados das pesquisas, somam-se os dados do mercado, que evidenciam as reais
necessidades dos clientes e apontam a demanda atual de servi¢os voltados a saude
animal. O planejamento engloba altera¢cdes na gestdo da clinica, além de acbes
promocionais e estratégias que refletem no Atendimento e no Relacionamento com
os clientes. Um minucioso trabalho de Assessoria de Imprensa foi elaborado, com o
objetivo de desenvolver a imagem da marca diante dos veiculos de comunicacao e
aproxima-la com a imprensa em geral. O planejamento ndo estaria completo, se nele
ndo estivessem contidas estratégias que refletem no posicionamento da marca
perante a sociedade. Para tanto, uma estratégia pautada no Marketing Social foi
elaborada com o objetivo de disseminar a responsabilidade social da empresa diante
de problemas relacionados a saude animal.

PALAVRAS-CHAVE: Planejamento. Marketing. Comunicagdo. Pets. Clinica
Veterinaria. Relacao afetiva.



ABSTRACT

This research dissertation on Marketing Planning and Communication prepared for
the Veterinary Clinic Fontana. Systematic analysis, based on various concepts of
Marketing, Advertising were made to form the basis of planning and directing the
actions proposed to the brand. Beyond the theoretical, the work was developed from
the results obtained in research directed to the target audience: consumers of
veterinary services. The results of research, Weds market data, which show the real
needs of customers and show the current demand of services focused on animal
health. The plan includes changes in clinical management, and promotional activities
and strategies that reflect the Customer and the Customer Relationship. A meticulous
work of Press was designed with the objective of developing the brand image in front
of the media and bring it to the press in general. The plan would not be complete if it
were not contained strategies that reflect the brand positioning in society. Therefore,
a strategy guided in Social Marketing was developed with the aim of disseminating
corporate social responsibility facing problems related to animal health.

KEY WORDS: Planning. Marketing. Communication. Pets. Veterinary clinic. Affective
relationship.
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1. APRESENTACAO

O presente trabalho de conclusdo de curso assemelha-se a atuacdo dos
profissionais de Marketing e aborda os conceitos utilizados em suas funcdes dentro
das organizacOes. Tal equivaléncia justifica-se a partir do objetivo central do
trabalho: o desenvolvimento de uma marca diante do mercado e dos seus
consumidores. A marca a ser desenvolvida é a Clinica Veterinaria Fontana.
Localizada na regido sul de Curitiba, a empresa € recente no mercado de servicos
veterinarios, mas ja possui uma carteira de aproximadamente quatrocentos clientes
cadastrados. Dado que indica o grande potencial que a marca oferece diante de um

mercado em ascensao, porém carente de novos enfoques.

Inicialmente, foi preciso compreender o comportamento dos consumidores de
servigos veterinarios para identificar o fator determinante que impulsiona este
consumo. Além da coleta de dados quantitativos relacionados ao consumo de
produtos e servicos voltados a saude animal, foram feitas analises de casos
envolvendo donos de animais de estimacdo. O resultado da compilacdo desses
dados permitiu a identificacdo do fator preponderante para o rapido crescimento
deste mercado. A relacdo afetiva entre os donos e seus pets apresenta-se como a
chave do sucesso. Em grande parte dos casos, 0s pets sdo aceitos como membros
das familias, fazendo com que os donos gastem quantias significativas para o bem

estar do animal.

Em paralelo a essa definicdo, foram coletadas informacdes relacionadas a
Clinica Veterinaria Fontana e seu mercado de atuacdo. Dados estes que devem

direcionar o Planejamento de Marketing e Comunicacéo.

Sob a posse desses dados € possivel determinar o investimento financeiro de
que o cliente dispde e, consequentemente, propor acdes que estejam em
conformidade com a realidade da marca. Portanto, as ac¢fes contidas no
planejamento foram criteriosamente desenvolvidas de modo a estarem interligadas e
agirem em conjunto para que a imagem da marca seja desenvolvida paulatinamente,

porém de forma precisa.
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1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivos gerais

Apresentar o desenvolvimento de um plano de marketing integrado, para uma
empresa do ramo de servigos voltados a saude e ao bem-estar animal, com intuito

de fortalecimento da marca.

1.1.2 Objetivos especifico

e Fundamentacao tedrica dos conceitos de marketing

e Elaboracdo de uma pesquisa para identificacdo de problemas e
oportunidades.

e Construcao de um plano de marketing integrado para uma empresa

de pequeno porte.

1.1.3 Justificativa

Elaborado com énfase no mercado de servicos voltados a saude e ao bem-
estar animal, o presente projeto académico dispde do embasamento teérico contido
nos conceitos e nas definicdes de diferentes areas do Marketing.

Algumas definicdes presentes nas vertentes do Marketing foram utilizadas de
maneira sinérgica, resultando em um Planejamento de Marketing adequado a
realidade financeira e estrutural da marca. Além de acdes estratégicas que objetivam
0 aprimoramento na gestdo da empresa, 0 projeto contempla a elaboracdo de uma

campanha publicitaria, baseada nos conceitos de Publicidade e Propaganda.

Ha aproximadamente 5 anos, o mercado de servigos direcionados a saude e
ao bem-estar animal, atravessa uma época de crescimento constante. Isto faz com
que novas formas de consumo sejam estabelecidas, abrindo espaco para novos
enfoques direcionados a este mercado promissor. Desta forma, a concorréncia deixa
de basear-se somente em pregos e passa a exigir novos investimentos e
posicionamentos por parte das empresas que buscam ampliar sua participacéo de

mercado.

A ascensdo deste mercado sustenta-se principalmente sob o conceito da

relacdo afetiva entre o homem e seu animal de estimacdo. A cada dia cresce o
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namero de pessoas que gastam quantias significativas em prol a salde e ao bem
estar de seus pets. Os pets, ha maioria cdes e gatos, foram promovidos de meros

companheiros e passaram a ser tratados como verdadeiros membros das familias.

Diante deste comportamento afetivo, as clinicas veterindrias precisam
estabelecer uma relacdo de confianga com os seus consumidores. Trabalhar com
sentimento € sempre uma tarefa que exige extrema cautela e dedicacdo total a
satisfacdo do mesmo. Entretanto, o mercado em questao exige mais do que um bom

atendimento. Para estes clientes, o termo “encantar’ se faz totalmente necessario.

Em meio a um mercado em plena ascensdo, pautado sob o valor afetivo
intrinseco nos relacionamentos dos donos com seus pets, somente as marcas que
manifestarem este comportamento a partir de seus valores institucionais estarao

aptas a obterem percentuais significativos em participacdo de mercado.

E exatamente o que o presente projeto representa para a Clinica Veterinaria
Fontana. A elaboragcdo de um Planejamento de Marketing e Comunicagao
desenvolvido a partir de pesquisas mercadolégicas, que sustentam todas as

estratégias direcionadas para a exposicao e o desenvolvimento desta marca.

Na pratica, investimentos em Marketing visando a exposi¢cdo de uma marca
recente, em determinado mercado, vao muito além de uma combinacéo de anuncios
direcionados a diferentes meios e veiculos de comunicacao. Isto porque, mesmo nos
veiculos de massa, o consumidor do século XXI esta cada vez menos suscetivel ao
recebimento e decodificagdo das mensagens publicitarias. Este consumidor dispde
de uma infinidade de ferramentas para propagar sua satisfacdo ou insatisfacao,
diante de um produto ou servico. A popularizacdo da internet deu voz aos
consumidores, e evidenciou a necessidade das empresas estarem cada vez mais

préoximas e correlacionadas aos seus clientes.

Um Planejamento de Marketing que ndo contenha acoes digitais esta fadado
ao fracasso. A partir desta definicdo, foram elaboradas estratégias relacionadas ao
Marketing Digital, com o intuito de fortalecer o contato com os consumidores de
servigos veterinarios em um meio de comunicagdo que estd em crescimento

constante.
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Todos os investimentos contidos no Planejamento de Marketing e
Comunicacédo, sejam estes provenientes de ac¢des online ou offline, sédo condizentes

com a realidade e potencial financeiro da marca.

Ademais, o presente projeto académico representa um verdadeiro desafio
para futuros profissionais de Marketing. Desenvolver uma marca de pequeno porte,
e recém-atuante no mercado, € a oportunidade para colocar em pratica todo o
conhecimento adquirido durante a poés-graduacdo e favorecer a légica de que
resultados extraordinarios ndo estao condicionados a verbas milionarias, e sim a um

planejamento realista e integrado de marketing.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Briefing

Tendo papel fundamental para a definicdo das estratégias contidas no Plano
de Marketing e Comunicacéo, o Briefing deve evidenciar todas as caracteristicas da
empresa; do produto ou servico oferecido por ela; dos consumidores; do mercado de

atuacao em que ela esta inserida.

A compilagéo e a ligagéo entre esses dados permitem o desenvolvimento de
um planejamento objetivo, que deve atender principalmente os interesses dos

consumidores atuais e potenciais da marca.

Entretanto, compreender o comportamento dos consumidores ndao € o
bastante para que a empresa obtenha éxito na constru¢cdo de uma marca solida,
com valor agregado e esteja apta a representar uma parcela significativa de
participacdo de mercado. E preciso também compreender a situacdo atual do
mercado, para identificar oportunidades e ameacas que deverdo orientar a tomada

de decisbes por parte da empresa.

Um briefing de uma campanha mais ampla para um primeiro trabalho de
uma agéncia contratada deve ser mais detalhado do que um briefing para
uma Unica peca e para uma empresa parceira de longa data. (OGDEN,;
CRESCITELLI, 2007, p.134).

As principais caracteristicas que compdem o briefing sao:

Cliente — é necessario apresentar o cenario atual do cliente/empresa, e todas
suas caracteristicas, como estrutura, tipo de operacéo, tipos de produtos ofertados e

diferenciais.

Mercado — apresentar o cenario atual do mercado, as caracteristicas,

oportunidades e desafios do mercado analisado.

Concorréncia — fazer um levantamento de todos os concorrentes da empresa,
analisando suas caracteristicas, tempo de mercado se houver, caracteristicas,

diferenciais e os produtos e/ou servicos ofertados pelos concorrentes analisados.
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Publico alvo — analisar o publico alvo para a pesquisa que sera realizada,
analisar o perfil de consumo, perfil comportamental e todas as caracteristicas do

publico alvo que a empresa quer atingir.

2.2 Matriz BCG

Foi utilizada a técnica da Matriz BCG (Boston Consulting Group) para
identificar, dentro dos servicos que a clinica oferece, quais sdo 0s mais rentaveis. A
principio esta matriz atua como “um modelo para analise de portfélio de produtos ou
de unidades de negécios, baseado no conceito de ciclo de vida do produto
(COLETTI, 2006).

Baseada no conceito de ciclo de vida, uma adaptacdo na técnica contida na
Matriz BCG se fez necesséria, objetivando fixar as definicbes para 0s servicos
oferecidos pela Clinica Veterindria Fontana. A partir disso, constituiram-se quatro
grupos: Consultas, Internamentos, Cirurgias e Vacinagoes.

Estrela — sdo produtos ou servigos, com referéncias no mercado, e com

potencial crescimento, mas mantem equilibrio entre investimento e receita.

Em questionamento — S&o produtos ou servi¢os, com grandes investimentos
e baixa receita. Entretanto se o0 mercado for positivo para esse produto ele pode se

tornar a vaca leiteira, mas caso o mercado nao seja favoravel torna-se o abacaxi..

A Vaca Leiteira — S&o os produtos, com baixo investimento e grande receita,

tem grande representatividade nos ganhos da empresa e rentabilidade.
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Abacaxi — produtos com baixa participagdo no mercado, que necessitam de
investimentos altos e um mercado desfavoravel para crescimento, esse tipo de

produto deve ser evitado ou menos explorado.
2.3 Analise SWOT

O modelo de Andlise SWOT (Strengths Weaknesses Opportunitys Threats),
que em traducdo livre significa: Forcas Fraquezas Oportunidades Ameacas. Através
destes termos € possivel definir o ambiente em que a empresa se encontra,
prevendo o comportamento do mercado em que ela esta inserida. Segundo PUBLIO
(2008) a analise SWOT foi criada por Kenneth Andrews e Roland Christensen, dois

professores da Harvard Business School.

Esse modelo é aplicado através de analises, que fazem a combinagéo de
forcas e fraquezas de uma organizacdo, com as oportunidades e ameacas
provenientes do mercado. Essa analise corresponde a identificacdo por
parte da organizacdo e de forma integrada dos principais aspectos que
caracterizam a sua posicdo estratégica hum determinado momento, tanto
interna como externamente (SILVEIRA, 2001, p. 209).

Os pilares da analise SWOT séo dividas em:

Forcas (interno) — as vantagens que a empresa tem internamente, que se

destacam e se sobressaem sobre outras empresas.

Fraguezas (interno) — as desvantagens que a empresa tem internamente, que

se destacam e se sobressaem sobre outras empresas.

Oportunidades (externo) — caracteristicas positivas da empresa, que a tornam
competitiva perante o mercado, potencializando todos os aspectos positivos que a

empresa dispoe.

Ameacas (externo) — Aspectos negativos externos que podem interferir no

potencial da empresa ou comprometer a competitividade.
2.4 Atendimento

Para empresas que oferecem prestagcao de servigcos, o atendimento tem papel
fundamental na composi¢céo de uma relacao de credibilidade com os consumidores e
faz com que a satisfacédo dos clientes esteja principalmente pautada no atendimento

que Ihes é oferecido.


http://pt.wikipedia.org/wiki/2008
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Kenneth_Andrews&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Roland_Christensen&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/wiki/Professor
http://pt.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_School
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A natureza intangivel, heterogénea, variavel e perecivel dos servigos faz
com que o processo de gerenciamento de marketing nas organizacBes de
servicos seja mais complexo, dindmico, interativo e desafiador (SARQUIS,
Aléssio Bessa, 2009, p. 10).

Em alguns livros mais antigos que descrevem 0s conceitos basicos de
Marketing, € possivel encontrar dados quantitativos relacionados a propagacao de

satisfacdo ou insatisfacao feita por um consumidor.

Entretanto, € necessario observar que estes dados foram fixados antes da
popularizacdo da internet. Portanto, atualmente é impossivel mensurar a quantidade
de pessoas que um consumidor poderd atingir, caso queria manifestar a sua

insatisfagdo com alguma marca.

A internet e suas varias ferramentas deram voz as pessoas, que passaram a
interagir muito mais com as marcas. E necessario caracterizar essa mudanca
comportamental como uma oportunidade para que as empresas sejam receptiveis
as respostas constantes de seus clientes, tendo isso como uma ferramenta para

desenvolvimento e aprimoramento de seus servi¢cos ou produtos.
2.5 Compradores

Atualmente, as pessoas vivem a era da oferta, da expressiva diversidade em
opcdes para produtos e servigos. Diante deste cenario, as empresas apresentam-se
aos consumidores como meras op¢bes e nao mais como referéncias em

determinado segmento.

Exemplos como as marcas Q’boa, Nescau, Maizena e Xerox, que tornaram-
se sinbnimos de categoria estdo cada vez menos frequentes. Ainda que acontegam,
nao determinam exclusividade de consumo por parte dos seus clientes. Até mesmo
empresas que lideram as pesquisas que classificam as marcas mais lembradas,

estdo lidando com o fato de serem opg¢des e ndo mais referéncias de consumo.

Sob esta Otica apresenta-se a definicdo de compradores frequentes, que
podem consumir em grande quantidade algum produto ou servico, porém estao

sempre receptivos a concorréncia.
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“Os compradores frequentes sdo desejaveis, mas mesmo os compradores
frequentes sédo vulneraveis as acgdes dos concorrentes” (HAWKINS, Del |,
2007, p.399).

A fidelizagdo ndo esta condicionada exclusivamente a satisfagdo, mas o
aumento do percentual em participacdo de mercado sera resultante da divulgacao

espontanea por parte dos clientes satisfeitos.

Corresponder as expectativas dos clientes é o primeiro e talvez mais
importante passo para a execucao de servicos de qualidade. Um equivoco
cometido envolvendo os desejos do cliente pode significar a perda do
negoécio com ele, se outra empresa acerta este alvo com precisdo. O erro
pode também significar despesas, tempo perdido e desperdicio de outros
recursos com coisas irrelevantes aos clientes. (ZEITHAML, 2011, p.25).

2.6 Marketing de Relacionamento

Marketing de Relacionamento ou pds-marketing significa construir e sustentar
a infraestrutura dos relacionamentos de clientes (MCKENNA, 1991). E a integracéo
dos clientes com a empresa, desde o projeto, o desenvolvimento de processos

industriais até as vendas.

Kotler em 2008 segue o mesmo raciocinio “Marketing de Relacionamento
significa criar, manter e acentuar soélidos relacionamentos com os clientes e outros
publicos”. (KOTLER, Philip, 2008, p.618)

Trata-se de um processo visando a completa satisfacdo dos clientes de
determinada marca, seja esta da comercializagao de produtos ou do oferecimento de
servigos. Em sintese, € “o processo de garantir satisfagdo continua e reforco aos
individuos ou organizagbes que sao clientes atuais ou que ja foram clientes”.
(VAVRA, 1993).

Além disso, Vavra em 1993, ainda afirma que manter os clientes atuais é
muito mais vantajoso que conquistar novos clientes. Segundo ele, custa cinco vezes

mais conquistar um novo cliente do que manter um atual.
2.7 Comunicagao

A comunicagdo tem como objetivo principal a exposicdo da marca e a

aquisicao de novos clientes.
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(KOTLER; ARMSTRONG, 2007 p.3) “atrair novos clientes e satisfazé-los sédo

os principais objetivos do Marketing”.

A comunicacdo neste caso baseia-se em uma das estratégias do “Mix de

Marketing” que o professor Jerome McCarthy na década de 60 sugeriu com os 4 Ps:

o Produto — Contempla a qualidade, o design, a marca, a embalagem entre
outras caracteristicas.

o Preco — Abrange ndo so a precificacdo, mas também os descontos, licencas,
prazo de pagamento e condi¢cfes de crédito do produto/servico.

o Ponto de venda — Envolve o estoque, a vitrine, localizagdo e outras
estratégias que visam a praca de atuacdo da marca.

o Promocao - Objetiva a promocéo e a for¢a de vendas, a publicidade em
geral, relacdes publicas, assessoria de imprensa e o marketing. Todas essas

estratégias visam o fortalecimento da marca e a atracdo de novos clientes.

Kotler em 2007 ainda sugere que pode haver mais 2 Ps: Politica e opinido
publica. A primeira diz respeito a influéncia da politica na venda de produtos. A
proibicdo de determinadas acdes publicitarias para cigarros pode prejudicar a venda
destes, por exemplo. Ja a segunda é a influéncia da opinido dos consumidores

sobre determinado produto.

Com essas definicdes, a terceira vertente tem como estratégia seguir o P da
Promocdo que engloba a publicidade em geral, forca de vendas e Marketing,

conforme anexo 3.
2.8 Midia

Parte fundamental em um bom planejamento de comunicacao, a Midia define

onde serédo veiculadas as pecas da campanha.
Derivada do latim, no contexto atual, palavra que significa meio. Midia pode
indicar a atividade de veicular, o departamento ou profissional que planeja,

negocia, executa e controla a veiculagdo de uma campanha ou ainda os
meios ou veiculos de comunicagdo (MIZUHO, 2004, p.11)

De acordo com o conceito acima, o planejamento deve atender os requisitos

de forma eficaz, atingindo o publico-alvo da campanha, previamente definido.
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Podem-se destacar como principais meios o0s seguintes: a televisao, o radio, o
jornal, a revista, a internet e o cinema. (também denominados como meios

tradicionais de comunicacao).
2.9 Marketing Digital

Para falar do Marketing Digital € preciso entender primeiramente sobre o
Marketing. Algumas definicbes foram expostas anteriormente, outra definicdo é a de
Kotler em 2003 “Marketing é atividade humana dirigida para satisfazer necessidades
e desejos por meio de troca”. Observa-se como € essencial conhecer o publico-alvo
para satisfazer suas necessidades e seus desejos. As estratégias para atingi-lo
devem estar alinhadas de acordo com a alteracdo no comportamento das pessoas

gue o compdem.

Antes de entender sobre tecnologia, ou sobre novas redes sociais é preciso
primeiramente compreender o comportamento humano. Essa ideia vai de encontro
com a definicdo de Kotler 2013, pois esta percepcao favorece a disponibilizacdo de

produtos e servicos por ele desejados.

Claudio Torres em 2009 “A Biblia do Marketing Digital” defende que o
Marketing Digital € o uso das estratégias do Marketing aplicadas na Internet para
atingir determinados objetivos de uma pessoa ou organizagao. Torres ainda o expde

como parte de uma estratégia de marketing.

O Marketing Digital vem se desenvolvendo e se transformando a cada dia. A
todo o momento aparecem novas ferramentas, redes sociais e um novo aplicativo.
Mas apesar da velocidade e do crescimento dessas mudancas, a sua base sempre

se mantém a mesma.
2.10 Os 8PS’s do Marketing Digital

Os 4 P’s propostos por McCarthy em 1960 como visto anteriormente, se
multiplicou em 8 P’s no livro “Os 8 P’s do Marketing Digital” de Conrado Adolpho.

S&o os seguintes:

1. Pesquisa — Pesquisar os habitos dos usuarios para definir com maior precisdo o

publico-alvo.
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2. Planejamento — E essencial para maior assertividade das acBes dentro do
Marketing Digital.

3. Producdo - Colocar em pratica as acbGes definidas no planejamento,
transformando-a de maneira a trazer resultados para a empresa.

4. Publicagdo — Publicar contetdo relevante ao usuario de maneira a ambienta-lo
dentro do site e seguindo as diretrizes do SEO.

5. Promocdo — Promover campanhas com intuito de gerar trafego para o site e
também promoc¢des em redes sociais para um retorno em curto prazo.

6. Propagacdo — Geracdo de Buzz nas redes sociais com acdes e conteudos
relevantes que tragam trafego para o site.

7. Personalizacdo — Estratégias de marketing de relacionamento na web que
demonstrem a importancia do cliente para empresa.

8. Precisdo — Mensuracéo de todas as campanhas feitas na internet e as metas
alcancadas.

2.11 Marketing Promocional

As acOes estdo propostas com base nas diretrizes do Marketing Promocional
e caracterizam-se “por todo o esforco feito para levar o servico ao comprador”
(FERRACIU, Joao de Simoni, 2007, p.10)

Ainda com base nas defini¢cdes retiradas do livro de Ferraciu, destaca-se a

seguinte conceituagéo para o Marketing Promocional:

Marketing Promocional é uma operagédo de planejamento estratégico ou tatico
combinado, sinérgica e sincronizadamente, as acdes de promoc¢ao de vendas
com uma ou mais disciplinas das outras comunicacdes multidisciplinares de
marketing. (FERRACIU, 2007, p.12)

2.12 Marketing Social

As ag0des contidas no Marketing Social devem estar em conformidade com os
interesses da sociedade, fazendo com que os resultados reflitam em melhorias para
a populacdo. Sob esta 6tica, as empresas devem, inicialmente, definir os problemas
sociais que estdo proximos da sua area de atuacao. A partir dessa definicdo, esses
problemas sociais apresentam-se como oportunidades para que a marca desenvolva

uma responsabilidade social, adequada com a realidade da comunidade.



22

No marketing social, a empresa consciente toma decisfes tendo em vista
suas exigéncias, os desejos e interesses do cliente e os interesses a longo
prazo da sociedade. A empresa esta ciente de que negligenciar esses
interesses a longo prazo é um desservigo para os clientes e a sociedade, e
as que sdo alertas veem o0s problemas sociais como oportunidades.
(KOTLER, Philip, 1999, p. 483)

2.13 Assessoria de imprensa

Os modelos de Assessoria de Comunicagéo propostos por autores como
Kopplin (2009), Duarte (2011) e exemplos bem sucedidos de planejamento em redes
sociais, usando como fonte Terra (2011). Esta literatura ajudara a responder
guestdes de adaptacdo da linguagem, postura perante as midias e a colaboracéo
com informacgdes, tornando publicos assuntos de interesse da maioria da populagéo,

para que sirvam como contribuicdo para o bem estar.
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3. METODOLOGIA

O Planejamento de Pesquisa exerce papel fundamental na definicdo dos
objetivos contidos nos planejamentos de Marketing e Comunicagao. As pesquisas
devem compor a base das informagOes que serdo utilizadas para a definicdo das
estratégias e acoes. Entretanto, € preciso observar que os resultados obtidos sejam
estes relacionados aos clientes, ao mercado ou a marca, ndao devem ser

caracterizados como verdade absoluta, inerente a contestagdes.

Para Ander-Egg, a pesquisa é um "procedimento reflexivo sistematico,
controlado e critico, que permite descobrir novos fatos ou dados, relages
ou leis, em qualquer campo do conhecimento”. A pesquisa, portanto, € um
procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um
tratamento cientifico e se constitui no caminho para conhecer a realidade ou
para descobrir verdades parciais. (ANDER-EGG apud MARCONI
LAKATOS, 2003, p.74).

Com base nesta definicdo, constitui-se o Planejamento de pesquisa para a
Clinica Veterinaria Fontana, com o objetivo central de compreender melhor a relacéo

de consumo dos clientes e potenciais clientes de servi¢os veterinarios.

Diante dos dados levantados sobre o segmento, foram identificados alguns
fatores a serem esclarecidos para um melhor direcionamento no plano de
comunicacao. Estes dados coletados ndo apontam com clareza a relagcdo entre os
donos e seus pets, dificultando a definicdo de um perfil de consumo desses clientes.
Em quais momentos eles procuram o0s servi¢cos oferecidos; com que frequéncia;
quantos fazem acompanhamento preventivo entre outros fatores, possibilitaram um
entendimento mais preciso sobre o comportamento dos consumidores permitindo a
projecdo de outras diretrizes relacionadas ao posicionamento da marca e ao

oferecimento dos servicos.

Com a identificacdo de dois grupos de problemas (habitos e prospeccao de
novos clientes), foram feitas duas pesquisas, individualizando os grupos de
informacdes coletados. Aplicando-as deste modo, fica mais facil a elaboracdo dos

planos de agéo e comunicagao a serem implantados.
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3.1 Problema|

Para o primeiro problema, o intuito era o de descobrir os habitos de consumo
e a relacdo das pessoas com seus pets e com a clinica. Para tanto, essa pesquisa
foi direcionada para os clientes da Clinica Veterindria Fontana. Além disso,

objetivou-se revelar como as pessoas avaliam o atendimento prestado pela clinica.
Para este problema foram definidos trés aspectos:

1. Descobrir de que forma tornaram-se clientes da clinica e também o porqué
dessa escolha;

2. O relacionamento entre cliente e pet;

3. Descobrir o que os clientes acham da estrutura e do atendimento prestado
pelo estabelecimento.

Para esta finalidade, a forma de pesquisa aplicada foi a quantitativa, pois
buscou-se resultados mais rapidos e menos aprofundados para que as acdes
fossem colocadas em pratica imediatamente e para que surgissem fontes sobre o

relacionamento dos clientes com a clinica.

A escolha da pesquisa quantitativa por questionario ndo foi aleatoria. Tal
opcao teve como pressuposto o fato do questionario oferecer uma uniformidade nas
guestbes desenvolvidas, para que todas as pessoas entrevistadas tivessem as
mesmas condicdes de resposta. Além disso, o questionario ajuda a medir atitudes,
opinides, habitos e comportamentos. Como o0 objetivo era o descobrimento de
habitos e atitudes especificas, este foi o melhor meio para a aplicagdo. O
questionario ainda incluiu perguntas de multipla escolha, abertas e fechadas e

questdes de classificacdo de importancia.

Ainda que os resultados ndo apontem para uma verdade absoluta, uma
aplicacdo objetiva aumenta o nivel de confiabilidade no relatorio. Os participantes da
pesquisa foram selecionados aleatoriamente no banco de clientes da clinica. O
universo da pesquisa constituiu cem clientes, dos quais resultaram uma amostra de

vinte e trés entrevistados.

No apéndice 3, esta o questionario desenvolvido para o problema I.
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3.2 Problema Il

O segundo problema esta relacionado a prospeccéo de clientes. Para isso,
voltar-se para o resultado da pesquisa com os clientes € de suma importancia para
descobrir os habitos de consumo em comum destes. De posse deste instrumento,
outra pesquisa serd elaborada, focando nos habitos de consumo e fatores de
escolha, validando com isso, as acdes elaboradas anteriormente e futuras acfes
para agregar novos clientes. Com estes dados, fatores como fidelidade, custo e
oportunidades serdo esclarecidos, a partir dos resultados obtidos. A formulacao
desta nova pesquisa — também quantitativa - contard com perguntas abertas e
fechadas, disponibilizando espaco para o entrevistado interferir com sua avaliacao.
Este questionario — em um numero maximo de 100 - sera aplicado pessoalmente
nas proximidades da clinica, em domicilios aleatoriamente escolhidos, tendo como
limite de distéancia 2 km de raio do local do estabelecimento. Vale frisar aqui que,
caso a resposta para a pergunta de ter ou ndo gatos ou cachorros em casa for

negativa, invalidara a participacédo, sendo imediatamente substituida.

O resultado desta pesquisa servira de subsidio para um novo banco de dados
posteriormente constituido e direcionado para a captacdo de novos clientes. Com a
apropriacdo destas informacdes, havera um ajuste nas acdes propostas, para que

correspondam aos resultados obtidos na amostra.

O questionario elaborado para o segundo problema que tem como objetivo
central descobrir os habitos de consumo dessas pessoas em relacdo a clinicas

veterinarias e o que levam em consideragédo na escolha de uma clinica (anexo 4).
3.3 Analise dos resultados

Conforme foi apresentado anteriormente foram feitas duas pesquisas, uma

delas para clientes e outra para nao clientes.

A pesquisa de clientes (Problema 1) foi aplicada em 23 entrevistados e deixa
evidente a forca que a indicacdo de amigos tem para que as pessoas conhecam a
clinica. Primeiramente 70% das pessoas chegaram a Clinica Veterinaria Fontana por

meio de indicac&o de outras pessoas e em segundo lugar a Internet com 17%.



e) Passando
na frente.

4%
d) Lista
telefonica.
0%

b) AntGncios
diversos.
9%

1) Como chegou a Clinica

f) Qutros

0%

M a) Indicagdo.

W b) Anuncios diversos.
M c) Internet,

m d) Lista telefonica.

M e) Passando na frente.

m f) Outros
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Quando a pergunta € relacionada a escolha, 41% optaram pela Clinica pelo

preco e 23% pela qualidade do servigco prestado. Com isso € possivel observar que

além da indicacdo ter um grande peso, 0 preco praticado pela clinica agrada e atrai

novos clientes.

0%

2) Qual motivo Optou pela clinica?

M a) Preco.

®m b) Qualidade do Servigo.

M c) Atendimento.

MW d) Confianga no Veterinario
| e) Localizagdo.

m f) Estrutura.

m g) Indicagao.

® h) OQutros

Prova disso € que 91% das pessoas utilizariam os servicos da Clinica

Veterinaria Fontana novamente e 96% indicariam para outras pessoas. Essa

diferenca no percentual se deve a pessoas que ndo possuem mais pets, por isso

nao utilizariam novamente, porém indicariam para outras pessoas.
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4) Utilizaria a clinica novamente? | 5) Indicaria a clinica?

Ba)Sm
BY)Nio

") Sm
ab)Nio

O desafio analisado na pesquisa € o fato de as pessoas utilizarem a clinica
apenas em emergéncia 29%, para vacinas 22% e apenas 5% fazem o

acompanhamento preventivo em seus animais.

3) Em que casos utiliza a clinica?

0%
W a) Apenas em urgéndas

mb) Vaanagoes

w¢) Tratamento

m d) Acompanhamento preventivo
me)Castragdo

m f) Cirurgias em geral

mg)Outros

Isso ficou mais claro quando foi questionado quantas vezes ao més o
entrevistado leva o animal ao veterinario. Os resultados apontaram que 65% das

pessoas levam apenas em emergéncias.
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11) Quantas vezes por més leva o(s)
seu(s) pet(s) em clinicas veterinarias?

ma)lvez

mb) 2 vezes

W) 3 vezes

W d) 4 vezes ou mais

M e) Apenas em Emergencia

Outro fato que deve ser levado em consideracéo é de qual a relacdo do dono
do animal com o animal: 78% das pessoas possuem um pet pela relagdo afetiva e
emocional. Este é um fator que deve ser considerado na hora da campanha, pois a
partir do momento que as pessoas possuem um valor sentimental, estardo mais
propensas a investir no animal. Tendo em vista que 44% dos entrevistados gastam
em média R$ 100,00 por més e 30% gastam em média mais que isso, 74% das
pessoas gastam mais de R$ 100,00.

16) Em média, quanto gasta
mensalmente com o (s) pet (s)?

m a) Menos de RS 50,00
mb) RS 50,00

® c) RS 100,00

m d) Mais de RS 100,00
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Em seguida € observado onde sédo gastos estes valores:

15) O que correspondem ao gasto
mensal com o seu pet:

0%

MW a)Banho e Tosa

m b) Alimentacao

M ¢) Acompanhamento
veterinario

W d) Adestramento

M ¢) Brinquedos

2%

m f) Medicagdo

® g) Outros

O acompanhamento veterinario e a medicacdo ainda sdo uma parcela
pequena desse investimento, por isso uma campanha que foque na importancia de

um acompanhamento preventivo seria de suma importancia.

Por fim as perguntas sobre a estrutura, atendimento, precos e servigcos

prestados de modo geral foram todas positivas.

Quanto ao servico 24 horas poucas pessoas utilizaram, mas todas se

mostram dispostas a usarem caso seja hecessario.

A pesquisa aplicada aos nao clientes (problema Il1), obteve 30 entrevistados
que possuiam cachorro ou gato em suas residéncias e foram abordados em suas

casas € nas ruas.

Inicialmente é evidente o potencial deste mercado, uma vez que 64% dos
entrevistados atualmente ndo possuem uma clinica definida.
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11 - Atualmente é cliente de alguma
clinica?

ma)Sim
| b) Ndo

Entretanto € preciso conscientizar estes donos sobre a importancia de um
acompanhamento preventivo para seus pets, uma vez que 67% das pessoas ndo o

levam com frequéncia a veterinaria.

2 - Vocé leva seu animal de estimacgao
com frequencia ao veterinario?

ma)Sim
mb)Nio
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Desses 33% que levam seus pets com frequéncia a clinica 60% leva 1 vez
por més. Ainda desses que tem frequéncia, 67% utilizam servicos de vacinacao e

apenas 16% fazem acompanhamento preventivo.

3 - Com que frequencia leva seu 4 - Quais servigos utiliza com
animal em clinicas veterinarias? frequencia?

®a) Vacinagio

B b) Castragdo (Cirurgia)
maliver

8 ¢) Acompanhamento
preventivo

B} 2 vors
Mc)3venes
Rd) Diagnostico

complementar

®d) s de 3veres

¢} Outros

Os entrevistados que responderam que nao levam com frequéncia seus pets
em veterinarias pularam para a questédo 5, que indaga sobre quais casos utilizaria a
clinica veterinaria. A pergunta foi respondida pelo que ja utilizam também, porém
como a maioria nao utiliza, este dado nao foi comprometido. Mais da metade usaria
apenas em emergéncias (54%), 29% em vacina¢des nenhum entrevistado citou

acompanhamento preventivo como opc¢ao de utilizacéo.

5 - Em quais casos vocé utilizaria os
servi¢os de uma clinica veterinaria?

M a) Emergéncia
mb) Vacinagdo
m c) Castragdo (Cirurgia)

W d) Acompanhamento
preventivo

M e) Diagndstico
complementar

m f) Outros
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Em média este consumidor gasta R$100,00 mensalmente com seu animal.

7 - Qual é o gasto mensal com seu
animal?

| a) Até RS 50,00

mb) Até RS 100,00

W c) Até RS 200,00

® d) Mais de RS 200,00

Para prospecc¢édo de novos cliente foi pesquisado o que o consumidor acha
indispensavel em uma clinica veterinaria. Com 39% Atendimento 24h e Pronto

Atendimento 28%, sao servicos indispensaveis para novas aquisicoes.

9 - O que julga ser indispensavel em
uma clinica?

M a) Vacinagao

mb) Cirurgia

W c) Castragdo

B d) Atendimento 24 horas

¥ e) Pronto atendimento

Quando o entrevistado foi questionado sobre o que poderia levar ele a trocar
de clinica a grande maioria revelou que o Atendimento poderia fazé-lo trocar de
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clinica. Por isso é importante acfes para que o atendimento da clinica sempre esteja
em alto nivel. Nao sé para adquirir novos clientes mas também para reter os ja
presentes.

10 - O que levaria a trocar de clinica?

M a) Atendimento
M b) Preco
B c) Localizagao

md) Outros

A maioria das pessoas que ja possuem se mostram satisfeitas com o

atendimento, preco e estrutura da clinica que € cliente.

13 - Avalie o atendimento desta 14 - Avalie os pregos praticados pela
clinica. clinica.

2} Dxcelente

" b) Bom
") Adequado

| B) Inadeguado

¥ ¢) Rarodvel
8d) Rubm

"o} Péssimo

15 - Avalie a estrutura oferecida por
esta clinica.

W) Excelente
| b)Bom

8 ¢) Razoavel
ad)Rum

| ) Péssimo
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Com as duas pesquisas aplicadas e analisadas € possivel observar, ainda,
gque em ambos 0s casos 0 acompanhamento preventivo € pouco utilizado pelos
donos, que apenas em emergéncias levam seus pets a uma clinica veterinaria. O
valor médio gasto mensalmente nesta regido entre os entrevistados é de R$100,00.
Este publico busca um atendimento de qualidade além de confianca no veterinario.
O atendimento 24 horas e o pronto atendimento s&o essenciais para satisfazer as
possiveis necessidades desse consumidor. Que em sua maioria chegam a clinica

através de indicacbes de outras pessoas.
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4. COLETA DOS DADOS

4.1 Relacionamento afetivo entre homens e animais

Esta cada vez mais claro que a relacdo afetiva entre homens e animais é o
fator preponderante para impulsionar um segmento em crescente ascensdo e
permitir o surgimento de novos mercados voltados a saude animal. Em meio a pet
shops, hotéis e spas para caes, clinicas veterinarias, planos de saude, lojas
especializadas em roupas para pets entre outros mercados, surge uma infinidade de
produtos e servicos que juntos constituem novas formas de consumo e alteram o
comportamento desses consumidores. E todo este universo esta fundamentado

principalmente na afetividade dos donos com seus animais de estimacao.

Com o intuito de ambientar o presente trabalho de conclusdo de curso e
evidenciar o fator chave, que determinou a ascensado do segmento de produtos e
servicos voltados a saude animal, utiliza-se um trecho retirado do livro Marley & Eu,
gue descreve o amor incondicional contido na relacdo afetiva entre homem e animal.
Sucesso absoluto entre os amantes de cées, a histéria também foi retratada no

cinema.

No verdo de 1967, quando eu tinha dez anos de idade, meu pai
cedeu aos meus insistentes pedidos e levou-me para comprar meu préprio
cachorro. Fomos juntos na caminhonete da familia até uma boa distancia do
centro urbano dentro do Estado de Michigan numa fazenda dirigida por uma
mulher bem roceira e sua mae muito velha. A fazenda produzia apenas uma
mercadoria — cachorros. Cachorros de todo tipo, tamanho, idade e
temperamento imaginavel. Eles possuiam apenas duas coisas em comum:
todos tinham procedéncia totalmente indistinta e desconhecida, e poderiam
ser levados a qualquer hora para um novo lar. Estavamos num nicho de
cées.

— Pense bem, meu filho — disse papai.
— Quem vocé decidir levar hoje vai viver com vocé por muitos e muitos
anos.

Rapidamente decidi que os cachorros mais velhos deveriam ficar
com outras pessoas. Imediatamente corri para a gaiola dos filhotes.

— Vocé vai escolher um que néo seja timido — meu pai cagoou.
— Faca barulho nas grades e veja quais deles ndo se assustam.

Agarrei as barras da gaiola e bati com forca. Cerca de uma dizia de
filhotes se assustaram e correram para o fundo, caindo uns por cima dos
outros, embolando-se todos. Apenas um ndo se mexeu. Ele era dourado
com uma mancha branca no peito e avancou sobre a grade, latindo sem
medo. Ele saltou e lambeu os meus dedos avidamente através das barras
de ferro. Foi amor a primeira vista.

Eu o trouxe para casa numa caixa de papeldo e chamei-o de Shaun.
Ele era o tipo de cachorro que marca todos os outros cachorros. Ele
aprendeu tudo o que lhe ensinei sem esforco e era naturalmente bem
comportado. Eu poderia jogar um naco de comida no chdo que ele nao



36

pegaria até que lhe desse permissdo. Ele me atendia quando eu o chamava
e ficava parado quando eu ordenava. Poderiamos deixa-lo passear a noite,
sabendo que retornaria depois de fazer seu passeio. Nem sempre o
deixavamos sozinho, mas poderia ficar em casa por horas sem companhia,
confiantes de que ndo se machucaria nem mexeria em nada. Ele corria
atras de carros sem caca-los, e andava ao meu lado sem coleira. Ele
conseguia mergulhar até o fundo do nosso lago e emergir com pedras tao
grandes na boca que as vezes ficaram presas em sua mandibula. Ele
amava andar de carro e ficava sentado quietinho no banco traseiro ao meu
lado durante as viagens de familia, feliz de passar horas olhando pela janela
para tudo que via do lado de fora. Talvez o melhor de tudo, eu o treinei para
ele me puxar de bicicleta pela vizinhanca, fazendo com que todos os meus
amigos me invejassem. Ele nunca me levou para nenhum lugar perigoso.

Ele estava comigo quando fumei meu primeiro (e 0 meu Ultimo)
cigarro e quando beijei minha primeira namorada. Ele estava bem do meu
lado no banco da frente quando sai escondido com o carro do meu irméo
mais velho para dar minha primeira volta no quarteirdo.

Shaun era espirituoso, porém controlado, amoroso e calmo. Ele era
educado a ponto de se esconder atras de um arbusto para fazer suas
necessidades, deixando apenas sua cabeca para fora. Gragas a esse seu
habito salutar, nosso gramado era imaculado para inadvertidos pés
descalcos.

Nossos parentes vinham nos visitar nos fins de semana e voltavam
para casa decididos a comprar um cachorro para eles, de tao
impressionados que ficavam com Shaun — ou S&o Shaun, como comecei a
chama-lo. Esta era uma piada caseira, mas quase acreditivamos nela.
Nascido sob a maldicdo da falta de linhagem, ele era um entre as dezenas
de milhares de caes indesejados da América. Mas por um golpe de sorte
praticamente providencial, tornou-se querido. Ele entrou na minha vida e eu
na dele — e como resultado, ele me deu a infancia que todo garoto merece.

Nosso caso de amor durou quatorze anos e, quando ele morreu, eu
ndo era mais aquele menino que o havia trazido para casa naquela tarde de
verdo. Eu era um homem crescido e formado, e que ja trabalhava no meu
primeiro emprego de verdade do outro lado do Estado. S&o Shaun ficou
para tras quando me mudei. Aquele era o lugar dele. Meus pais, que, nessa
época, ja estavam aposentados, ligaram-me para me dar a noticia. Minha
mae, mais tarde, me diria:

— Em cinquenta anos de casamento, SO vi seu pai chorar duas vezes. A
primeira quando perdemos Mary Ann — minha irm&, natimorta. — A
segunda, quando Shaun morreu.

S&o Shaun da minha infancia. Ele era um céo perfeito. Pelo menos,
€ como sempre me lembrarei dele. Foi Shaun que estabeleceu o padrédo
pelo qual eu julgaria todos os outros cdes que vierem depois dele.
(GROGAM, 2011)

Historias semelhantes séo relatadas em diversos lares pelo mundo a fora que,
ao serem compiladas, servem de dados que justificam os investimentos em produtos

e servicos relacionados a saude animal.

O fator emocional constitui a base do Planejamento de Comunicacéo,
desenvolvido para a Clinica Veterinaria Fontana. As acdes propostas objetivam a
aproximacéo da marca com os consumidores de servi¢os veterinarios, evidenciando
o conceito de afetividade entre os donos e seus pets. Desta forma, além de colocar a

marca em evidéncia, os resultados irdo refletir no valor agregado a mesma.
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4.2 Servicos voltados a saude animal

O mercado animal é promissor pois segundo o Sebrae — Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas, o gasto médio mensal com animais gira em
torno de R$ 350,00. De esmaltes a refrigerantes, padarias a clinicas méveis, cées e
gatos ganham a atencdo do mercado brasileiro. Tamanho investimento ndo é nada
espantoso, afinal, trata-se do segundo maior mercado mundial, atras somente dos

Estados Unidos.

Para os investidores, interessados neste mercado em ascensdo, hd um
respaldo empresarial de instituicbes que contribuem para o surgimento de novas
empresas atuantes em servicos e produtos voltados a saude e ao bem estar animal.
S&o inumeras as opcdes que o mercado oferece: hotéis especializados para caes e
gatos; planos funerarios para pets; servicos de baba para cachorros; spés para pets;

transporte internacional de animais entre outros.

Dois dos inumeros servicos destinados a saude e ao bem estar animal
despontam como atividades ja estabelecidas, diante de um mercado repleto de
novidades. As clinicas veterinarias e os pets shops tém espacgo garantido entre as
diversas ramificacdes contidas neste segmento. Sob esta definicdo, as clinicas
veterinarias que também oferecem servicos de pet shop, tém grande potencial de

crescimento.

Sob 0 que pesa a decisdo de recém-formados em Medicina Veterinaria
abrirem suas clinicas, & preciso salientar a maneira como estes profissionais sao

preparados durante a sua graduacao.

Sérgio Diniz, consultor de administragdo geral do Sebrae/SP salienta que as
instituicbes de ensino superior em medicina veterinaria ndo orientam os futuros
médicos para gerir um negocio. Estes sdo orientados para serem funcionarios, com
conhecimentos apenas técnicos e cientificos — “Depois de formados, muitos vao
abrir suas clinicas, hospitais, consultorios veterinarios ou pet shops e se aventurar
sem um minimo de preparo e conhecimento para gerir 0s negdcios, 0 que resulta na

faléncia”, conclui.
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E para satisfazer este cliente, Sérgio da dicas de como atendé-lo melhor.
Conhecer o perfil do publico, a importancia que déo ao servico — qualidade, higiene,
atendimento e quais produtos e servigos que atendem as suas necessidades estao
entre elas. Tudo isso para abocanhar um mercado que movimentou 11 bilhdes de
reais em 2010. Deste total, 66% € correspondente a venda de comida e 20%
correspondem servicos no setor — dados da Associacdo Nacional de Fabricantes de

Produtos para animais de Estimacao, a ANFALPET.
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4.3 Briefing

Com base nas definicbes citadas anteriormente, foi elaborado o Briefing da Clinica
Veterindria Fontana, descrito na forma de texto e subdividido entre as principais

caracteristicas que o compdem.

4.3.1 O cliente

A Clinica Veterinaria Fontana, localizada na Rua Pastor Carlos Frank, nimero

1617, no bairro Boqueirdo, em Curitiba / Parana.

Fundada em novembro de 2011, pelo veterinario Giliard Francis Fontana,
oferece o servico de atendimento a cées e gatos: consulta, internamento, vacinas,
cirurgias dentre outras atividades relacionadas a saude animal. Embora seja recente

a sua fundacéo, a Clinica Fontana conta com uma excelente estrutura, sendo:

1 sala de recepcgao com balanca para pesagem animal;

e 1 sala de pré-atendimento;

e 1 sala de consulta;

e 1 sala de cirurgia;

e 1 sala de lavagem de materiais;

e 1 cozinha para preparacao de alimentos aos pets internados;

e 2 salas para internamento com capacidade para 15 pets internados ao

mesmo tempo.

Atuando ha aproximadamente 4 anos, a clinica esta localizada em uma regiéao
onde o0s concorrentes diretos tém maior tempo de atividade. Isto reflete na
precificacdo dos servicos oferecidos, que em média sdo 20% mais baixos que a
concorréncia. Em alguns casos, a diferenga € de 50%, como em algumas cirurgias.
Esta estratégia de precificacdo, embora contestada, ja reflete no rapido crescimento
da clinica, que hoje conta com mais de quatrocentos clientes cadastrados em seu

banco de dados.



41

A estrutura possibilita o atendimento completo a caes e gatos, incluindo
tratamentos mais complexos, como nos casos de atropelamento em que o animal
necessita de alguma cirurgia de risco, ou em casos de doencas graves nas quais o
animal precisa ser internado. Além disso, a clinica oferece servicos de menor

complexidade, como castracdo e tratamento de infecgcdes simples.

A Clinica Veterinaria Fontana esta situada em um bairro residencial de
Curitiba, onde facilmente encontram-se casas com animais de estimacéo. Isto faz
com que a praga de atuacdo da marca tenha um potencial elevado no que tange a
possibilidade de novos clientes. O fato de a clinica encontrar-se ao lado de um
petshop (Petshop Filhote), também possibilita a indicacdo de clientes e gera maior

visibilidade para ambas as marcas.

O Atendimento em domicilio e o Plantdo 24 horas sdo diferenciais que
contribuiram para o rapido crescimento da clinica, além de favorecer o
relacionamento com os consumidores. E comum a presenca de novos clientes que

apontam estes dois diferenciais como os principais fatores na escolha da clinica.

Apesar de contar com uma 6tima estrutura, a Clinica Veterinaria Fontana nao
esta preparada para um grande aumento na sua clientela. Em termos quantitativos,
a gestdo atual ndo comportaria a duplicacdo do nimero de clientes atendidos. Isto
se deve ao fato dos atendimentos serem feitos exclusivamente pelo proprietario
Giliard Francis Fontana, que dispde apenas do auxilio de uma assistente, para casos
mais simples. Ha casos em que o proprietario deixa de atender um cliente por estar

efetuando outro atendimento, impedindo um crescimento ainda maior da clinica.

4.3.2 O mercado

Ha aproximadamente alguns anos atras, o mercado de clinicas veterinarias
percorreu uma época caracterizada pelo excesso de oferta, agravada pelo fato de
gue os clientes pareciam nao ver nada além de precos. Isso fez com que as clinicas
enfrentassem dificuldade em diferenciar seus servicos e se libertassem da

concorréncia devastadora baseada em preco.
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Algumas empresas nessa época sucumbiram e hoje ndo estdo mais em
atividade. Outras receberam o momento como uma oportunidade para a busca de

novos enfoques e novidades no atendimento aos seus consumidores.

Nos servigos veterinarios de saude e bem-estar animal, deve haver uma

combinacao equilibrada das variaveis relacionadas a preco e a ndo prego:

° Estrutura;
o Qualidade no atendimento;
o Confianca: convivéncia agradavel com clientes, fazendo com que 0s mesmos

sintam-se importantes e confiem no tratamento que esta sendo prestado ao seu pet;

o Localizacao;
o Precificacao;
o Pronto atendimento.

Os clientes procurardo eficiéncia e efichcia médica associada a
relacionamento humano entre a clinica e o cliente. Alguma excecdo ocorre com

produtos e servicos de luxo, em que o preco pode ser relativamente desconsiderado.

As estatisticas comprovam que é cada vez maior o numero de animais de
estimacao nos domicilios do mundo inteiro. S6 no Brasil h4a, aproximadamente, 37
milhdes de caes, 21 milhdes de gatos, 19 milhdes de passaros e 26 milhdes de
peixes, segundo dados divulgados em 2015 pela Abinpet (Associagcéo Brasileira da

IndUstria de Produtos para Animais de Estimacao).

Se o publico € amplo e diversificado, a oferta de produtos e servigos também.
No ambito da saude, os avancos sao grandes. Afinal, muitos donos de animais néao
poupam esfor¢cos para oferecer aos seus pets cuidados que, até bem pouco tempo
atras, eram restritos aos seres humanos, como acupuntura e tratamentos a base de
homeopatia e quimioterapia. J& ha, inclusive, uma boa variedade de planos de

saude criados especialmente para atender a esses exigentes clientes.
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E como todo tratamento eficaz depende de um diagndstico preciso, entram
em cena os laboratorios veterinarios, com servicos que vao de radiografia a exames

hematolégicos, respeitando-se a diversidade de racas e portes dos animais.

Observa-se, portanto, a crescente expansdo no mercado de produtos e
servicos do ramo. Neste contexto, as clinicas veterinarias correspondem a uma

parcela significativa da demanda por esses servicos.

Abaixo destacamos alguns dados do mercado de pets no Brasil, segundo os

dados do Abinpet:

Faturamento anual: R$ 16 bilhdes

e Representatividade em produtos alimenticios para animais: 67%

e Representatividade em servi¢cos (consulta veterinaria, banho e tosa etc): 19%
e Perspectivas de crescimento para 2015: 8%.

e Pet shops: 40.000

e Clinicas veterinarias: 20.000

e 44% das residéncias das classes A, B e C tém pelo menos um céo ou gato.

O grafico a seguir apresenta alguns dados relacionados aos gastos com

servicos destinados a pets:

232 00 60,00 O congsulta veterinaria

m hanho

Obanho & tosa

Oalimentagdo e outros
itens

Fonte: Radar Pet 2009. COMAC/SINDAN (Sindicato Nacional da Industria de Produtos para
Saude Animal)
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e 55% dos caes tomam banho semanal;

e 45% recebem tosa, com gasto médio de R$ 45,00;

e 75% dos donos levam o pet ao veterindrio em casos emergenciais;
o 24% fazem consultas preventivas;

e 11% recebem tratamento prolongado;

e 20% dos caes sao vacinados.

O mercado de produtos e servicos destinados a saude e ao bem estar animal
ainda tem outras influéncias como fatores sociais e demograficos, que fazem com

gue este segmento ainda tenha muito a crescer.

A populacdo do pais tem cada vez mais pessoas idosas, que muitas vezes
passam a maior parte do dia dentro de casa e tratam os animais de estimacdo como
verdadeiros companheiros. Outra tendéncia € a utilizacdo da relacao entre os pets e
as criangcas como forma de aprendizagem, no sentido do relacionamento afetivo com
0S animais. Muitos psicologos e educadores indicam essa convivéncia cada vez

mais cedo.

Além da adesdo dos pets como companheiros de lar por parte das pessoas
mais idosas, ainda ha um comportamento social que tem se tornado cada vez mais
frequente nos ultimos anos. Alguns casais, sobretudo os mais jovens, preferem a
presenca de um animal de estimag&o no inicio do relacionamento do que a chegada
do primeiro filho. A presenca do pet € o complemento para o ambiente familiar. Sob
esta Otica, a figura do animal de estimacao torna-se uma preparacdo para a vinda
dos filhos que os casais possam ter. E uma espécie de assimilacdo do
comportamento materno, que requer cuidados especiais e tratamento diferenciado

para um ser dependente.

Diante desses comportamentos sociais, um animal bem tratado é
indispensavel. E é a partir desse cenario que as clinicas veterinarias entram em
atuacao, sendo definidas como forma necessaria e coerente de consumo por parte

dos amantes de animais de estimacgao.

Os fatores demogréaficos também estimulam este mercado, tendo em vista

que 44% das casas no Brasil possuem pelo menos um animal de estimagdo. Em
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bairros mais distantes do centro urbano e principalmente nos bairros residenciais é

ainda mais comum encontrar uma casa com um céo de guarda.
4.3.3 A concorréncia

A marca escolhida para o projeto esta localizada em uma éarea residencial
onde, conforme o grafico a seguir da Agencia de desenvolvimento de Curitiba,

apresenta uma pequena quantidade de concorrentes diretos.
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Fonte: Agencia de Desenvolvimento de Curitiba, 2015

De acordo com os dados, existem em Curitiba aproximadamente 150 clinicas
veterinarias. O bairro Agua Verde se destaca como o polo de maior competitividade
para o oferecimento desse servico, possuindo 13 estabelecimentos e despontando

como o local com o maior niumero de clinicas veterinarias da capital.

Por outro lado, a Regional Boqueirdo, que engloba os bairros Vila Hauer,
Boqueirdo, Alto Boqueirdo e Xaxim, demonstra a falta de servicos neste setor.
Juntos, estes bairros possuem menos de 10% das clinicas localizadas em Curitiba.
Ainda que estejam fora da Regional Boqueirdo, os bairros Uberaba e Pinheirinho

também compreendem a area de atuacao da Clinica Veterinaria Fontana.

Conforme a imagem contida no anexo 1, sendo o Mapa das Regides

Administrativas de Curitiba - Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano de
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Curitiba (IPPUC), é possivel indicar quais bairros compdem a principal area de

atuacao da Clinica Veterinaria Fontana.

Sao eles:
o Boqueirao;
o Alto Boqueirao;
o Sitio Cercado;
o Xaxim;
. Hauer,
o Uberaba;
o Guabirotuba;
° Fanny;
o Pinheirinho.

A principal area de atuacdo da clinica ainda engloba alguns bairros do
municipio de Sao José dos Pinhais (anexo 2), devido a localizagdo proxima e a

auséncia de servigos veterinarios:

° Cidade Jardim;

. Afonso Pena;
o Parque da Fonte;
° Sao Cristovao.

A seguir estdo descritos alguns dos concorrentes diretos da Clinica

Veterinaria Fontana.

CEVET - Centro Veterinario

Também esta localizada no bairro Boqueirdo. Presente ha mais de 15 anos
no mercado de Curitiba oferece atendimento clinico, aléem de servicos de Pet Shop.
Disponibiliza aos seus clientes o exclusivo servico de transporte internacional de
animais, sendo a Unica entre as clinicas veterinarias de Curitiba a prestar este

servigo.

Clinivet
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Embora ndo esteja localizada dentro da area de atuacdo do cliente deste
projeto, a Clinivet € pioneira no tratamento veterinario em Curitiba. Fundada em
1987, caracteriza-se como Hospital e Centro Diagnostico Veterinario. Busca tornar-
se referéncia em medicina de animais de companhia, através de uma estrutura

completa e, de acordo com o site, investimento constante em tecnologia.

Clinica Veterinaria Derosso

Localizado no bairro Xaxim, a clinica também atua principalmente na Regional
Boqueirdo e nos bairros de S&o José dos Pinhais que fazem divisa com esta
regional de Curitiba. Inaugurada em 1992, tem como diferencial uma equipe
especializada em Dermatologia, Odontologia, Anestesiologia e Ortopedia. Além de
realizar diagndsticos por imagem e disponibilizar aos seus clientes o servico de
remogcdo em ambuléncia. Também dispde de um plantdo 24 horas para casos
emergenciais. Dentre os concorrentes diretos, € o0 que mais se assemelha a atuacao

da Clinica Veterinaria Fontana.

4.3.4 Publico alvo

De acordo com informacdes coletadas em pesquisa no site do SINDAN
(Sindicato Nacional da Industria de Produtos para Saude Animal), os clientes que
levam seus pets em clinicas veterinarias representam, em sua grande maioria, a

classe A.

As classes B e C aparecem com participacdo menor, mas também fazem

parte do universo consumidor de produtos e servigos destinados aos pets.

Em geral, o perfil desses consumidores é representado por homens e
mulheres, indicando uma presenga maior do publico feminino com faixa etaria entre

25 a 40 anos - com estabilidade financeira e ensino superior completo.

Ainda que o publico-alvo aponte para os adultos como maiores consumidores,
entram nesse processo os influenciadores de compra, que neste caso, sao
representados por criangas, muitas vezes responsaveis pela decisdo da familia em

adquirir o pet.
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Para os clientes de produtos e servicos destinados aos pets, 0 motivo para o
consumo esta diretamente ligado a fatores emocionais. Os pets, na grande maioria
dos casos, sdo representados como membros das familias e alguns sao tratados
como filhos, que necessitam de todos os cuidados que uma crianga deve ter. Diante
disso, pode-se concluir que o principal motivo que fomentard o consumo de produtos
e servicos oferecidos pelo mercado, € a relacdo afetiva existente entre os animais e

seus respectivos donos.

7

Outro fator de consumo que deve ser analisado é a credibilidade que
determinada clinica representa aos seus potenciais clientes. Isto se caracteriza

através da indicacdo de amigos que ja conhecem o servico oferecido pela clinica.

A pesquisa do SINDAN também indica que muitos donos de pets recorrem
aos servicos das clinicas veterinarias somente quando o animal apresenta alguma
doenca. Os dados apontam que € muito baixo o percentual de consumidores que
levam seus pets para consultas preventivas. Portanto, é possivel afirmar que, de
maneira geral, sdo consumidores light user, “consumidor leve, ou seja, o0 consumidor

moderado ou pequeno de um produto ou servigo” (SAMPAIO, 2003, p.349)

ApOs pesquisas quantitativas realizadas nos bairros Hauer, Boqueirdo e
Uberaba, pode-se afirmar que o perfil desses consumidores se assemelha muito ao

perfil geral dos consumidores de produtos e servigcos destinados a pets.

Cabe ainda descrever os dois principais momentos em que as pessoas estao
mais suscetiveis a aquisicdo de um pet. Em um primeiro momento, essa vontade
manifesta-se na infancia. As vezes de forma precoce, outras vezes de forma tardia,
a maioria das criancas desenvolve naturalmente uma atracdo por animais de
estimacdo, mesmo que os pais ndo compartiihem deste comportamento. E nesta
fase que a pessoa sera submetida ao primeiro contato afetivo com os animais.
Possivelmente, durante o seu crescimento, a crianca ira desenvolver uma preé-
disposicéo por esse contato. E € na fase adulta que este individuo estara novamente
disposto a adquirir um pet para Ihe fazer companhia no seu dia a dia, tendo nele
uma fonte de reposicao afetiva. Isto porque € durante este periodo que as pessoas
adquirem certa estabilidade financeira e sua independéncia.
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4.3.5 Diagnostico

Baseada no conceito de ciclo de vida, uma adaptacdo na técnica contida na
Matriz BCG se fez necesséria, objetivando fixar as definicbes para 0s servicos
oferecidos pela Clinica Veterinaria Fontana. A partir disso, constituiram-se quatro
grupos: Consultas, Internamentos, Cirurgias e Vacinacoes.

Estrela — Sdo as cirurgias, que tém uma 6tima rentabilidade, porém néo sao
tdo frequentes no dia a dia dos atendimentos, jA que dependem de outros fatores

como exames, viabilidade e custo.

Em questionamento — Sdo as vacinas, que tém o custo de compra,

entretanto representam faturamento pela aplicacao.

A Vaca Leiteira — Sao as consultas, que ndo sao tdo rentaveis quanto as

cirurgias, porém sao frequentes, pois ha uma demanda maior para este servico.

Abacaxi — Fica por conta dos internamentos, que apresentam custos em
manter o local com todos os cuidados que os animais precisam, além da presenca
quase que constante do proprietario para acompanhar a resposta do animal ao
tratamento. Os internamentos, em alguns casos, podem significar a inviabilidade da

realizacdo de outros atendimentos fora da clinica.

Levando em consideracao essas definicdes, conclui-se que as consultas e as
vacinacfes sao os dois servicos que podem gerar maior rentabilidade para a clinica.

Além disso, é possivel identificar que as cirurgias envolvem uma série de aspectos



50

para serem efetuadas, fazendo com que este servico apresente menores resultados

em faturamento.
4.4 Analise SWOT

Para oferecer maior respaldo ao Plano de Marketing e Comunicagao da
Clinica Veterinaria Fontana, sera analisada sua situagdo geral, bem como o mercado
e seus concorrentes para identificar as reais condigcdes em gue ela esta submetida,

resultando em um preciso alinhamento de objetivos e estratégias.

Ambiente interno: Pontos fortes

Pode-se definir como ponto forte a estrutura da clinica, pois, como foi
inaugurada recentemente, apresenta Otimas instalacfes, dispondo de novos

aparelhos e instrumentos.

Além disso, outro fator que potencializa a atuacdo da empresa € o fato desta
oferecer atendimento 24 horas, através de um telefone de plantéo.

Ambiente interno: Pontos fracos

O principal ponto fraco esta relacionado a impossibilidade de atendimentos
simultaneos. Isto porque o atendimento veterinario esta centralizado apenas no
proprietario da clinica, fato que prejudica o0 aumento no namero de clientes

atendidos mensalmente.

Ambiente externo: Ameacas

Pode-se destacar como ameaca o fato de ser uma clinica recente, fazendo
com que as pessoas hdo tenham a confiangca necessaria para a contratacdo deste

tipo de servico. Outra ameaca a ser descrita € o comportamento de algumas

pessoas com relagéo ao tratamento caseiro aplicado nos pets.

De fato, as pessoas sao induzidas empiricamente a solugbes caseiras.

Rotineiramente acontecem casos de automedicacdo que resultam em graves
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problemas de salde. Se as pessoas tomam tal postura com a propria saude, podera
haver casos em que donos de animais tentardo tratar de problemas relacionados a
saude do seu animal da mesma forma. Além de configurar uma ameaca ao mercado
de atividade veterinaria, tal comportamento social oferece grande risco a saude dos

animais de estimacéao.

Entretanto, em uma analise mais aprofundada, a segunda ameaca descrita
acima pode figurar como uma oportunidade para a aplicacdo de uma campanha
publicitaria, evidenciando os riscos que um tratamento nao realizado por um

profissional pode oferecer aos pets.
Ambiente externo: Oportunidades

A Clinica Veterinaria Fontana fica localizada na regido do Boqueirdo, um
bairro residencial com grande presenca de animais de estimacdo, além de

apresentar um baixo niumero de empresas que atuam com Servigos veterinarios.

O momento que vive o mercado também é compreendido como uma
oportunidade. Segundo a ABINPET ( Associacao Brasileira da Industria de Produtos
para Animais de Estimacdo), o mercado veterinario cresceu 8% no ano passado, 0

gue representa uma grande fatia do mercado a ser explorada.

4.5 Planejamento de Marketing

Com base nos dados obtidos em pesquisa com o0s clientes e com o0s
consumidores de servigos veterinarios, complementados com a andlise deste
mercado, foram diagnosticadas oportunidades de melhoria e acbes que podem ser

implementadas para a Clinica Veterinaria Fontana.

Estas acdes objetivam o fortalecimento da marca e, consequentemente, a
prospeccao de novos clientes. Além das pesquisas, a adaptacéo aplicada na Andlise
SWOT permitiu que fossem definidas as trés vertentes que irdo compor a base do

Planejamento de Marketing: Atendimento, Relacionamento e Comunicacéao.

A hierarquizacdo dessas areas permite que as acdes sejam classificadas e

direcionadas de acordo com a necessidade atual do planejamento. Primeiramente,



52

foi identificado que o Atendimento tem prioridade maxima na elaboracdo das

estratégias, pois reflete diretamente na satisfacéo dos clientes.

Somente apos aplicadas as acdes relacionadas ao Atendimento sera possivel
fortalecer a Comunicacgéo, investindo em agdes para aquisicao de novos clientes. Tal
classificacdo prioritaria se faz necessaria, pois, caso o Atendimento ndo seja
estruturado adequadamente, a comunicagdo, assim como a prospeccao, podera
culminar na insatisfacdo dos clientes. Com o0 aumento na demanda e
consequentemente no faturamento, sera possivel a implementacdo de acgles

direcionadas ao Relacionamento.

Apés as acOes especificas serem estruturadas e implementadas nas areas ja
expostas, o Planejamento de Marketing passa por um processo de aplicacao
simultanea, no qual a convergéncia das areas resultara no fortalecimento bilateral da
marca. Nesta fase, as acdes estardo correlacionadas, de maneira uniforme e uma
servira de base para outra, caracterizando um ciclo renovavel de comunicacao

institucional.

Desta forma, o presente trabalho segue com a descricdo detalhada das
estratégias que foram elaboradas para cada uma das trés vertentes, incluindo as
acOes estipuladas para o desenvolvimento paulatino de ambas.

No apéndice 3 é possivel visualizar a divisdo das vertentes, bem como 0s

aspectos que as compdem.
4.5.1 Atendimento

O Atendimento é a vertente prioritaria a ser trabalhada no Plano de Marketing,
pois apresenta maior interferéncia na relacao da clinica com os clientes. A aplicacéo
das a¢Bes que objetivam a qualificacdo no atendimento prestado ira resultar em uma

qualificacdo rapida no indice de satisfacao.

Sob este conceito, se fez necessaria uma analise criteriosa direcionada a

avaliacdo do atendimento prestado na Clinica Veterinaria Fontana.

A partir dos resultados obtidos nas pesquisas aplicadas com os clientes e
com outros consumidores de servigos veterinarios, observou-se que o Atendimento

se destaca entre 0s principais quesitos analisados na escolha por determinada
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clinica. Além de ser fator decisivo para a conquista de novos clientes, o Atendimento
tem papel ainda mais importante quando estad em voga a satisfacdo de clientes.
Entretanto, satisfazé-lo ndo significa necessariamente fideliza-lo, pois fatores
inerentes ao universo da marca tém interferéncia tangivel a exclusividade diante dos

seus consumidores.

Ainda que a compilacdo dos questionarios respondidos pelos clientes da
Clinica Veterinaria Fontana indique que o Atendimento estd bem avaliado pela
grande maioria, 0 Planejamento de Marketing propde mudangas significativas nos
processos ja estabelecidos, além de novas formas de aproximacgéo e encantamento
dos mesmos. E importante salientar que as mesmas ac¢bes que potencializardo o
Atendimento poderéo representar novos diferenciais para a marca, favorecendo a

captacao de novos clientes.

4.5.1.1 Analise do Cliente x A¢bes propostas

Atualmente a Clinica Veterinaria Fontana dispde de um software, chamado
Sisvet, voltado exclusivamente a atualizacdo cadastral. Entretanto, o programa €&
totalmente condicionado a supervisdo de quem o opera para ser utilizado como
banco de dados para analises mais precisas, relacionadas ao comportamento dos

clientes.

Uma das propostas, no que tange o Atendimento, é a ativacdo do sistema
atual da clinica, de modo que este seja utilizado como software de CRM, para
potencializar o registro das atividades feitas na clinica, tanto por parte dos clientes,
quanto por parte do proprietario. Tal acdo refletird diretamente em analises
sisteméaticas relacionadas ao comportamento dos consumidores, trazendo a tona
dados relevantes como: frequéncia, gasto mensal e a classificacdo prioritaria dos

servigos mais procurados.

O atendimento realizado nos pets é feito exclusivamente pelo proprietario da
clinica, contando apenas com o auxilio de uma assistente. Desta forma, limita-se o
poder que a clinica tem em aumentar o numero de clientes, pois fica inviavel o

atendimento simultdneo aos animais.
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Outra acdo, contida nesta vertente, é a contratacdo de dois estagiarios, para
auxiliar no atendimento prestado aos animais. A proposta € que, durante os dias de
semana em horario comercial, o proprietario esteja na companhia de dois
funcionarios, dos quais um sera responsavel pelo atendimento telefénico e o outro
estard disponivel para auxiliar no atendimento aos animais. Para que isto seja

possivel, os estagiarios contratados deverdo cumprir turnos diferentes de trabalho.

A partir desta alteracéo, a Clinica Veterinaria Fontana estara capacitada para
aumentar o numero de clientes, pois estara dispondo de quatro profissionais que
atuardo diretamente no Atendimento. Obviamente, tal alteracdo requer novos

investimentos que podem ser compreendidos a partir do apéndice 4.

Outra estratégia que objetiva o aprimoramento no Atendimento prestado, é a
inclusdo de um campo “Atendimento Online” no site da clinica. Este atendimento é
direcionado para o esclarecimento de duvidas relacionadas a Clinica Veterinaria
Fontana e aos servicos oferecidos. O funcionario que ja realiza o atendimento
telefébnico, também sera o responsavel pelo funcionamento deste canal.
Questionamentos sobre a pratica veterinaria ou o comportamento dos animais nao
ser@o esclarecidos online. O link estard em destague no site e ndo significa novos
investimentos além dos que ja estdo estabelecidos no capitulo seguinte, sobre

Relacionamento.

4 5.2 Relacionamento

7

O aumento no quadro de clientes é fator preponderante para que as
empresas maximizem os resultados em faturamento de forma continua. Entretanto,
muitas empresas ndo se preparam para as consequéncias que um aumento no

namero de clientes significa.

Uma reestruturacdo geral se faz necessaria, pois 0s novos consumidores
exigirdo mais de todos os aspectos da empresa. Isto contribui para que o mercado
seja constituido por empresas responsaveis e elimine aquelas que so6 visam lucros a
curto prazo. As agles ja expostas, relacionadas ao Atendimento, dardo suporte

nessa etapa de fortalecimento no relacionamento da empresa com o cliente.
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O relacionamento com o cliente é desenvolvido com um atendimento de
qualidade, um servico eficiente e principalmente com estratégias que solidifiquem e
valorizem a relagdo com o0 mesmo. Estas estratégias visam fortalecer o contato com
a marca e necessitam do alinhamento de outras areas para formar uma estrutura
completa, atuando de forma eficaz no relacionamento com os consumidores. E
importante salientar que o retorno dessas acdes sera percebido a longo prazo, mas
uma vez constituido, estara constantemente oferecendo resultados perceptiveis na

satisfacdo dos clientes.

O desenvolvimento deste relacionamento esta atrelado a vérios indicadores,
mas a principal ferramenta para aprimora-lo, criando novas experiéncias e mantendo
um fortalecimento continuo do cliente com a empresa, € o Marketing de

Relacionamento.

Tendo em vista que 91% dos clientes insatisfeitos jamais voltardo a comprar
produtos e/ou servicos da empresa, eles ainda comunicardo sua insatisfacdo para

outros potenciais consumidores.

A partir dessas definicbes observa-se a importancia do Marketing de
Relacionamento para sustentar e construir uma boa relacdo, proporcionando novas
experiéncias e aumentando a confiabilidade do consumidor na marca e no servigo,

possibilitando assim a retencéo de clientes.

4.5.2.1 Analise do Cliente x A¢Bes Propostas

De acordo com os conceitos citados anteriormente, € possivel desenvolver
novas acbes de Marketing de Relacionamento ou pdés-marketing, objetivando
aprimorar o relacionamento com os clientes da Clinica Veterinaria Fontana.
Atualmente, esta relacdo esta resumida a apenas um banco de dados dos clientes

que ja utilizaram os servicos.

Conforme abordado em capitulo anterior, o programa esta desatualizado e é

pouco explorado.

Atualmente observa-se a importancia competitiva de se ter um software de
CRM que sustente acdes de Marketing de Relacionamento. A empresa que possuli

apenas o CRM tem velocidade em acdes para os clientes, porém pouco diferencial
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competitivo no mercado. JA a empresa que possui CRM e um Marketing de
Relacionamento estruturado, tem mais velocidade em suas acbes e aumenta seu

potencial competitivo, além da confiabilidade nas acfes planejadas.

A Clinica Veterinaria Fontana disponibiliza uma pagina em seu site para tirar
davidas frequentes (FAQ), e ainda um espaco para informacdes e curiosidades
sobre cdes e gatos. Além de uma Fanpage no Facebook que esta no ar desde o
més de Junho e possui algumas postagens sobre adocdo de animais e fotos de

algumas cirurgias feitas pelo proprietario.

Diante disso o primeiro passo seria a revisdo desse banco de dados. Sera
necessario entrar em contato com o0s clientes cadastrados para atualizar

informacdes como:

o Endereco
o Telefone
o Celular

o Email

Além dos dados do cliente, uma atualizagdo no numero de animais de

estimacao que ele possui também se faz necessaria.

Apés essa atualizacdo no banco de dados, serdo iniciadas as principais acées
para aumentar o relacionamento e a experiéncia do cliente com a empresa, tendo

como objetivo aproximar este cliente da marca e reté-lo continuamente.

O objetivo da primeira estratégia € aproximar a clinica do cliente, de modo a
humanizar a marca. A estratégia baseia-se no envio de Email Marketing a cada
quinze dias, com cinco matérias envolvendo o Mundo Pet, principalmente matérias
informativas e curiosidades sobre cdes e gatos. O Email Marketing tera pouca

conotacao para vendas, para que o cliente ndo sinta-se intimidado.

O Correio Eletrénico ou E-mail como € comumente chamado comegou a ser
utilizado para enviar mensagem entre computadores a longa distancia em 1969 nos
Estados Unidos. O envio do email como forma de divulgagéo ou venda tem o mesmo
principio do Marketing Direto, pois divulga seu produto ou sua marca diretamente

para o cliente na sua casa, trabalho ou em qualquer lugar que ele pode acessar seu
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email. A utilizacdo do email aliado as definicbes de Marketing direto resultou no

conceito de Email Marketing.
Existem varios tipos de Email Marketing. Os principais séo:

Newsletter — E um dos formatos mais comuns, que tem como objetivo reforcar
a marca e deixar seu cliente informado sobre varias assuntos que podem ou nao ser
relacionados ao ramo de atuacdo. Tem periodicidade média de um a quatro envios

por més, conforme indicam diversos artigos que abordam o tema.

Por n&do ter uma conotacdo de venda ou promocao, deixa o cliente mais a
vontade para ler e se interessar pelos assuntos ali expostos, agregando valor e

gerando experiéncia com a marca.

Emails Promocionais — Tém um unico objetivo: levar esse cliente a conversao,

ou seja, fazer o cliente comprar, adquirir ou cadastrar-se. Entretanto, para trazer
bons resultados, é necessério que o receptor esteja pré-disposto a adquirir o que o
email oferece. Diante disso, somente uma base bem segmentada viabiliza esse tipo

de acéo.

Emails Transacionais — Sdo aqueles que funcionam como pés-venda. Apds o

usuario ter comprado, se cadastrado ou utilizado algum servigo, o email € disparado
para suprir alguma expectativa do cliente. Também tem o objetivo de permanecer na
caixa de entrada para possiveis consultas, configurando um recurso para levar

esses usuarios as redes sociais e relembrar possiveis pagamentos.

As informagcBes serdo escritas por um jornalista que tera o apoio do
Veterinario com dicas de informacdes. Para o envio sera fundamental a aquisicédo de
uma ferramenta de Envio de Email Marketing que necessitara da aplicacdo de
investimentos descritos no apéndice x. Apds a aquisi¢cdo, é pertinente a exportagdo

dos emails que a empresa possui em seu banco de dados para essa ferramenta.

Além do objetivo principal que € a relagéo e aproximacgao com cliente, o envio
do Newsletter tem um objetivo secundario que é o aumento no desempenho de
visitas no site. Uma vez que este site serd reformulado, conforme a descricdo
contida no capitulo de Marketing Digital, a Newsletter tera informacgdes breves e um

“Leia mais” que levara o cliente para o site, onde ele estara inserido em um cenario
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mais propicio para a leitura dessa e de outras matérias, sendo atingido de forma sutil

com os servicos da clinica.

A segunda acdo é um pouco mais complexa e requer mais tempo para ser
estruturada. A finalidade é proporcionar uma nova experiéncia para o cliente,
possibilitando um acompanhamento monitorado da saude de seu animal. Entre
outras funcdes, a acdo permitira ao cliente visualizar os dias de vacinacédo do seu
animal, bem como as datas e horario das suas consultas. Todos estes avisos

estardo disponiveis no site, em uma area exclusiva para clientes.

Seré preciso integrar o banco de dados da clinica com o site. Neste banco de
dados sera possivel ver a proOxima vacina que o pet precisa tomar, quantos dias
faltam para a proxima dose, quais vacinas e tratamentos ele ja fez e dicas de

remédios que podem ou ndo serem dados para o animal.

Com a integracéo do site e o banco de dados, serédo disparados emails para
os clientes e mensagens em seus celulares (SMS) com as informacgfes descritas
acima. Estes emails terdo o mesmo padréo de layout, havendo modificacdo somente

nas informacdes de datas, nomes e outros aspectos individuais de cada cliente.

Serd necessério a implementacdo de uma Assessoria de Impressa para a
elaboracdo de uma estratégia informativa, com curiosidades que estreitem o vinculo
com o seu publico. Dentre as acdes possiveis também esta a criacdo de um canal
de videos no Youtube? onde o veterinario passa dicas e informacdes para melhorar
o dia a dia dos animais de estimacgdo, além de uma abordagem via redes sociais.
Estas acOes irdo fazer parte do processo para garantir a satisfacdo do cliente

continuamente.

4.5.3 Comunicagéao

Nesta terceira vertente do Planejamento de Marketing, serdo expostas agdes
gue tém como objetivo principal a exposicdo da marca e a aquisicdo de novos

clientes.
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4.5.3.1 Analise do Cliente x A¢bes Propostas

Atualmente, pouco é feito referente a comunicacdo na Clinica Fontana. O
desenvolvimento desta vertente esta limitado a uma campanha de links patrocinados
no Google e em anuncios no caderno Guia Mais da lista telefénica Editel.

O atual posicionamento utilizado na comunicag¢ao da marca € dotado de uma
estratégia mais informativa, que compde todos os materiais publicitarios envolvidos
na divulgacdo. Esta técnica faz com que 0s andncios sejam compostos por
informacdes sobre a clinica e os servigos oferecidos, indicando uma abordagem

institucional.

Compondo a terceira vertente do Planejamento de Marketing, sera realizado
um conjunto de acdes que visam fortalecer a marca e adquirir novos clientes. Seréo
vérias agdes que condizem com a realidade da empresa, divulgando a marca e seus

servicos de uma maneira mais afetiva e emocional.

Desse modo, a estratégia utilizada para a comunicacdo € a de

emocao/humanizacéo, fazendo com que o cliente identifique-se com o servico.

Para isso é necesséria a criacdo de um conceito, atualmente inexistente na
marca. Com a criagdo deste conceito ficard mais evidente o posicionamento com 0s
clientes, servindo como a base de toda a criacdo grafica das pecas e acbes para

garantir a uniformidade da campanha.

Observa-se, portanto, a importancia de um conceito bem elaborado para dar
continuidade e uniformidade na campanha. Foi adotado, entdo, o0 conceito
proveniente da relacdo afetiva entre o homem e o animal. Conforme foi esclarecido

anteriormente, é o fator emocional que proporciona a crescente expansdo no

segmento de produtos e servi¢gos destinados a satude e bem-estar animal.

Com isto, observa-se que o pet tem uma funcédo essencial na vida do seu
dono, transcendendo a simples figura de mero companheiro. Os pets agem de forma
positiva, porém indireta no que diz respeito ao bem-estar das pessoas. Além disso,
alguns animais agem diretamente em prol a salude e a protecdo dos seus donos,
como nos casos dos caes de guia, ou cdes de guarda. Desta forma, € possivel

caracterizar a figura do animal como um heroéi, diante de seu responsavel.
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A relagdo cotidiana resultara em um sentimento afetivo manifestado por
ambas as partes. O dono ndo medira esforcos, inclusive financeiros para conceder o
bem-estar ao animal, enquanto este proporcionara satisfacdo e preenchimento

emocional.

Com o conceito definido, as acdes serdo desempenhadas a partir deste
posicionamento. Serdo variadas e tém como objetivo agir em diversas frentes de

divulgacao para a marca.

As acdes serdo aplicadas de maneira simultdnea, ndo havendo uma ordem
prioritaria na sua execucdo e serdo direcionadas para 0s bairros que compdem a

principal area de atuacao da Clinica Veterinaria Fontana.

Como visto acima, a clinica ja faz algumas divulgactes em listas telefonicas,
links patrocinados e panfletagem. Esses anuncios serdo mantidos, porém
reformulados. Ser4 feito uma nova estratégia para links patrocinados otimizando os
resultados, assim como a panfletagem serd organizada e terAd novos materiais
seguindo o posicionamento da marca. Apenas o anuncio em lista telefénica néo

sofrera modificacdes, a pedido do proprietario da clinica.

Havera a utilizacdo de acbBes em meios tradicionais de midia. Jornais
segmentados, acdo promocional em parques da regido (com distribuicdo de
brindes), além de acdo em midias digitais serdo realizados no de correr da

campanha.

Todas essas acOes serdo detalhadas em seguida e terdo um prazo de seis
meses para serem aplicadas. Neste periodo serédo investidos aproximadamente

quinze mil reais, sendo uma média de dois mil e quinhentos reais mensais.

4.6 Planejamento de Midia

Para compor a terceira vertente, foi elaborado um Plano de Midia, de forma
gue contribua de maneira significativa para o objetivo geral da campanha elaborada

para a Clinica Veterinaria Fontana.

Midia
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De acordo com o0 conceito ja exposto, o planejamento deve atender os
requisitos de forma eficaz, atingindo o publico-alvo da campanha, previamente

definido.

Podem-se destacar como principais meios 0s seguintes: a televiséo, o radio, o
jornal, a revista, a internet e o cinema. (também denominados como meios

tradicionais de comunicacao)

Objetivo

O objetivo de midia é divulgar a marca e os servicos oferecidos a todos os
potenciais consumidores de servico veterinario da regido do Boqueirdo e bairros que
compdem a principal area de atuacdo da Clinica Veterinaria Fontana. A proposta é
angariar novos clientes através do apelo emocional que esta sendo trabalhado em

toda a campanha.
Meio Escolhido

O meio mais adequado para a aplicacdo do plano de midia da Clinica
Veterinaria Fontana € o Jornal, por ser tradicional e de facil acesso aos moradores

da regido em que sera trabalhada toda a campanha.

Em termos de Brasil, € 0 meio que apresenta maior tradicdo como midia,
alguns ja vem ultrapassando um século de existéncia. Segundo
levantamento do Grupo de Midia, no inicio dos anos 2000 existiam no Brasil
cerca de 2.045 jornais, sendo 500 diarios. (TAHARA, 2004, p.19)

Os veiculos escolhidos foram o jornal O Escapulario, que € produzido pela
Igreja Nossa Senhora do Carmo, o jornal Folha do Boqueiréo, e lista telefénica Lista

do Bairro.

A distribuicdo do jornal favorece a divulgagdo da campanha por estar
presente em varios estabelecimentos comerciais, como por exemplo, em bares,

lanchonetes, saldes de beleza.

Conforme Tamanaha (2006), o jornal tem uma grande funcéo de prestador de

servigo, por apresentar informagdes de interesse de toda uma comunidade.
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Jornal O Escapulario

Produzido pela Igreja Nossa Senhora do Carmo, o jornal O Escapulario, tem
uma tiragem de 10 mil exemplares por més. Trata-se de um jornal que tem como
objetivo difundir a prética religiosa para a comunidade. A Igreja Nossa Senhora do
Carmo é considerada a 22 maior paroquia de Curitiba, oferecendo aos seus fiéis 12
horarios de novena em toda quarta-feira e 7 missas por final de semana. Diante
disso, o veiculo pode apresentar grande influéncia perante os fiéis da Igreja, pois
traz todas as informacdes referentes a eventos, datas religiosas, informacoes
biblicas e reflexdes espirituais, que vao de encontro com o0 objetivo de quem
frequenta este lugar. Muitos fiéis relacionam a imagem dos anunciantes, como
empresas que contribuem com a evangelizacdo. Portanto, € possivel levantar a
hipotese de que as empresas que anunciam no jornal podem ter a preferéncia por
parte dos leitores.

Estes dados revelam o impacto que o investimento neste veiculo pode causar
positivamente com a relacdo a imagem da Clinica Veterinaria Fontana diante de

potenciais consumidores, presentes na sua principal area de atuacao.

Folha do Boqueirao

Com mais de 10 anos de circulacédo, ja foi apontado em pesquisas como o
jornal mais lido na Regido Sul de Curitiba, ficando a frente de jornais como Gazeta
do Povo e Tribuna do Parana.

Lista do Bairro

Como parte integrante de um grupo de comunicagéo, a Lista do Bairro foi
criada diante de uma necessidade da populacdo em ter uma lista telefénica voltada

para regido, agilizando a busca por produtos e servicos mais proximos.

Comparando-a com seu principal concorrente, Guia Mais da Editel
segmentada para a regiao sul de Curitiba, a Lista do Bairro tem uma presenca mais
forte por ser uma empresa da regiéo e criada somente para tal localidade.
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A Clinica Veterinaria Fontana tem anuncios nos dois veiculos e o proprietério
Giliard Francis Fontana afirma que a Lista do Bairro Ihe traz mais retorno. Segundo
ele, além de trabalhar com precos mais adequados realidade dos anunciantes, este

veiculo € mais aberto a negociacdes que atendem os interesses dos comerciantes.

Uma das vantagens de se anunciar nestes dois veiculos € o fato de eles
pertencerem a um grupo de comunicacdo que integram as empresas Folha do
Boqueirdo, Lista do Bairro e a Radio Comunitaria Boqueirdo. Esta diversificacdo
fortalece a imagem dos anunciantes na regido, pela forte divulgagdo e grande

alcance que esta uniao proporciona.

E possivel acompanhar o P.I contido no apéndice 5, esclarecendo a

distribuicdo e a frequéncia dos anuncios.

4.7 Marketing Digital

O Marketing Digital vem se desenvolvendo e se transformando a cada dia. A
todo o momento aparecem novas ferramentas, redes sociais e um novo aplicativo.
Mas apesar da velocidade e do crescimento dessas mudancgas, a sua base sempre

se mantém a mesma.

As ferramentas que serdo descritas a seguir SAo essenciais para que um site

atinja seu objetivo.

47.1S.E.O

Search Engine Optimization (SEO), ou ainda, Otimizacdo para Motores de
Busca, € um conjunto de técnicas, métodos, estudos e acdes que visam melhorar o
posicionamento de um website ou uma pagina especifica nos buscadores, como por
exemplo, o Google. Este foi criado para avaliar as paginas da web e dar relevancia
as buscas feitas no site. Com isso foi criado varias técnicas para ranquear essas
paginas. Quanto maior o Pagerank de uma pagina, maior sua relevancia perante o
Google. Diversos aspectos sdo analisados por um motor de busca na hora em que

um internauta vai fazer um busca na internet.
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Dentre as técnicas existentes para otimizacdo de SEO, estdo a On-page e a
Off-page. A On-page se caracteriza por técnicas que estdo ligadas diretamente a

aspectos internos do site, enquanto a Off-page se caracterizam por fatores externos.

4.7.1.1 Técnicas On-Page:

» Titulos do site — deve ser colocado em todas as paginas para melhor desempenho.
* Meta tags — € um conjunto de 3 técnicas:

1. Title tag — é o titulo da pagina designado para cada uma delas.

2. Meta description — é a descri¢do do site para o buscador e para 0s usuarios. Sera
exposta no resultado da busca.

3. Meta keywords — esta funcdo serve para definir as palavras chaves do site e/ou
pagina. Sdo de suma importancia para a relevancia do site. Palavras chaves bem

definidas que estejam no conteudo ajudardo na relevancia do site.

+ Heading tags — esta técnica serve para definir pontos de alta relevancia no site. E
utilizado um cédigo que deixara o texto maior, mostrando aos buscadores que

aguele ponto é relevante para a busca. Este cdédigo geralmente € colocado em

titulos de matérias. Usar as palavras chave do site ajudara na relevancia da mesma.

 Atributo alt em imagens — é o titulo da imagem, autoexplicativo. Esta técnica é
muito importante para os motores de busca do Google que fazem a analise do site.
Serve nao sO para indexar as imagens no Google Imagem, como também para

ancorar o titulo caso a imagem néo carregue.

* Dominio — assim como um titulo relevante o dominio do site deve que condizer

com segmento e nome do da marca.

* URL do arquivo — a URL nada mais é que o famoso www.site.com.br/conteudo ter

uma URL curta, que faca referéncia ao titulo e ao assunto proposto, aumentara a

relevancia do conteudo para os mecanismos de busca.

» Conteudo — a objetividade com o assunto proposto e a utilizacdo de palavras
chaves correspondentes a todos 0s aspectos ja vistos ajudam na relevancia da

pesquisa.


http://www.site.com.br/conteudo
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4.7.1.2 Técnicas Off-Page:

* Numero de Links Externo — mais conhecido como Link Building esta técnica ajuda
o site a ganhar reputacdo, ou seja, ser considerado relevante para os motores de
buscas e para as pessoas. A partir do momento que seu link esta sendo postado ou
referenciado por outros sites e blogs, ele acaba ganhando reputacao e relevancia

para o usuario.

* Qualidade dos Links Externos — como visto acima a quantidade ajuda a aumentar
a reputacdo, mas a qualidade também é muito importante. Quanto mais sites e blogs
com boas reputagdes indicarem seus links, maior relevancia. Por outro lado, se sites
gue tém pouca relevancia ou que ja foram punidos como Black hat (Black Hat séo
técnicas utilizadas para possivelmente manipular os motores de busca para
aumentar a relevancia e o posicionamento do site nos buscadores.) indiqguem o site,

iSso pode acarretar na perda de relevancia.

* Idade de um Dominio — O dominio nada mais é que a URL do seu site

(www.meusite.com.br). Os motores de busca ddo maior relevancia para dominios

mais antigos, pois hoje em dia criam-se varios dominios as vezes apenas com a
finalidade de espalhar virus ou spam na rede. Diante disso, um dominio mais antigo
sem restricbes com Black Hat tem sua reputacdo reconhecida pelo motores de

busca.

Com isso observa-se que existem varias técnicas para se alcancar a primeira
pagina nos Buscadores, tendo em vista que é uma forma gratuita de aparecer nos
resultados de buscas. E importante que o site da Clinica Veterinaria Fontana esteja
imerso nesse universo. Mais que isso, € preciso fazer da melhor maneira possivel,
uma vez que a maioria das pessoas nao passa da primeira pagina de busca para

encontrar algo que pesquisa.

Atualmente, o site da clinica ndo apresenta a maioria das técnicas citadas

acima.
47.2S.EM

Search Engine Marketing ou (marketing nos motores de busca) mais

conhecido como Links Patrocinados. O Google € a maior empresa neste segmento,


http://www.meusite.com.br/
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até por ser o buscador mais famoso no mundo. Os links patrocinados sdo resultados
de pesquisas que sdo pagas para aparecerem no Google. Diferentemente do S.E.O
ou Busca organica, os Links patrocinados tém uma area exclusiva e aparecem de
uma maneira diferenciada. Os valores dos andncios podem variar de acordo com a

palavra-chave, segmentagao e 0s concorrentes.

A ferramenta utilizada para fazer a compra e a estratégia do S.E.M no Google

€ o Adwords, com ela é possivel administrar a campanha criada.

A campanha é composta pela escolha de palavras-chave, por exemplo:
“clinica veterinaria em Curitiba”. A cada busca em que as pessoas utilizarem essas
palavras, irdo aparecer varios resultados, a cada aparicdo se da o nome de

Impressoes.

Para que o resultado se mantenha entre os primeiros lugares € necessario ter

um indice de qualidade que é composto por:

» Taxa por cliqgues — € o numero de impressdes de um anuncio feito, divido pelo
namero de cliques neste andncio;

* Relevancia das palavras chaves e anuncios;

* Qualidade da péagina de destino — Quanto maior a proximidade do que foi

pesquisado e do anuncio com a pagina de destino, maior sera sua relevancia.

Com um bom indice de qualidade é possivel pagar um valor mais baixo pelas
palavras-chave que fazem parte da campanha. Uma campanha pode ser realizada
com diversas palavras—chave, por isso € importante identificar com precisdo quais

delas fardo com que o anuncio se torne mais relevante com menor investimento.

Uma palavra-chave pode ser disputada por varios sites, entdo quanto maior
for seu indice, maior as chances de pagar menos por esta palavra, fazendo com que

0S anuncios aparecam na frente dos concorrentes.

SO é pago para o Google as pesquisas nas quais 0s usuarios clicam, o
chamado CPC (Custo por Clique). O valor vai depender da oferta da palavra, se for
uma palavra que Vvarios sites procuram e uma palavra muito pesquisada o valor sera
maior. No entanto, se € uma palavra muito segmentada e pouco pesquisada, o valor

podera ser menor.
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Os anuncios podem aparecer de duas maneiras: Display e Pesquisa. A
pesquisa é a padrao que aparece no Google. Ja a display possibilita colocar imagem
em formatos pré-definidos pelo Google. Ambos podem aparecer em outros sites
além do Google, desde que estes sites possuam a ferramenta chamada Adsense

gue os define como parceiros do Google.

Atualmente a clinica possui uma campanha de links patrocinados, porém nao
foi possivel detalha-la em funcdo da auséncia de informacgdes por parte da empresa

que a administra.

4.7.3 Mensuracgao

A grande vantagem da internet em relacdo aos outros meios € que possibilita
uma andlise mais rapida e detalhada de todos os resultados de uma campanha,
ainda que esteja em andamento ou no termino dela. Com isso podem ser analisadas
exatamente quantas pessoas entram em um determinado site através de um banner
em um portal, sendo possivel a otimizacao da verba investida. Diferentemente de um
anuncio em uma radio ou outdoor, que impossibilita a quantificacdo do nimero de
pessoas atingidas, a internet permite a exata mensuracao. Nela tudo ou quase tudo
€ mensuravel. O Google, por exemplo, possui uma ferramenta chamada Analytics.
Esta ferramenta possibilita saber quantas pessoas entraram e permaneceram no
site, a localidade, quantas paginas visualizaram, onde elas acharam o site, onde
clicaram no site, quantas fizeram algum tipo de cadastro. Enfim, o Analytics fornece
todo o mapeamento relativo a navegacao do internauta durante a sua “visita” as
paginas, mostrando quais ddo maior resultado e indicando os motivos que fazem
com que a pagina esteja com o tempo médio de visita muito baixo. Além disso, a
ferramenta aponta a existéncia de campanhas no ar e ajuda a descobrir qual o meio
gue estd desempenhando melhor. Quais as buscas em S.E.O e Links patrocinados

estdo dando maior resultado.

Com isso observa-se a importancia de haver um acompanhamento no site da

empresa, para analisar possiveis falhas e otimizar as campanhas.

Nas redes sociais também existem maneiras de mensurar os resultados. No

Facebook, por exemplo, a prépria ferramenta disponibiliza a mensuracéao de “Curtir”
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“Compartilhamento” entre outras funcionalidades. O Twitter também disponibiliza
ferramentas para mensuracao de twitts. Ainda existem ferramentas que podem fazer
0 acompanhamento em tempo real de tudo o que é falado sobre determinada marca
ou produto nas redes sociais. Estas ferramentas sado importantes para minimizar o

risco eminente de comentarios negativos por parte dos consumidores.

Estas trés acOes descritas acima SEO, SEM e Mensuragcdo estao ligadas
diretamente com os 8 P’s, por isso sao pecas fundamentais dentro da campanha da
Clinica Veterinaria Fontana, além de estarem dentro da realidade financeira da

mesma.
4.1.2 Andlise do cliente x A¢cdes proposta

O site hoje € administrado por uma empresa terceira, e tendo pouca atencao
por parte do proprietario. Com isso alguns problemas com o dominio do site
acontecem, mudando com frequéncia acarretando problemas nas buscas pela
internet e até mesmo pelos clientes que jA conhecem a clinica, trazendo uma

imagem negativa para a empresa

O layout do site sera alterado, conforme o apéndice 6, assim como sua

estrutura.

Atualmente a clinica possui um site mal estruturado, com um design que
desfavorece a leitura do texto, além de descricdes que ndo favorecem o interesse do

cliente. (anexo 4)

O primeiro passo foi a reformulagdo do Layout do site, deixando mais
agradavel visualmente para o usuario. Além disso, a hierarquizacao de informacdes
foi necessaria para facilitar a assimilacdo de uma grande quantidade de

informacgoes.

A pagina inicial foi desenvolvida para que as pessoas que precisarem com
urgéncia da clinica tenham clareza nas informacdes. Por isso foi disponibilizado os
contatos e o endereco tanto no topo da pagina quanto no rodapé. Além disso, o
atendimento Online estd destacado, assim como a area exclusiva do cliente. Além
disso, terdo duas matérias randdmicas na Home, com assuntos variados,

principalmente com noticias do mundo animal e curiosidades.
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O menu é outro problema no site atual, possuindo 10 botdes. A proposta
realizada foi desenvolvida com 5 botdes que subdividem-se nas seguintes

categorias:

Servigos — Apresentara 0s servicos prestados na clinica e sua importancia.
Cirurgias

Consultas

Exames

Internamento

S A

Vacinas

o Informacdes — Serd como um Blog, com a disponibilizacdo de conteudos.
Curiosidades

2. Noticias

Institucional — Espaco para as pessoas pesquisarem mais sobre a Clinica.
Quem Somos
Viséo

w N e

Missao

o FAQ - Frequently Asked Questions ou Perguntas mais Frequentes.

o Contato — Area disponibilizada para os usuarios enviarem emails, verem o

mapa da clinica e telefones.

Com isto fica mais claro e limpo o site para o usuario. A mudanca na
linguagem textual também foi alterada, conforme descrita no de Assessoria de

Imprensa.

A partir da reformulagéo do site, tanto no quesito estrutural quanto no design,
€ possivel iniciar as estratégias de acgbes online. Como visto no capitulo
Relacionamento, o banco de dados sera interligado com o site, permitindo o disparo
de Newsletters que serdo compostas por noticias e curiosidades. Com isso as
pessoas vao ter maior relacionamento com a marca. A newsletter sera disparada a

cada 15 dias com 5 matérias novas, que serdo relacionadas a pets e serédo escritas
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por um jornalista. A newsletter terd o titulo da matéria e uma sintese com o botédo
saiba mais, que leva o cliente até o site. Com isso 0 cliente passa a interagir,

podendo compartilhar as matérias nas redes sociais.

Posto isso, as estratégias de SEO, Links Patrocinados e Mensuracgéo, ficam

mais evidentes e mais condizentes para serem praticadas.

4.8 Marketing Promocional

Sustentado pelos pilares Atendimento, Relacionamento e Comunicagéo, 0
Planejamento de Marketing proposto, tem como objetivo atingir o publico-alvo
através de diferentes formas e em diferentes situacfes, fazendo com que a marca

ganhe maior visibilidade rapidamente.

Além de anuncios em diferentes meios e veiculos, propde-se a realizacao de
acao promocional com o intuito de gerar uma experiéncia do potencial consumidor

com a marca.

Acédo Promocional Parque Ilguacu

Trata-se da realizacdo de uma ampla divulgacdo no Parque Iguagu, em
Curitiba. O local foi escolhido, por localizar-se proximo a Clinica Veterinaria Fontana
e por receber muitas pessoas que passeiam com seus pets, sendo caracterizados
como potenciais consumidores de servi¢os voltados a saude animal. Além do local
em que a acao sera realizada, outro fator que contribui com a divulgacéo é o fato
das pessoas estarem em um momento de lazer, tornando a abordagem dos

promoters mais atrativa e menos invasiva.

A acao contard com flyers institucionais (apéndice 9), contendo informacdes
sobre a estrutura da clinica e os servicos oferecidos, além de brindes que serdo
entregues somente as pessoas que realizarem um breve cadastro, para ampliar o
mailing da clinica. Os brindes serdo chaveiros, bolinhas anti-stress, canetas, porta
lixo para automdveis, entre outros. Um fotégrafo também estara a disposicao para
registrar as pessoas em um momento de descontracdo com seus pets. Estas
fotografias serdo agrupadas e editadas em formatos de books virtuais e postadas no

perfil do Twiter e na Fan Page do Facebook da Clinica Veterinaria Fontana, servindo
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de estimulo para que as pessoas estejam em contato com a marca, através das

redes sociais.

Buscando uma forma de atribuir a acdo um papel ecoldgico e social, propde-
se também a distribuicdo de sacos plasticos para que as pessoas recolham seus
lixos, contribuindo com a higiene e conservacao do parque. No inicio de cada dia de
acao, suportes contendo o logotipo da Clinica Veterinaria Fontana, serédo fixados em
alguns pontos do parque, aos quais serdo disponibilizados os sacos plasticos. Para
que a acao seja realizada com total éxito, serdo contratados seis promoters que
receberdo orientacées de como realizar a abordagem de maneira mais adequada,

evitando aborrecimentos por parte do publico.

E importante salientar que tal acdo demandara investimentos adequados a
realidade financeira do cliente, que se subdividem entre: confeccdo dos brindes;
pagamento dos promoters; pagamento do fotografo; confeccdo da fantasia de um
mascote da marca; confeccao dos sacos plasticos; confeccdo dos flyers; confeccéo
dos suportes para 0s sacos plasticos; pagamento do ator que utilizara a fantasia do
mascote. Com base no apéndice 7, pode-se acompanhar o valor para cada item da

acao promocional e o investimento total para realizé-la.

A acdo serd realizada durante dois meses, apenas aos domingos, das 09h00
as 18h00, com intervalo entre 12h00 e 13h00, para almoco. De acordo com dados
obtidos junto a Administracdo do Parque Iguacu, domingo € o dia da semana em
que o parque recebe o maior nimero de visitantes. A justificativa para a escolha dos
dias em que a acdo sera realizada esta pautada, também, nas estatisticas do
histérico de visitacdo do parque, contido no anexo 5. Os dados oficiais apontam que
a média de visitantes por ano € de 600.000. Com base nesta estatistica e na
informacado de que, aos Domingos o numero de visitante € duas vezes maior do que
no restante da semana, é possivel apresentar uma estimativa de 3.000 visitantes por

Domingo.

Alguns dias antes da a¢&o, uma analise in loco sera realizada para determinar
os locais onde ha maior fluxo de pessoas no parque, caracterizando a area em que
os promoters fardo a abordagem. Além disso, sera necessario obter uma

autorizacdo por parte da prefeitura, para a realizacao da acao.
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Esta sera uma maneira objetiva de apresentar a Clinica Veterinaria Fontana
aos potenciais consumidores e fazer com que estes tenham uma experiéncia
positiva logo no primeiro contato com a marca. A acéao foi formulada exclusivamente
para ser realizada no Parque Iguacu para servir como piloto de uma série de acdes
promocionais realizadas em diversos parques de Curitiba, tendo as mesmas

caracteristicas e equivaléncia de investimentos.

Com o objetivo de propor uma abordagem mais descontraida, em todas as
acbes haverd a participacdo de um personagem criado exclusivamente para a
Clinica Veterinaria Fontana, despertando principalmente o interesse das criancgas.
Tal escolha justifica-se a partir da definicdo de guimmick, que trata-se do “truque ou
efeito criado para chamar a atencdo do consumidor para determinado anuncio,

comercial, produto ou promocao”. (SAMPAIO, Rafael, 2003, p.343)

Observa-se, portanto, que tal estratégia é utilizada por profissionais de
publicidade para dar maior visibilidade e aceitacdo da propaganda por parte do
publico. O guimmick utilizado na acéo sera desenvolvido a partir de um personagem
canino com as cores que compde o logotipo da Clinica Veterinaria Fontana,
nomeado como “Fonfon” (apéndice 8). Além de ser utilizado na a¢do, o mascote
estard presente em todas as a¢des promocionais realizadas para a marca, fazendo

com que o publico, ao vé-lo, faca a relacdo direta com a Clinica Veterinaria Fontana.

4.9 Marketing Social

Com o objetivo de engajar a marca no combate a problemas sociais, €
necessario incluir no Planejamento de Marketing, estratégias que sintetizem a

responsabilidade social da empresa.

AsaclOes de cunho social foram formuladas com o objetivo de atuarem
diretamente em um dos principais problemas sociais relacionados a saude animal: o

abandono de cées e gatos.

De acordo com dados da prefeitura, é crescente o ndmero de animais
abandonados em Curitiba e Regido Metropolitana. Em 2011 este numero foi de

13.500 caes abandonados nas ruas.



73

Além do sofrimento causado nos animais, que muitas vezes adoecem ou sdo
atropelados nas ruas, a pratica do abandono exige investimentos por parte da

prefeitura que poderiam ser aplicados em outras areas da saude.

Diante deste problema social, foi elaborada uma estratégia que faz com que a
Clinica Veterinaria Fontana apresente-se a populacdo como empresa comprometida
em combater a pratica do abandono de animais. O objetivo é conscientizar a
populacdo para o0s problemas ocasionados pelo alto indice de animais

abandonados.

Portanto, a proposta € utilizar a estrutura da clinica para tratar animais que
foram retirados das ruas e deixa-los aptos a ado¢ao. Para cada servico realizado na
clinica, um percentual sera direcionado a uma conta exclusivamente criada para
atuar no tratamento de cées e gatos abandonados. De acordo com o proprietario da
clinica, em média sdo gastos R$ 100,00 para o tratamento de um animal
abandonado. A cada vez em que o valor for atingido, significa a retirada de outro
animal das ruas, o tratamento deste e a disponibilizacdo para ado¢céao. Deste modo,
o cliente estara engajado na acédo social, pois estara contribuindo indiretamente para

o tratamento de caes abandonados.

Para divulgar a acdo, serdo produzidos adesivos com frases que inspirem a
adocao de animais, conforme os modelos contidos no apéndice 9. Além disso, serdo
produzidas pecas graficas para divulgar a aversao da clinica perante a pratica do

abandono de animais.
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4.10 Assessoriade Imprensa

Tendo o planejamento de Marketing e Publicitario encaminhado, € hora de
pensar na Assessoria de Comunicacao do cliente. E é exatamente isso que esta
parte do Trabalho de Conclusdo de Curso ira tratar. Desta forma, todo o trabalho
informativo de relevancia publica chegue com uma linguagem adequada ao receptor,

fortalecendo a marca como servi¢co e como fonte confiavel de informacéao.

Neste capitulo sera proposta uma implementacao de um Plano de Assessoria
de Comunicagdo para a Clinica Veterinaria Fontana. Tendo ciéncia do peso das
midias eletrénicas, principalmente das redes sociais, estas terdo uma atencao
especial, tornando assim mais atual o desempenho da assessoria. A selecdo dos
publicos a serem atingidos e a forma de como isso sera feito também sera abordada,
tentando dar um tratamento mais pessoal e informal nesse tipo de comunicacao,

permitindo uma interatividade de uma forma clara e fidedigna.

O problema que originou o estudo deste tema e aplicacdo neste trabalho, é
como fazer uma comunicacdo que agregue valor a marca, divulgando-a e tornando-a
uma fonte de pesquisa e interacdo do publico atingido, utilizando-se de ferramentas

atuais nesta relacdo, construindo uma plataforma soélida e confiavel.

Partindo do sucesso da implementacao destas plataformas em conjunto com
o0 estreitamento da relacdo com a imprensa, acredita-se que o canal de interatividade
gue sera criado vai ser de grande valia para agregar valor de confiabilidade a marca,
fazendo da Assessoria de Comunicacdo uma parceira do setor de marketing de
relacionamento, tanto na divulgacdo dos servicos prestados como na informacgao

neles contida.

4.10.1 Analise atual x Acdes propostas

Analisando a recente historia no mercado do cliente e também a sua estrutura
como organizacdo, havera um planejamento somente direcionado para o publico
externo. A Clinica Fontana conta com apenas um funcionario e levando em conta a
estrutura fisica do estabelecimento, onde o proprietario fica em constante contato

com o funcionario, o publico interno ndo vai ser foco do planejamento.
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O plano de implementacdo deste trabalho se realizard, principalmente,
projetando a marca Clinica Fontana como fonte de futuras pautas para veiculos
impressos (do bairro), radios e internet. As atualizacdes nas redes sociais, por serem
atuais e dinamicas, funcionardo como um catalisador para que as informacdes nelas
contidas, curtas e especificas, guiem o leitor para o acesso ao site da Clinica, onde
uma informacdo mais aprofundada estara publicada. Para a midia, duavidas
corrigueiras, a importancia da vacinag¢do, os cuidados no transporte dos animais,

viagens com o pet serdo os primeiros temas a serem abordados.

Mas antes da implementacdo deste projeto, o site atual (gama-
vidal.wix.com/fontana3) foi analisado. A seguir, as mudancas propostas para uma

melhor colocacao do site na internet.

Mudancgas — texto site.

Como citado anteriormente, seguem as mudancas textuais que serao
efetuadas no site gama-vidal.wix.com/fontana3. O site (no campo HOME) conta com
6 subdivisbes: Quem Somos, Alergias, Internamento, Dduvidas, Consulta e
Alimentag&o. A primeira mudanga se dard no campo QUEM SOMOS, que também

contara com fotos captadas na propria clinica.

Cirurgia__
Ortopedica

Caes & Gatos

EXAMES VATINAS CONSULTAS INTERNAMENTO INFORMACGES ATENDMENTO “aG CONTATOS |
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Glllard Francis Fortana, médico As Fergias em et 530 regentemene Contamos com satas de
veterinario nascido no dia 1% de Janeiro tause prmaria de problemas de pele Intemamento eqm_pados com
de 1983 na cidade de 530 Migue! do persistEntes. emMBOMA 3643 (MROMaIte Notar moduios de canis individuais,
Oeste-SC, formac-se &m julho de 2008 S ;‘::";“’"‘;;"’.’;‘g: . ml sendo que os felinos ficam e
na Pontificia Universidade Catdlica do s i b iyt ambienté separado dos caes.
Rio Grande do Sul Ver mals.. SINtoimaE semsihantes VER MAIS,, Vermais..

caque - | | Qe | chgue

O texto de apresentacdo do Veterinario também serd modificado.

Giliard Francis Fontana, médico veterinario nascido no dia 12 de janeiro de 1983 na cidade
de Sao Miguel do Oeste-SC, formou-se em julho de 2008 na Pontificia Universidade Catdlica do
Rio Grande do Sul.

Conheceu Curitiba-PR em janeiro de 2008 quando veio para realizar o estagio curricular
obrigatorio, desde ent3o optou por residir e exercer a sua profissdo nas clinicas veterinarias.
Prestou servigos como plantonista por trés anos, até inaugurar a Clinica Veterinaria Fontana
em novembro de 2011 para atender seus pacientes com cirurgias, internamentos, vacinas de
cdes e gatos; tendo o seu diferencial a qualidade na consulta e bom atendimento também em
domicilio 24 horas.

Oferecendo o melhor da medicina veterinaria para o bem estar de seus pacientes.

“Em respeito ao seu animal de estimacdo, consulte o seu Medico Veterinario.™

Proposta de novo texto: “Fundada em 2011, a Clinica Veterinaria Fontana é
novidade no mercado, mas conta com muita experiéncia e grande credibilidade.
Dirigida pelo Veterinario Giliard Francis Fontana, possui mais de 400 clientes

cadastrados. E estd em constante crescimento.

Por isso, quando o assunto for a satude do seu animal de estimag&o, conte
conosco. Da internacdo ao atendimento 24 horas, a Clinica Veterinaria Fontana

estara pronta para atender o seu melhor amigo.”

A subdivisdo Alergias, além da formatacao correta do texto, contard somente

com informacdes deste topico e ndo misturadas, como esta no site.
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Proposta de novo texto: “A alergia em cées e gatos é uma das doengas de
pele mais atendidas em uma clinica veterinaria. E uma resposta do organismo a
situacdes de exposicdo a substancias comuns no ambiente, como poeira, poélen,
acaros e até mesmo a fumaca do cigarro, bem como a sua alimentacao. Em cées e
gatos ndo tem cura, mas devidamente tratada, € possivel o controlar e proporcionar
uma vida mais tranquila para o seu animal de estimacdo. A Clinica Veterinaria
Fontana esté pronta para atender o seu pet e recomendar o melhor tratamento para

cada caso.”

A intencdo que as dicas nao sirvam como uma “consulta on-line”, mas sim,
orientar os donos de animais que procurem a Clinica para o tratamento correto de

cada caso.

No campo Internamentos, o texto também seré reduzido, retirando os termos
técnicos da medicina veterinaria. Também contara com fotos captadas na Clinica,

para melhor ilustrar o local.

Proposta de novo texto: Contamos com salas de internamento equipadas com
modulos de canis individuais, sendo que os felinos ficam em ambiente separado dos

caes. Acompanhamos e monitoramos 0 paciente, assegurando uma terapia
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adequada. Tudo isso registrado em um prontuéario para o melhor controle e evolucao

de cada animal.

No item Duvidas esta o maior desafio. A seguir, o exemplo retirado do site:

Duvidas frequentes sobre gatos

Meu gato comegou a urinar pela casa tods, o que
fazer?

Seu gato estd demarcando territdrio como os macho fazem
noemalmente. O Onico meio de fazé-lo desistir da idéla é
recorrendo & castragdo. Assim, quando 0 gata comedd a uninars fora
da caixa sanitdria varias vezes 3o dia, o proprietario deve saber que
estA na hora de castra-lo

£ verdade que aquele "barulhinho” que os gatos
fazem com a garganta € asma?

O ruido chama-se ronranar e & causado pela vibracdo de um
peguenc grupo de masculos na garganta, £ apenas uma
manifestedo do comportamento dos gatos que estd assotiada a
séu bem-estar, N2o tem nenhuma relagdo com s asma.

Mulheres grividas ndo podem ter gatos?

Antigamente pensava-se assim por causa da toxoplasmose,
uma doenca cuja transmissdo era atribulds principalmente Sos
£3105. Hoje sabe-sa que o risco o gt transmitir a doenca & mukto
pequeno, praticamente nenhum em gatos que yivem em
apartamentos, nBc saem pard 3 rus ¢ ndo se alimentam de came
crud. AS mulheres grayidas ndo precisam sé desfazer de seus
bichanos,

Duvidas frequentes SOBRE CAES

Onde meu cao pega tanta pulga?

Se 0 seu cao tiver poucas pulgas, ele pode estar sendo
infestaco durante o5 passeios na nua, Se a quantidade for multo
grande, deve haver algumn foco de pulgas na casa: O animal deve
ser tratado com produtos anti-pulgas de duragio prolongada e o
smbiente deve ser dedetizado. As pulgas adoram carpetes, frestas
de 1ac06 & plihas de jornais velhog pars colocarem of seus ovos.

Pulgas de cachorro picam as pessoas tambem?

A pulga dos caes & diferente daquela que ataca as humanos,
Como 3 temperatura do cachorro @ maior gue a nossa {37-38%C, s
pulga prefere o sangue mals “quentinho”. Porém, quando o ¢io &
o ambiente 25130 altamente Infestados, a pulga de cachorro ataca
o homem tambeém
O cdo e 0 amblente deverm ser tratados, Ces com altas
infestacdes de pulgas podem adqulrlr vermes & 2 tornaram
anémicos,

A proposta € que este corpo do site seja utilizado como um canal de interacéo

entre futuros clientes e clientes da Clinica Fontana. Sobre os felinos e caes, 15
perguntas com respostas estdo atualmente disponiveis para pesquisa para cada
animal. Conta com curiosidades das racas duvidas mais frequentes. A ideia é o
cliente com duvida seja transportado para a Rede Social Facebook ou entre em
contato com a clinica por email, para que sua resposta seja mais especifica para o

Seu Caso.

O texto no campo Consultas vai ser pouco modificado, mas urgentemente
formatado. Esta sobre um box de cor azul, dificultando a sua leitura. Por tratar da
importancia das consultas veterinarias regulares, € de suma importancia para a
fidelizacdo dos clientes e captacdo de futuros clientes. A parte excluida serd o

primeiro paragrafo, onde consta uma forma de texto na primeira pessoa.
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E finalmente, o ultimo icone do HOME da pagina cita Alimentacdo. Tera o
texto reduzindo, abordando somente o assunto que se refere o topico, como por
exemplo: “A alimentagéo correta é de fundamental importancia para o seu animal de
estimacao. Para filhotes a partir de 45 dias, a racdo € a melhor opcao. A quantidade
vai variar com o0 peso e com a raca do animal. Muita atencdo para a descricdo
contida nos pacotes desta alimentacdo, onde esta escrita a quantidade ideal. Venha
até a Clinica Fontana que recomendaremos o tipo de racdo mais adequado para o
seu filhote ou para o seu cao/gato adulto.”

A foto para ilustrar este assunto também sera produzida.

Depois de analisar a HOME da pagina, outros itens estdo dispostos na
sequéncia. S&o estes Cirurgias, Exames, Vacinas, Consultas, Internamento,
Informacdes, Atendimento, FAQ (abreviacdo de perguntas mais frequentes, em

inglés) e Contatos.

Cirurgias e Exames terdo uma producdo grafica melhor, dando preferéncia
para fotos captadas na clinica. O tema Vacinas contara com um texto descrevendo a
importancia da vacinacdo e sera extinto a tabela de vacinacdo e a nomenclatura
delas, o que tornou o assunto bastante confuso. Consultas, Internamento,
Informacdes estdo com textos repetidos da Home da péagina, desperdicando estes
campos. Atendimento tera corre¢cBes dos erros gramaticais efetuados e uma
producdo de foto adequada. O FAQ contém o mesmo texto de duvidas da Home.

Um deles sera substituido. O item Contatos ndo sera modificado.
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Seguinte a esta analise, vem a Fan Page (uma pagina criada) na rede social
Facebook. Algumas modificacbes também serdo efetuadas, para que a pagina
cumpra a sua principal funcdo, segundo este projeto, que é a interatividade com os
clientes. H4 postagens com animais disponiveis para adog¢do, algumas cirurgias

corretivas feitas pelo veterinario, assim como fotos destas cirurgias.

As alteracdes ocorrerdo principalmente nos albuns de fotos. Para os animais
que estao disponiveis para adogao, serao feitas fotos dos “pets” prontos para ganhar
uma nova casa, seguidas de dados dos animais, vacinas que tomou, enfim, o que
vier interessar o futuro dono, também abrindo um canal para davidas, respondendo-

as nos proprios comentarios disponiveis na ferramenta.

Ja nos albuns onde séo postadas fotos de intervencdes cirdrgicas, ndo serao
postados registros do ato da cirurgia, ou se postadas, ndo revelardo detalhes da
intervencdo médica. Uma proposta é utilizar-se de uma foto reproduzida por meio de
radiografias e fazer um “antes” e “depois”, com o pet ja recuperado, seguidas de
uma explicacdo sobre o que foi a intervencdo, quais 0os sintomas que o animal
apresentava antes da cirurgia, tempo de recuperacdo, tudo com uma linguagem

simples, contribuindo para um melhor entendimento das pessoas sobre o assunto.

de (mero (Rattweller de 3 meses)
€ Vany Fgamemde (urty uta ﬁ
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Postadas desta maneira acima, além de chocar algumas pessoas, fica uma
informacédo interessante somente ao publico veterinario, que ja possuiu um

entendimento do assunto, 0 que ndo € o objetivo deste projeto.

Comunicacéao para a Imprensa

Serdo elaborados Relises, com o intuito de fomentar noticias para 0s
consumidores. Sob esta 6Otica segue a definicdo de Relise:
“Material de divulgagao produzido pela assessoria de imprensa e destinado
aos veiculos de comunicacdo. Deve ser escrito em linguagem jornalistica e
segundo critérios essencialmente da area, embora ndo tenha a pretensao
de ser aproveitado na integra como texto final. De modo geral, a funcéo
bésica do relise é levar as redagfes noticias que possam servir como
material de apoio ou sugestdo de pauta, propiciando solicitagbes de

entrevistas ou de informagdes complementares.” (FERRARETTO, Elisa K,
2009, p.70)

E a autora ainda salienta para a boa elaboracédo de um Relise.

“O relise deve chamar a atengéo pela sua qualidade, ou seja, pelo valor das
informacdes, do texto e de sua apresentacdo visual. Dados ou opinibes
irrelevantes, incorrec6es na utilizacdo da lingua portuguesa ou erros de
digitacdo sdo, portanto, inaceitaveis.” (FERRARETTO, Elisa K, 2009, p.71)

Baseado nestas informacdes e dicas, assuntos referentes a salude animal,
sobre o transporte e vacinas dos mesmos serdo elaborados e enviados as redacgdes
dos impressos como sugestao de pauta. Terdo uma atencédo especial os jornais de
bairros (principalmente o jornal que circula no Boqueirdo — Folha do Boqueirdo,
jornal quinzenal, com distribuicdo gratuita em mais de 100 pontos — comércio,
mercados — com tiragem de 15 mil exemplares, na regido onde a clinica esti
localizada). Segue nos apéndices 10 e 11, dois modelos de relise que seréao

enviados.

Para as radios e as televisdes, sabendo que o “espaco” jornalistico € mais
disputado — com assuntos factuais — serdo feitos contatos, primeiramente por
telefone, sugerindo o assunto e posteriormente oferecendo o Veterinario para
entrevistas ou para esclarecer eventuais dividas. Se solicitado serdo enviados

relises especificos para cada meio.

Um plano gestéo de crise sera implementado e ficard pronto se houver conta

que a situacdo de maior risco em uma clinica necessidade de utiliza-lo,
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evidentemente, adequado a cada situacgao. Levando em
veterinaria seria a morte de um dos pacientes, uma nota sera distribuida para
explicar o ocorrido, sem negligenciar as informacdes, explicando para a sociedade e,
principalmente, para o dono do animal, que vai ser procurado antes da emissao da

nota para uma conversa com o veterinario. (apéndice 13)

Para todas as novas acdes, depois de aprovadas pelo cliente, terdo relatérios
mensais emitidos, completos, com numero de acessos (sites e redes sociais) e

relatérios de envio, no caso dos impressos e outros meios.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Apdés a compilacdo e a analise de todas as informacgdes contidas no presente
trabalho de conclusédo de curso, é possivel definir a atividade veterinaria como um
mercado promissor em todo o territério brasileiro.

Parte integrante entre as inUmeras opc¢des que o segmento de produtos e
servicos destinados a saude e ao bem estar animal oferece, a atividade veterinaria
tem papel fundamental no relacionamento afetivo entre os donos e seus pets.

Diferente de algumas ramificacdes que o segmento contempla, as clinicas
veterinarias atuam como forma de consumo necessaria para os amantes de animais.
Alguns mercados sédo exclusivamente direcionados para 0s consumidores com
grande poder aquisitivo. Entretanto, a preocupacdo com a saude dos animais de
estimacdo € uma atitude intrinseca no comportamento dos seus donos,
independente da classe social que este ocupa.

Sob estas definices, a Clinica Veterinaria Fontana tem grande potencial de
crescimento, pois atua em um local onde a demanda por esse servigco € grande e ao
mesmo tempo a concorréncia ndo é devastadora.

Dotada de um mote apelativo/emocional, a campanha atinge diretamente o
consumidor a partir da forma com que este trata o seu animal de estimacao. Todas
as acoOes transmitem a relacao afetiva presente na relacdo homem e animal.

O presente projeto académico apresenta todos 0s aspectos necessarios para
a aplicacdo de a¢bes de Marketing e Comunicacédo adequadas a realidade do cliente
e distribuidas de forma a resultar uma Comunicacao Integrada de Marketing.

A atualizagéo de todo layout e comunicacao visual da marca, € necesséria e
demonstra a relagéo de afeto emocional dos donos com seus animais de estimacao.

Por fim, o trabalho levanta uma tendéncia cada vez mais crescente no
comportamento social presente no século XXI. A aquisicdo animais de estimacao

como fonte para o desenvolvimento da relagéo afetiva entre homem e animal.
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7. ANEXOS

Anexo 1:

Mapa das Regides Administrativas de Curitiba - Instituto de Pesquisa e
Planejamento Urbano de Curitiba (IPPUC)
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Anexo 2:
Bairros que compdem o municipio de S&o José dos Pinhais.

S )AL
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Anexo 3:

Quadro contendo os 4 P’s do Marketing:

QUADRO 6.4

Exemplos de diversas ferramentas de promogao

Promogdo de vendas

89

For¢a de vendas

Marketing direto

Publicidade Relagdes publicas
Antincio impresso e Torneios, jogos, corridas ~ Kits de imprensa Apresentacoes de Catalogos
eletrénico de cavalos, loterias Palestras vendas Listas de mala direta
Embalagem (parte Prémios e brindes Seminarios Reunides de vendas Telemarketing

externa) Amostras Relatérios anuais Programas de incentivo  Venda eletronica
Encartes naembalagem  Feiras e congressos Doagoes para obras assis- Amostras Venda pelaTv
Filmes Exposi¢oes tenciais Feiras e congressos Fax
Folhetos e catdlogos Demonstragao Patrocinios E-mail
Cartazes e laminas Cupons Publicacoes Correio de voz
Lista telefonica Descontos Relagdes com a comunidade
Copias de aniincios Financiamento com Lobby
Placas juros reduzidos Identidade visual
Letreiros Entretenimento Revista institucional
Display no ponto de Abatimentos em basede  Eventos
venda troca
Material audiovisual Programas de fidelidade
Simbolos e marcas Venda casada
Videoteipes
Anexo 4.

Site atual da Clinica Veterinaria Fontana
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Anexo 5:

Historico de Visitacdo do Parque Iguacu.

MES QUANTIDADE

Janeiro 73783
Fevereiro 53737
Marco 42621
Abril 42330
Maio 42959
Junho 26447
Julho 65596
Agosto 57568
Setembro 78066
Outubro -
Novembro -
Dezembro -
TOTAL: 483107
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8. APENDICES
Apéndice 1:

Questionario desenvolvido para o problema | do Planejamento de Pesquisa.

ELIMINATORIAS

1) Vocé tem animal de estimacao?

a) Sim
b) Néo

2) Qual?
a) Cachorro
b) Gato
¢) Passarinho
d) Outros

HABITOS DE CONSUMO

1) Com que frequéncia leva seu animal em clinicas veterinarias no més?

a) 1lvez
b) 2vezes
c) 3vezes

d) Nuncalevo
e) Quando preciso

2) Em que casos voceé utiliza ou utilizaria os servi¢cos de uma clinica veterinaria?
a) Emergéncias
b) Vacinacdo
c) Castracgéo (cirurgia)
d) Acompanhamento preventivo
e) Internamento

f)  Outros
3) Quantos animais possui?
a) 1
b) 2
c) 3

d) +de 3 Quantos:

4) Quem toma a deciséo de levar o animal na clinica veterinaria?(pode marcar + de 1 op¢é&o)
a) Eu
b) Provedor da casa

c) Homem
d) Mulher
e) Criangas
f)  Outros

5) Quanto gasta em média com seu animal? (por animal)
a) Até 50 reais/més
b) Até 100 reais/més
c) Até 200 reais/més
d) + de 200 reais/més

6) O que leva em consideragdo na hora de escolher uma clinica veterinaria?
a) Atendimento
b) Pregos
c) Servigos 24 horas
d) Experiéncia veterinario
e) Indicacdo
f)  Confianca
g) Outros

7) O que julga ser indispensavel em uma clinica veterinaria?
a) Vacinacdo
b) Cirurgia
c) Castracédo
d) Atendimento 24 horas



8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

15)

e) Pronto atendimento
f)  Bom preco
g) Outros

O que levaria vocé a trocar de clinica?
a) Atendimento

b) Preco

c) Localizagao

d) Erro médico

e) Obito de um pet

f)  Estrutura

g) Outros

Alguma vez trocou de clinica?
a) Sim

b) Naéo

Qual o motivo?

a) Atendimento

b) Preco

c) Localizagdo

d) Erro médico

e) Obito de um pet
f)  Estrutura

g) Outros

Atualmente é cliente de alguma clinica?
a) Sim

b) Nao

Qual?

a) Clinivet

b) Clinica Jeferson
c) Nazareno
d) Outros

Qual o seu grau de satisfacdo com o atendimento desta clinica?
a) Plenamente satisfeito

b) Parcialmente satisfeito

c) Insatisfeito

Porque?

Qual o seu grau de satisfacdo com o preco praticado nesta clinica?
a) Plenamente satisfeito

b) Parcialmente satisfeito

c) Insatisfeito

Porque?

Qual o seu grau de satisfagdo com a estrutura oferecida por esta clinica?
a) Plenamente satisfeito

b) Parcialmente satisfeito

c) Insatisfeito

Porque?
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Apéndice 2:

Questionario desenvolvido para o problema Il do Planejamento de Pesquisa.

1
a)
b)
<)
d)
e)

f)

2)
a)
b)
c)

4)
a)
b)
Porque?

Como vocé conheceu a Clinica Veterinaria Fontana?
Indicacéo.

Anuncios diversos.

Internet.

Lista telefbnica.

Passando na frente.

Outros

Por qual motivo vocé optou pela Clinica Veterinaria Fontana?
Preco.

Qualidade do Servigo.

Atendimento.

Confianga no Veterinario

Localizagao.

Estrutura.

Indicacao.

Outros

Assinale o(0s) caso(s) em que utiliza os servigos veterinarios?
Apenas em urgéncias

Vacinagfes

Tratamento

Acompanhamento preventivo

Castracao

Cirurgias em geral

Outros

Utilizaria os servigos da Clinica Veterinaria Fontana novamente?
Sim
Nao

5)
a)
b)
Porque?

Indicaria a Clinica Veterinaria Fontana para outras pessoas?
Sim
Nao

6)
a)
b)
c)
d)
e)

f)

7
a)
b)
<)
d)
e)
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Enumere as alternativas de 1 a 5, de acordo com o que julga indispensavel em uma clinica veterinaria.

Atendimento ( )

Estrutura ()

Experiéncia do Veterinério ( )
Preco ()

Localizag&o ( )

Outros

Enumere as alternativas de 1 a 5, de acordo com os servigos que julga indispensaveis em uma clinica?

Vacinacéo ( )

Cirurgias em geral ()

Castragdo ( )

Atendimento 24 horas ( )

Pronto atendimento ( )

Venda de medicamentos. ( )
Consulta de Rotina/Preventiva ()
Outros

Enumere as alternativas de acordo com os aspectos que avalia, na escolha de uma clinica.
Atendimento ( )



Preco ()

Servigos 24 horas ()
Experiéncia do Veterinrio ( )
Indicacéo ( )

Localizagdo ( )

Outros

Quais pets vocé tem em casa?
Gato. Quantos?
Cachorro. Quantos?

Ha quanto tempo possui animais de estimacao?
Menos de 1 ano.

1a2anos.

2 a 3 anos.

3 anos ou mais.

Quantas vezes por més leva o(s) seu(s) pet(s) em clinicas veterinarias?
1 vez.

2 vezes.

3 vezes.

4 vezes ou mais.

Assinale a(s) alternativa(s) em que levou os pets a uma clinica veterinaria.
Emergéncia.

Vacinacgao.

Castracéo.

Acompanhamento preventivo.

Outros

Qual a sua relagdo com o animal?
Afetiva.

Seguranca.

Pedagogica.

Profissional.

Trabalho.

Outros

Assinale a(s) alternativa(s) que correspondem ao gasto mensal com o seu pet.

Banho e Tosa.

Alimentagéo.
Acompanhamento veterinario.
Adestramento.

Brinquedos.

Medicacéo.

Outros

Em média, quanto gasta mensalmente com o (s) pet (s)?
Menos de R$ 50,00

R$ 50,00

R$ 100,0

Mais de R$ 150,00.

Opinido sobre atendimento e estrutura da clinica
Descobrir o0 que os clientes acham da estrutura e do atendimento prestado pela clinica.

16)
a)
b)
c)

Avalie o atendimento oferecido pela Clinica Veterinaria Fontana.
Excelente

Bom.

Razoavel.
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d) Ruim.

e) Péssimo.

Porque?

17) Avalie a estrutura que a Clinica Veterinaria Fontana oferece.

a) Excelente.

b) Bom.

c) Razoavel.

d) Ruim.

e) Péssimo.

Porque?

18) O que acha dos precgos praticados pela Clinica Veterinaria Fontana?
a) Adequado.

b) Inadequado.

19) Como vocé avalia o servigo Veterinario oferecido pela Clinica Veterinaria Fontana?
a) Excelente.

b) Bom

c) Razoavel.

d) Ruim.

e) Péssimo.

20) Vocé ja solicitou o servigo 24 horas da Clinica Veterinaria Fontana?
a) Sim.

b) N&o.

Qual a sua opiniao?

95

21) Vocé utilizaria o servigo 24 horas da Clinica Veterinaria Fontana caso fosse necessario?
a) Sim.

b) Néo.

Porque?

22) Tem algo que gostaria de acrescentar a este questionario?
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Apéndice 3:

Fluxograma para visualizac&o da hierarquizacdo contida no Plano de Marketing.




Apéndice 4:
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Tabela com a descriminacédo de valores relacionados as propostas a Clinica
Veterinaria Fontana.

NOTAFISCAL

QTDE UNID. | DIAS|MES PRODUTO /SERVICO S UNITARIO
300/dia unid. 31 [JANEIRO Ferramenta email marketing RS 0,009| RS 83,70
300/dia unid. 28 |FEVEREIRO Ferramenta email marketing RS 0,009 RS 75,60
300/dia unid. 31 |MARCO Ferramenta email marketing RS 0,009 RS 83,70
300/dia unid. 30 |ABRL Ferramenta email marketing RS 0,009 RS 21,00
300/dia unid. 31 |mai0 Ferramenta email marketing RS 0,009 RS 83,70
300/dia unid. 30 [junHO Ferramenta email marketing RS 0,009( RS 81,00
QTDE UNID Valor por fim de semana S UNITARIO NOTAL FISCAL
4 unid. Promotores para abordagem e cadastro (periodo de 4 horas) RS 80,00 | RS 320,00
1 unid.  |Fotégrafo RS 400,00 | RS 400,00
1 unid  |Ator para mascote RS 150,00 | RS 150,00
4 unid. Camisetas para promotores RS 20,00 | RS 80,00
1 unid.  |Cabega Mascote RS 320,00 | RS 380,00
10.000 unid.  |Panfleto 15x 20 cm - couche 30g RS 0,78| RS 780,00
1 unid. Estruturaem metalon 3,00 x2,00m RS 139800 [ RS 1.398,00
1 unid.  |Is:lacio estrutura metilica RS 150,00 | RS 150,00
MES FORMATO |JORNAL VALOR NOTA FISCAL
JANEIRO 1/2PAG |OESCAPULARIO RS 530,00 [ RS 530,00
FEVEREIRO | 1/2PAG |FOLHADO BOQUEIRAO RS 841,00 | RS 241,00
MARCO 1/2PAG |0ESCAPULARIO RS 530,00 | RS 530,00
ABRIL 1/2PAG |FOLHA DO BOQUEIRAO RS 841,00 | RS 841,00
MAIO 1/2PAG |0 ESCAPULARIO RS 530,00 | RS 530,00
JUNHO 1/2PAG |FOLHA DO BOQUEIRAQ RS 841,00
Apéndice 5:
Valores relacionados a contratacdo de dois estagiarios.
BOLSA-
AUXILIO CARGO VT SEGURO TOTAL
RS RS
400,00 ESTAGIARIO | RS 239,20 2,00 R$ 641,20
RS RS
400,00 ESTAGIARIO | RS 208,00 2,00 R$ 610,00
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Apéndice 5:

Modelo de reformulacdo no layout do site da clinica.

Géontana

loge

ante




Apéndice 6:
Quadro com palavras-chave da estratégia de Adwords.

Clinica Fontana

Clinica Fontana Boqueirdo

Clinica Fontana Curitiba

Clinica veterinaria Fontana o

SEO | Veterinaria Fontana nome da clinica,
—— — localidade e nome do

Veterinaria Fontana Boqueirdo veterinario.

Veterinaria Fontana Curitiba

Veterinario Gilliard Fontana

Veterinario Fontana

Palavras que tenham o

Clinica Veterinaria Curitiba
Veterinaria em curitiba
Veterinaria curitiba

SOS veterinaria curitiba
Veterinaria Bogueirdo
Veterinaria Uberaba
Veterinaria Hauer

Veterinaria Sitio cercado Palavras chave que
segmentem para a

SEM | Veterinaria Séq Jqse dos Pinhais localidade e servicos
Consulta Veterinaria prestados pela clinica
Veterinaria consultas
Exames Veterinarios
Vacina¢do veterinaria
Cirurgia veterinaria
Atendimento veterinario
Atendimento 24h veterinaria
Atendimento veterinaria 24h

Apéndice 8:
Guimmick Clinica Veterinaria Fontana.
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Apéndice 9:
Flyer da agao promocional.

Frente Verso

-

Contamos com:

| ‘5 Cirurgias
g : * Exames
.&.!‘;{ g'- Vacinas
Y o

& Consultas
1 g Internamento

SEU HEROI NAO PRECISA
USAR UMA CAPA.

MAS A SAUDE DELE REQUER
CUIDADOS ESP

A chrvca Vetunnuna Fortana mende seus packntes '

no horaro comeral ando como diferencal o slendmenta Q .“.';
3
ok

domciae 24 homs pam

+ 24h Atendimento em Donucio (4‘) 9937 6532

www veterinariafontana.com b




101

Apéndice 10:
Relise Modelo 1.

FERIAS: COMO TRANSPORTAR O SEU ANIMAL DE ESTIMAGAO COM SEGURANGA PARA ELE E DENTRO
DA LEI

Esta chegando a época das férias. Viagens, passeios e muitas vezes a dlvida de como transportar os animais de
estimacdo aparece. Além do cuidado com o seu cdo ou gato, para que ndo se machuque em pequenos acidentes, tem a
preocupacao com a lei, para que a sua viagem néo se transforme em um transtorno.

Primeiramente, veja o que diz o Cddigo Brasileiro de Transito quanto a este assunto:

Art. 235. Conduzir pessoas, animais o carga nas partes externas do veiculo, salvo nos casos devidamente
autorizados:

Infragédo — grave;

Penalidade — multa;

Medida administrativa — retengéo do veiculo para transbordo.

Art. 252. Dirigir o veiculo:
Il - transportando pessoas, animais ou volume a sua esquerda ou entre os bragos e pernas;
Infragdo - média;
Penalidade - multa.

O veterinario Giliard Francis Fontana, da Veterinaria Fontana alerta para o correto transporte dos animais dentro dos

veiculos: “além de garantir a seguranga dos outros passageiros, reduz muito o risco de uma lesdo grave em seu animal’.

Segundo Giliard, na época de férias o nimero de atendimento de cachorros e gatos vitimas de acidentes de transito
(por estarem sendo transportados de maneira errada nos veiculos) triplica. E em muitos casos, os animais ficam com lesbes
irreversiveis, comprometendo seus movimentos ou até impossibilitando-os de andar pelo restante da vida. O veterinario lembra
gque um animal de pequeno porte (aproximadamente 10kg) em uma colisdo a 60km/h é um corpo de 500kg solto dentro de um
automovel. “Eles sdo arremessados contra o painel, contra os passageiros, anulando qualquer tipo de defesa de ambos”,

complementa.

Para isso, o procedimento do transporte correto do seu pet € indispensavel. A utilizacdo de cadeirinhas especiais,
gaiolas e cintos peitorais (que seguram os animais pelo corpo) sdo de extrema importancia para uma viagem segura. O
proprietario do pet também tera que portar o cartdo de vacinacdo do animal. Precaucédo para quem no final do ano ou nas

férias deseja viajar, sem preocupacdes e na companhia do seu melhor amigo, o animal estimac&o.

Contatos:
Dr. Giliard Francis Fontana
Veterinaria Fontana
Telefones: (41) 3045-3246
(41) 3046-3241
Rua Pastor Carlos Frank, 1267 - Boqueirdo

Proximo ao terminal (estacionamento no local)
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Apéndice 10:
Relise Modelo 2.

CARTAO DE VACINAGAO: O PASSAPORTE DO SEU PET EM VIAGENS

Muitas pessoas desconhecem o procedimento e quais documentos sd0 necessarios no momento de levar o seu
animal de estimagdo em viagens. Seja de carro, 6nibus ou avido, certifique-se de estar levando o cartdo de vacinacdo do
animal, que é fundamental. Mas ndo é somente isso.

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, a ANVISA, exige que o animal esteja vacinado contra varias doengas, por
exemplo, a vacina octupla. A vacinagdo anti-rdbica (a mesma tem que ter sido aplicada em um periodo de 30 dias ou mais) e
um atestado de sanidade animal, emitido por um veterinario até 3 dias antes da viagem. Se a viagem for de 6nibus ou avido,
consultar a companhia em que vai viajar para confirmar a disposi¢éo de lugares disponiveis para animais (sempre um nimero
muito reduzido). Em algumas cobram tarifas extras. A GTA (Guia de Transporte Animal) s6 é obrigatéria para transporte de
peixes ornamentais e animais de pequeno porte, como chinchilas e o hamster. Lembre-se que o container de transporte —
aquela casinha de fibra de vidro com portinha ventilada, no caso do animal ndo viajar no colo do dono - é responsabilidade do
proprietario do animal. No caso de viagens internacionais, as exigéncias sédo ainda maiores.

Para Giliard Fontana, veterindrio responsavel pela Clinica Veterinaria Fontana, tdo importante quanto a
documentacgdo necessaria para a viagem é a “bagagem” do animal. Colocar recipientes para agua e ragéo, os brinquedos
favoritos do pet, remédios (para o caso de uma emergéncia — recomendados pelo veterinario de confianga) sdo fundamentais.
A coleira, com o nome do céo e o nome e telefone do proprietario podem ajudar bastante no caso de contato das companhias
de viagem. Uma foto do animal também pode ajudar no caso de perda dele.

Escolher dias mais frescos, com temperaturas mais amenas, ajudam o animo do pet na viagem, ja que estao
acostumados com trajetos menores. Alimentar o animal com antecedéncia — 4 horas para cées e 2 horas para gatos diminui a
chance dele enjoar na viagem. “E importante, para quem viaja de automdvel, fazer paradas de duas em duas horas para o
animal descer, fazer suas necessidades, dar aquela esticadinha nas patas! Quando tratamos com animais mais agitados, até
mesmo calmantes sdo receitados para que fiquem menos ansiosos durante o trajeto” afirma o veterinario. Cuidados que séo
indispensaveis para que o pet faca uma viagem tranquila e o seu proprietario, também.

Contatos:
Dr. Giliard Francis Fontana
Veterinaria Fontana
Telefones: (41) 3045-3246
(41) 3046-3241
Rua Pastor Carlos Frank, 1267 - Boqueirdo

Préximo ao terminal (estacionamento no local)

Apéndice 11:
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Modelos Anuncio Jornal.

SEU HEROI NAO PRECISA
USAR UMA CAPA. >

MAS A SALUDE DELE REQUER
CUIDADOS ESPECIAIS.

www.veterinariafontana.com.br @‘ontono

CLIWCA YN TERIVARA

SEU HERO! NAO PRECISA
USAR UMA CAPA.

MAS A SAUDE DELE REQUER
CUIDADOS ESPECIAIS.

f": ?:ké £, ; www.veterinariafontana.com.br @‘ontona

CLIWCA VN TERIVARA
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SEU HERO| NAO PRECISA
TER SUPER-PODERES.

MAS A SAUDE DELE REQUER
CUIDADOS ESPECIAIS.

www.veterinariafontana.com.br @‘ontan

CLIWCA YW TENIVARA

SEU HEROI NAC PRECISA
TER SUPER-PODERES.

MAS A SAUDE DELE REQUER
CUIDADOS ESPECIAIS.

Rua Pastor Carlos Frank |

s Frank, 1267 S WY
(41) 3045 - 2345 www.veterinariafontana.com.br @‘onton

CLIWCA YWTENIVARA




Apéndice 12:
Aplicacdo Anuncios Jornal.
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AATILIBII | o o
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Apéndice 13:
Nota — Gestao de Crise

Curitiba, 24 de Setembro de 2015.

NOTA DE ESCLARECIMENTO

A Veterinaria Fontana vem por meio desta, manifestar o seu pesar no caso de
Obito do (nome do animal de estimacdo), que aconteceu durante uma delicada
cirurgia realizada na clinica, dia 22 deste més.

Deixa claro também que ndo foram medidos esforcos para salvar o animal e
gue todo o apoio ao proprietario do cachorro sera prestado, conforme combinado
pessoalmente. Sabemos da importancia dos animais de estima¢do em nossa familia,
no nosso convivio, mas infelizmente, devido a complexidade da intervencéo
cirdrgica, o animal ndo pode ser salvo.

A Clinica Veterinaria Fontana, que esta ha 3 anos no ramo e conta com mais
de 400 clientes cadastrados, fica a inteira disposi¢céo para quaisquer esclarecimento
que for necessario.

Giliard Fontana
Veterinario Responsavel

CRMV 8670/PR

Tel.: (41) 3045.3246
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Apéndice 14:

Pedido de insercao Folha do Boqueirdo.

PEDIDO DE INSERGAO

Clnica Veterinaris Fontana

VEICULO: Folha do Bogueirio

Clinica Veteriniriz Fontana PRAGA: Curitba Emissdo:
Rua Pastor Carlos Frank ENDERECO: RuaTenene Tito Texeirs de Castro 16/09/2015
81730-420/CuritibaPr
Curitiba CONTATO: Ris
Formato Material
Maiz paginz Jomal
02[03]o4 0506 |07 [08[09] 10] 11] 12] 12] 14] 15] 16]17] 18] 18] 20] 21] 22| 23] 24] 25| 26] 27[28] 28] 30] 21| Valor Unitario T
2] || RS G410 | /S
| | i) RS B4100 [ RS
RS 84100 | RS
TOTAL RS 2
COMISSAO RS
Jincluem dois anlincios por més contratado. LQuUIDO 2
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liah
Cilinica Veterinaria Fontana O Escapulirio
Cénics Veterindria Fontana Curitba Emissdo:
Rus Paswpr Carles Frank ENDERECO: Terminaldo Carmos/n 15/09/201*
81730-420/CuritibaPr d
Curitiba lgor
Material
Jornal

02103 [04 |05 [06 |07 [08 |09

18] 20] 21] 22 23] 24] 25] 26] 27] 28] 28] 30] 31| Valor Unitario T

R3S 53000 | RS

R$ 53000 | R®

R® 53000 | RS

TOTAL RS 1.
CoMISSAO [RS
LQuIDO RS 1

Pedido de insercédo O Escapulario.

Apéndice 15:



