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Apresentacao

As técnicas de Marketing sdo essenciais para alcangar o sucesso em qualquer negoécio, e nos centros
veterindrios também desempenham um papel fundamental. Por este motivo, é necessario contar com
profissionais capazes de conhecer todos os aspetos relacionados com a gestdo empresarial para

aumentar a competitividade do negdécio e conseguir melhores resultados.
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Oferecemos-lhe a especializagdo mais completa do mercado para que
possa elevar a gestao empresarial do seu centro veterinario a0 mesmo
nivel que a pratica clinica e de saude, oferecendo aos seus clientes a
mais alta qualidade em ambos 0s servigos”
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O Marketing é o processo de identificagdo das necessidades do mercado e de concecéo de
produtos e servigos para as satisfazer. Por esta razao, € essencial para qualquer negocio
investir nesta area, cujo objetivo é obter os maiores beneficios para a empresa.

Este Curso de Especializagao Universitaria em Marketing em Clinicas Veterinarias oferece
uma especializagao completa neste setor, com especial énfase na comunicagao com 0s
clientes, desenvolvendo competéncias e capacidades para realizar uma escuta ativa, de
modo a que estes figuem plenamente satisfeitos apds a sua interagao com os profissionais
do centro veterinario. Ao mesmo tempo, sdo abordados os conceitos de Customer
Experience (CX) e User Experience (UX), fundamentais para o sucesso e sobrevivéncia das
empresas prestadoras de servigos no século XXI.

Da mesma forma, é de extrema importancia que os veterindrios envolvidos na gestéo
empresarial possuam conhecimentos alargados em competéncias de lideranga e gestéo,
de forma a oferecer um tratamento adequado, tanto aos clientes como aos restantes
colaboradores. Por este motivo, este Curso de Especializagdo desenvolve uma especializagao
completa neste dominio.

Deve ter-se em conta que a falta de formacéao universitaria em gestao empresarial na
Licenciatura em Medicina Veterinaria tem uma grande influéncia na falta de sensibilizagao
do futuro empresario quando se trata de profissionalizar a gestao do seu centro veterinario,
dando prioridade, na realidade, a pratica médica e cirurgica.

Atualmente, um dos problemas que condicionam a capacitagao continua de pos-graduacao
€ a sua conciliagdo com o trabalho e a vida pessoal. As exigéncias profissionais atuais
dificultam a oferta de uma especializagdo presencial, especializada e de qualidade, pelo
que o formato online permitira aos estudantes conciliar esta capacitagéo especializada
com a sua pratica profissional diaria, sem com isso perder a ligagéo a capacitagdo e a
especializagao.

Este Curso de Especializagdo em Marketing em Clinicas Veterinarias conta com o contetdo
cientifico mais completo e atualizado do mercado. As suas principais carateristicas sao:

+ O desenvolvimento de casos praticos apresentados por especialistas em Marketing em Clinicas
Veterindrias

+ Os contetdos graficos, esquematicos e predominantemente praticos com que estéd concebido
fornecem informacdes cientificas e praticas sobre as disciplinas que sédo essenciais para a
pratica profissional

+ As novidades sobre Marketing em Clinicas Veterinarias

+ Os exercicios praticos onde o processo de autoavaliagao pode ser efetuado a fim de melhorar a
aprendizagem

+ O seu foco especial em metodologias inovadoras em Marketing em Clinicas Veterinarias

+ Aulas tedricas, perguntas ao especialista, foruns de discussao sobre questoes controversas e
atividades de reflexdo individual

+ Adisponibilidade de acesso ao conteudo a partir de qualquer dispositivo fixo ou portatil com
ligacdo a Internet

Mergulhe nesta especializacéo de alta-
qualidade, gue lhe permitira enfrentar os
desafios futuros de gestdo de centros
veterinarios”
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Esta especializagdo possui o melhor

material didatico que lhe permitira realizar
Este Curso de Especializacdo € o melhor investimento um estudo contextual, facilitando a sua

que pode fazer ao selecionar uma atualizagdo para aprendizagem.
atualizar os seus conhecimentos em Marketing em
Clinicas Veterinarias”

Este Curso de Especializagao 100% online
permitir-lhe-a conciliar 0s seus estudos
com a sua profissao, enquanto aumenta

0S Sseus conhecimentos neste campo.

0 seu corpo docente inclui profissionais da drea da gestao e diregao de centros veterinarios,
que contribuem com a sua experiéncia profissional para esta especializagdo, bem como
especialistas reconhecidos de empresas lideres e universidades de prestigio.

0O seu contetdo multimédia, desenvolvido com a mais recente tecnologia educativa, ira
permitir que o profissional tenha acesso a uma aprendizagem situada e contextual, isto €,
um ambiente de simulagao que proporcionara uma capacitagdo imersiva, programada para
praticar em situagdes reais.

Esta especializagao foi concebida tendo por base uma Aprendizagem Baseada em
Problemas, através da qual o especialista deve tentar resolver as diferentes situacdes
da pratica profissional que surgem ao longo do Curso de Especializagéo. Para isso, o
profissional contara com a ajuda de um sistema inovador de video interativo realizado por
especialistas de renome e com ampla experiéncia em Marketing em Clinicas Veterinarias.
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Objetivos

O Curso de Especializagdo em Marketing em Clinicas Veterinarias visa facilitar o
desempenho dos profissionais dedicados a Medicina Veterindria com 0s avangos
mais inovadores do setor.
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/

i
i
/
w O nosso objetivo € alcancgar a exceléncia

|
” f académica e ajuda-lo a alcancar o sucesso
P f profissional’
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*

Objetivos gerais

Analisar e definir os diferentes tipos de clientes/utilizadores de um centro veterinario

Identificar e avaliar as competéncias de comunicagéo necessarias para ter sucesso com
0s clientes

Propor uma metodologia para lidar efetivamente com clientes com emocdes distorcidas
Desenvolver processos de fidelizagdo

Examinar as diferentes ferramentas de Marketing utilizadas para vender produtos e
Servicos

Refletir sobre a necessidade de uma comunicagéo eficaz com os clientes

Estabelecer a forma de definir e fixar o preco de um servigo veterinario

Compreender a importancia do cross-selling

Analisar as ferramentas de merchandising

Estudar a coeréncia entre o Marketing online e offline

Desenvolver as competéncias necessarias para ser um bom lider

Propor uma metodologia para garantir a eficiéncia e a eficacia necessarias de um gerente
Promover e capacitar as equipas profissionais de alto desempenho

Capacitar o gerente para que este possa ser bem-sucedido na resolugao de conflitos
dentro de equipas profissionais

Dé um impulso a sua carreira com este
abrangente Curso de Especializacédo”




Objetivos especificos

Modulo 1. O cliente/utilizador das clinicas veterindrias
+ Definir os tipos de clientes de um centro veterinario e os estilos de comunicacéo que
melhor se adaptam aos mesmos

+ Desenvolver as habilidades comunicativas necessarias num centro veterinario
+ Demonstrar e desenvolver empatia numa consulta veterindria

+ Analisar situagdes de distorcdo das emogdes e queixas, a fim de lidar com elas
eficazmente

+ Gestao e avaliagao da qualidade do servico ao cliente num centro veterinario
+ Estabelecer e desenvolver carteiras de clientes com o uso de ferramentas praticas

+ Projetar e desenvolver modelos de Experiéncia do Cliente (CX) para alcangar
a melhor Experiéncia do Utilizador (UX) possivel

+ Analisar e elaborar a visita perfeita do utilizador do centro veterinario

Médulo 2. Marketing aplicado aos centros veterinarios
+ Analisar a evolugdo do Marketing e o seu significado no Marketing experiencial atual

+ Refletir sobre a necessidade e a obrigagao de fidelizar bons clientes

+ Examinar a diferenga na venda de servigos e produtos

+ Determinar o preco de um servico veterinario

+ Propor uma metodologia para a fixagao de pregos de servicos veterinarios

+ Desenvolver uma metodologia pratica para o atendimento telefénico ao cliente
+ Ser sempre capaz de cobrar por tudo o que é feito e faturado

+ |dentificar os meios de publicidade mais apropriados para cada agao

+ Mostrar a importancia dos inquéritos de satisfagdo para saber o que os nossos clientes
pensam sobre nos

Objetivos | 11 tecn

Estabelecer uma metodologia para processar queixas e reclamagoes

Desenvolver uma metodologia para traduzir cada estratégia em pelo menos uma agao
especifica

Determinar as bases praticas para aumentar as vendas através do cross-selling
Convencer da necessidade de merchandising na loja

Mostrar diferentes ferramentas na fidelizacéo de clientes

Convencer de que o Marketing Digital deve ter o mesmo peso que o analégico

Propor modelos que ajudem a controlar as agoes de Marketing

Médulo 3. Liderancga e capacidades de gestao aplicadas aos centros veterinarios

*

*

*

*

Analisar os valores a desenvolver que sao indispensaveis num gestor

Propor uma metodologia para se tornar um bom lider

Enfrentar um processo de negociagdo com confianga e seguranga

Ganhar confianga nas pessoas com quem um gestor trabalha e consigo préprio
Desenvolver as competéncias necessarias para uma excelente autogestao do tempo
Propor uma metodologia apropriada para otimizar a produtividade do gestor
Construgdo e coesdo de equipas profissionais de alto desempenho

Identificar e analisar os conflitos internos num centro veterinario

Liderar equipas profissionais para as ajudar a encontrar solugdes para os seus conflitos
internos
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Direcao do curso

O corpo docente do Curso de Especializagao inclui especialistas de renome em Gestao

e Direcao de Clinicas Veterinarias, que trazem a sua experiéncia profissional para esta

especializagado. Trata-se de profissionais de renome mundial de diferentes paises com *
experiéncia profissional tedrica-pratica comprovada. <

k _
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Temos a melhor equipa docente, com anos de
experiéncia e determinada a transmitir todos o0s
seus conhecimentos sobre este setor"
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Diregao

Dr. Enrique Barreneche Martinez

+ Licenciatura em Medicina Veterinaria, Universidade Complutense de Madrid (1990)

+ Diretor da consultora VetsPower.com, uma empresa de consultoria empresarial dedicada exclusivamente a Centros de Saude
Veterindrios para animais de estimagéo

+ Vice-presidente da associagao patronal provincial do setor veterinario de Alicante, AEVA, e tesoureiro da Confederagéo de
Associagdes Patronais do Setor Veterinario de Espanha (CEVE)
Cofundador do Grupo de Trabalho de Gestao e Administragdo da AVEPA, (GGA) do qual foi presidente entre 2011 e 2013

Experiéncia empresarial propria Fundador e proprietario do Centro Veterinario Amic em Alicante de 1991 a 2018, transferiu-se
para se dedicar exclusivamente a gestdo de empresas no setor dos centros de salde veterinarios para animais de companhia

+ Autor dos livros sobre gestdo empresarial em centros veterinarios “; Quién se ha llevado mi centro veterinario?” (2009) e “jYa
encontré mi centro veterinario!” (2013)

Coautor de dois livros e autor de capitulos especificos noutras publicagdes para a formagao de Auxiliares de Clinica Veterinaria (VCA)

Orador em diversos cursos e workshops sobre gestao empresarial de centros veterinarios, tanto presenciais como
a distancia (online), tanto em Espanha como no estrangeiro

Desde 1999, tem dado multiplas conferéncias, cursos e webinars para o pessoal auxiliar dos centros veterinarios
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Professores
Dr. Abel Martin Gonzalez + Membro fundador, CEVE-CLM (Confederagdo Empresarial Veterindria de Castilla-La
+ Licenciatura em Medicina Veterinaria, Universidade Complutense de Madrid (1989) Mancha), da qual € atualmente presidente
+ Estudos de doutoramento, sem a apresentacéo da tese + Membro de vérias associacdes profissionais nacionais e internacionais tais como AVEPA,

+ Professor Colaborador da Junta de Comunidades de Castilla La Mancha em cursos sobre ANEMBE, SEOC e AVETO
Gestdo de Exploragbes Pecudrias + Membro da Comissao Digital, CEOE (Confederag&o das Organizagbes Empresariais Espanholas)

+ Palestras sobre Ecografia e Controlo Reprodutivo organizadas pela AESLA (Associagdo de  Dr. Sebastia Rotger Campins
Criadores de Raca Lacaunne) em diferentes locais em Espanha

*

Engenheiro Superior em Telecomunicagdes
+ Orador no Ciclo de Conferéncias sobre a Luta contra as Doengas dos Touros organizado
pelo Colégio de Veterinarios de Madrid

*

Licenciatura em Transportes Nauticos e Maritimos

*

Capitao da Marinha Mercante

*

+ Conferéncias sobre Gestao de Clinicas Veterinarias organizadas pelo Grupo de Gestao da AVEPA
+ Orador em vérios Congressos Nacionais organizados pela AVEPA (GTA-AVEPA, IVEE-AVEPA)

Instrutor de Mergulho Profissional

*

Secretdrio da Confederagdo Espanhola de Negocios Veterinarios (CEVE)

*

+ Perito INCUAL na elaboragao da qualificagdo profissional de Assisténcia e ajuda sanitaria Responsavel pelo Departamento do Trabalho, Organizacao e Formagéo, CEVE

para a gestao dos animais de criagao

*

Secretario, Empresaris Veterinaris de les llles Balears EMVETIB

*

+ Médico Veterindrio em pratica clinica livre das Exploragdes Pecudrias, como diretor técnico Presidente da Comissao de Servigos da Confederacéo das Associagdes Empresariais das

das mesmas, de bovinos, ovinos, equinos e suinos Baleares (CAEB)

*

+ Diretor Técnico de ADSGs em Castilla La Mancha, Espanha: ADSG Bovino Castillo de Membro do Comité Executivo, CAEB

Bayuela, ADSG Bovino La Jara, ADSG Extensivo Belvis, ADSG Bovino Los Navalmorales, + Presidente da Comissdo Nacional de Negociagdo do Contrato Coletivo dos Centros e
ADSG Porcino La Jara Servigos de Saude Veterindria

+ Diretor Técnico da Marca de Qualidade da Carne Sierra de San Vicente + Gerente da clinica veterinaria Veterinari Son Dureta SLP

+ Diretor do Centro Veterinario Talavera e da Clinica Veterinaria Veco em Talavera de la Reina,
Toledo

+ Diretor do Hospital Veterinario de Talavera

+ Membro fundador, CEVE (Confederacéo Espanhola de Empresas Veterindrias), onde é
atualmente Vice-presidente Membro da Comissado de Saude e da Comisséo Digital, CEVE
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Dr.

*

*

*

*

*

Carlos Muioz Sevilla
Licenciatura em Medicina Veterinaria, Universidade Complutense de Madrid (1985-1990)

MBA, Universidade Jaime I-(UJI) (2017-2018)

Professor de Anestesiologia e Gestao de Clinica Veterinaria, Universidade Cardenal Herrera
CEU, (novembro 2011-atualmente)

Membro da AGESVET desde a sua fundagao até 2018

Participante no desenvolvimento e formag&do do Mddulo de Recursos Humanos, AGESVET

Dra. Delia Saleno

*

*

Estudos de doutoramento sem a apresentagdo da tese (2000-2003)

Licenciatura em Medicina Veterinaria, Universidade de Ciéncias Agrarias e Medicina
Veterinaria, Cluj-Napoca, Roménia

Licenciatura em Estudos Avangados em Clinica de Animais de Pequeno Porte (2000)

Suficiéncia de Investigagdo em Citogenética com um estudo sobre Infertilidade Equina,
Universidade de Cérdoba (2005)

Curso para empreendedores (500h), EOI (2007), em Palma de Maiorca, Espanha

Curso de qualificagdo como avaliador em procedimentos de acreditagdo de competéncias
profissionais através da experiéncia de trabalho na familia profissional da agricultura
Investigadora de Pré-doutoramento no Departamento de Reprodugé@o Animal, Faculdade
de Medicina Veterinaria, em Cluj-Napoca, Roménia

Investigadora de Pré-doutoramento no Departamento de Genética, Universidade de
Coérdoba

Desenvolveu a sua atividade clinica em Medicina canina e felina durante mais de 20 anos,
inicialmente no Hospital Veterinario Universitario de Cluj-Napoca e mais tarde
em varias clinicas e hospitais em Espanha

Em 2008, iniciou a sua atividade empresarial com uma clinica veterinaria em Palma de
Maiorca: Clinica Veterinaria Son Dureta

*

*

*

*

E membro fundador da Empresaris Veterinaris de les llles Balears (EMVETIB) e da
Confederagdo Empresarial Veterindria Espanhola (CEVE) Exerce a presidéncia da EMVETIB
(desde novembro 2012) e a presidéncia da CEVE (desde margo 2017)

M embro do Conselho de Administragéo, CEOE (desde setembro 2018)

Representante do setor veterindrio em diferentes féruns econémicos nacionais
e internacionais, e nos observatorios setoriais e grupos de trabalho do Ministério
da Educagéo, do Ministério do Trabalho e do Ministério da Agricultura

. José Luis Villaluenga

Licenciatura em Ciéncias Bioldgicas, Universidade Complutense de Madrid (1979)
Mestrado em Marketing Digital, EAE e Universidade de Barcelona (2016)
Mestrado em Direcdo e Gestdo de Recursos Humanos, EAE e Universidade de Barcelona (2018)

Professor Associado desde 2012 na Faculdade de Medicina Veterindria da Universidade
Alfonso X El Sabio, em Madrid, Espanha, na Licenciatura de Medicina Veterinaria, nas
disciplinas de Genética Veterinaria 1.° Curso e Etnologia 2.° (Mddulo: Gestédo e Marketing
no dominio veterindrio)

Professor na area de "Atendimento ao Cliente", desde 2017, FORVET, Centro de Formagao
Veterinaria de Auxiliares Técnicos Veterindrios, em Madrid, Espanha

Professor do Mestrado em Medicina Desportiva Equina, Universidade de Cérdoba, em
Espanha (desde 2019) Mddulo: Marketing e gestdo da empresa veterinaria equina

Professor do Mestrado Préprio em Fisioterapia e Reabilitagdo de Animais de Pequeno
Porte: Caes e Gatos, area: Gestdo empresarial de um centro de reabilitagdo de animais de
pequeno porte, Universidade Complutense de Madrid, em Espanha (desde 2017)

2016-atualmente: Criagdo como um dos 2 sécios fundadores da empresa Rentabilidad

Veterinaria, SL, Esta empresa dedica-se a gestdo empresarial de centros veterinarios para
animais de companhia, Presta servigos de consultoria, formagéo, assessoria, avaliagdo de
empresas, gestao de RH, gestdo econémico-financeira e constituigdo de novas empresas



Dra. Maria José Navarro Ferrer

*

*

*

Licenciatura em Psicologia, Universidade de Valéncia (UV) (1987-1992)
Mestrado em Psicologia Clinica, CTMC Valéncia (1992-1994)

Pos-graduagdo em Gerontologia Social, Universidade de Valéncia (1994-1994)
Pds-graduagdo em Mindfulness e Psicoterapias, IL3 UB (2014-2015)
Formadora e workshops para empresas e organizagoes privadas

Professora na Colegao de Atividades para Servigos Locais de Emprego: Pessoas e
Empresas de Barcelona

Colaboragéo em processos de gestdo de pessoas, formagdo em Soft Skills (Comunicagdo)

Eficaz, Gestdo de Conflitos e Técnicas de Negociagéo, Atendimento a Clientes Dificeis),
Mindfulness Trainer, analise e transformacgao de crengas para Gestao de Stress e
Prevencgdo de Burnout (margo 2016-atualidade)

Dra. Nuria Tabares

*

Combino a minha paixao pela Consultoria e pelo Coaching de Trabalho e Executivo na
Coaching Ability, com as minhas outras paixdes como docente, em Espanha e América
Latina

Professora Associada na Faculdade de Economia e Gest&o, Universidade Autdonoma de
Barcelona)

Professora do Mestrado Dual Citius, UAB

Diretora Técnica da Clinica Veterinaria Terra San Fernando

Direcdo docurso |17 tecn

Dr. Miguel Albuixech Martinez

*

*

*

*

Diretor, Hospital Veterindrio AniCura Valencia Sur
Consultor Freelance na gestao de centros veterinarios
Consultoria Integral, Grupo Audit, Deloitte & Touche ou Sealco Consultores

Licenciatura em Administragdo e Diregdo de Empresas (ADE) pela Faculdade de Ciéncias
Economicas e Empresariais, Universidade de Valéncia

Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos, ADEIT (Fundagao Universidade-Empresa)

. José Vilches Sédez

Responsavel de projeto - CursoACV.com

Responsavel pela plataforma de formagao - Cursoveterinaria.es
Responsavel de projeto - Duna Formacion

Responsavel de vendas - Gesvilsa

Gestor na Formacion Professional Duna, SL

Community Manager

Gestao de secretariado - AGESVET

Responsavel de vendas em Espanha - ProvetCloud

Responsavel técnico de vendas - Guerrero Coves
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Estrutura e conteudo

A estrutura do conteudo foi concebida pelos melhores profissionais do setor da gestéo e
diregéo de centros veterinarios, com vasta experiéncia e reconhecido prestigio na profisséo,

apoiada pelo volume de casos revistos e estudados, e com um amplo dominio das novas
tecnologias.




Estrutura e conteudo | 19 tec’;

Dispomos do conteudo cientifico mais completo e
atualizado do mercado. Procuramos a exceléncia e
queremos que a alcance também’




tecn 20| Estrutura e conteddo

Mddulo 1. O cliente/utilizador dos centros veterinarios
11.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Servigo de atendimento ao cliente em centros veterinarios
1.1.1.  Exceléncia no atendimento ao cliente
1.1.2.  Gestéo do servigo de apoio ao cliente
1.1.3. O cumprimento nos centros veterinarios como uma ferramenta de lealdade
A comunicagao presencial em centros veterinarios
1.2.1.  Vantagens praticas da comunicagao com os clientes
1.2.2.  Paradigma atual
1.2.3.  Asnecessidades dos clientes
1.2.4.  Gestao da qualidade do servigo ao cliente
1.2.4.1. Canais de comunicagao com os clientes
1.2.4.2. Sistemas informéticos/bases de dados (CRM)
1.2.4.3. Técnicas de avaliagao da qualidade
Competéncias essenciais de comunicagdo para profissionais de centros veterinarios
1.3.1.  Aquestdo na comunicagao profissional
1.3.2.  Aescuta na comunicagao profissional
1.3.3.  Comunicagdo ndo verbal
1.34. Comunicagao verbal
1.3.5.  Proxémia nos centros veterinarios

A empatia como competéncia fundamental no século XXI nas relagdes com os clientes
nos centros veterinarios

1.4.1.  Definigao e descri¢éo
1.42. Expressoes de empatia
1.4.3. Ferramentas para trabalhar a empatia com os clientes dos centros veterindrios

Metodologia para lidar com sucesso com situagdes dificeis com clientes de um centro
veterinario

1.5.1. Os quatro habitos essenciais dos médicos altamente eficazes
1.5.2. Carateristicas do conflito entre os profissionais e os seus clientes

1.5.3.  Metodologia para lidar com situagées dificeis com os clientes de centros
veterinarios

1.5.3.1. Identificar o problema
1.5.3.2. Descobrir o significado
1.5.3.3. Aproveitar as oportunidades
1.5.3.4. Estabelecer os limites da relagao
1.5.3.5. Estender a ajuda para resolver o problema
1.5.4.  Ferramenta para a melhoria das competéncias de comunicagéo profissional

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

A comunicagao na consulta veterinaria
1.6.1.  Introdugao
1.6.2. 0 modelo de Calgary-Cambridge aplicado a pratica veterinaria
1.6.2.1. Fase de preparagéo
1.6.2.2. Inicio da consulta
1.6.2.3. Recolha de informacgdes
1.6.2.4. Resultados e planificagédo
1.6.2.5. Fornecer a informagado adequada
1.6.2.6. Compreensao mutua
1.6.2.7. Conclusdo da consulta
1.6.3.  Comunicagao de mas noticias a clientes de centros veterinarios
Estratégias para as relagdes com clientes de um centro veterinario
1.7.1.  Marketing relacional
1.7.2.  Principais expetativas dos clientes e utilizadores dos centros veterinarios
1.7.3.  Gestdo da relagdo com os clientes a longo prazo
1.7.3.7. Modelo MSMC (Melhor Servigo para os Melhores Clientes)
1.7.3.2. 0 novo paradigma dos CRM
Segmentagdo e carterizagdo de clientes num centro veterinario
1.8.1. Segmentos e carteiras de clientes
1.8.1.1. Processo de carterizagdo nos centros veterinarios
1.8.2.  Vantagens estratégicas da carterizagao
1.8.3.  Os Clientes Mais Valiosos (MVC)
Experiéncia do cliente (CX) e experiéncia do utilizador (UX) em centros veterinarios
1.9.1. O momento da verdade
1.9.2.  Elementos que compdem a experiéncia do cliente
1.9.3.  Experiéncia do utilizador
Aplicagdo pratica da experiéncia do cliente e do utilizador em centros veterinarios
1.10.1. Fases
1.10.1.1. Estudo e andlise das experiéncias dos utilizadores
1.10.1.2. Definicéo da plataforma experimental
1.10.1.3. Design e planeamento das experiéncias
1.10.1.4. Estruturagdo do contacto ou reunidao com os clientes
1.10.1.5. Metodologia préatica
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2.1

2.2.

2.3.

2.4.

Marketing em centros veterinarios

2.1.1. Definigdes

2.1.2.  Necessidades-motivos de compra
2.1.3.  Procura e oferta

2.1.4.  Evolugdo do Marketing

2.1.5.  As empresas atuais

2.1.6.  Ocliente atual

2.1.7.  Afidelizagdo: Marketing do século XXI
O que se vende nos centros veterinarios?
2.21.  Produtos

2.2.2.  Servigos

2.2.3.  Diferengas entre os produtos e servigos

2.2.4.  Os 4P dos produtos 26,
2.2.5.  0s 7P dos servigos

Os servigos—produtos em centros veterinarios

2.3.1. Carteira de servigos

2.3.2. Carteira de produtos

2.3.3.  Como vender os produtos

2.3.4.  Como vender 0s servigos

2.3.5. Diferenciagdo—-valor acrescentado 27
2.3.6.  Técnica CABE

2.3.7.  Neuromarketing e a sua aplicagao as vendas

0 prego dos servigos e produtos nos centros veterinarios

2.47.  Aimportancia do prego numa empresa

2.4.2. Arelatividade dos precos nos servigos

2.4.3.  Como fixar os precos de um servigo?

2.4.4.  Como fixar os precos de um produto? o

2.4.5.  Lista de pregos

2.4.6.  Como fixar os precos de um servigo aos clientes?
2.47.  Como refutar comentarios sobre pregos elevados?
2.4.8. Curva de elasticidade procura-prego

2.49. Modelos de negdcio de precos em centros veterinarios
2.4.10. Como recolher tudo e o que fazer caso contrario?
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Comunicagao com os clientes dos centros veterinarios
2.5.1.  Comunicagdo com o cliente interno: empregados
2.5.2.  Necessidade: coordenacéo da mensagem
2.5.3. Multicanal e omnicanal

2.5.4. Nasaladeespera

2.5.5.  Apoio ao cliente por telefone

2.56. Naconsulta

2.57. Recomendactes

2.58. Campanhas de prevengdo sanitdria

2.59.  0ODr. Google Vet. e a sua gestao pelo veterinario
2.510. Razoes pelas quais um cliente muda de veterindrio
2.5.117. Inquéritos de satisfagao

2.512. Asreclamagdes num centro veterinario
Publicidade em centros veterindrios

2.6.1.  Quetipo de clientes quero alcancar?

2.6.2. Sala de espera

2.6.3. Artigos promocionais

2.6.4.  Imprensa

2.6.5.  Meios digitais

2.6.6. Outros

0O cross-selling em centros veterinarios

2.7.1.  0Oqueée para que serve?

2.7.2.  Tipos de cross-selling

2.7.3. Como pode ser feito?

2.7.4.  Servigo + Servigo

2.7.5.  Servigo + Produto

2.7.6.  Produto + Produto

2.7.7. Trabalho em equipa

Merchandising

2.8.1. Definigbes

2.82. Ospilares

2.8.3. Objetivos

2.8.4. O processo de decisdo de compra e os tipos de compra
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2.8.5. O exterior
2.8.5.1. Fachada
2.8.5.2. Identidade
2.8.5.3. Porta
2.8.5.4. Montra da loja
2.8.6. Ointerior
2.8.6.1. Variedade
2.8.6.2. Disposigao do espago
2.8.7. Gestéo de existéncias
2.8.8.  Animagao no ponto de venda
2.8.8.1. Externa
2.8.8.2. Interna
2.8.8.3. PLV
2.8.8.4. Promogdes
2.9.  Marketing Digital em centros veterinarios
29.1. Visao geral
292, 0Oefeito ROPO
2.9.3.  Blending Marketing: Offline e online
2.9.4.  Paginas web de um centro veterinario
2.9.5. Redes sociais aplicadas aos centros veterinarios
2.9.5.1. Facebook
2.9.5.2. Twitter
2.9.5.3. Instagram
2.9.5.4. Canal YouTube
2.9.6. E-mail Marketing
2.9.7. Ferramentas de mensagens instantaneas
2.10. Ferramentas de fidelizagdo para clientes de centros veterindrios
2.10.1. Nem todos os clientes tém o mesmo valor
2.10.2. Planos de saude
2.10.3. Campanhas de prevengao sanitaria
2.10.4. Seguros de saude veterinarios
2.10.5. Sistemas de acumulagdo de pontos
2.10.6. Cupbes de desconto
2.10.7. Outros

Mddulo 3. Lideranca e capacidades de gestao aplicadas aos centros

veterinarios

3.1

3.2.

3.3.

Competéncias essenciais de gestdo num gerente e/ou proprietario de um centro
veterinario

3.1.1.  Adiregéo
3.1.2.  Tomada de decisdes
3.1.3.  Capacidade de resolucéo
3.1.4.  Flexibilidade
3.1.5.  Autoconhecimento
3.1.6. Assertividade
3.1.7.  Comunicagao
3.1.8. Inteligéncia emocional
A lideranga aplicada aos centros veterinarios
3.2.1. Carateristicas do lider
3.2.2.  Beneficios da lideranca
3.2.3.  Exercicios do lider
3.24. Adelegagao
3.2.4.1. Estratégia de delegagéo
3.2.4.2. Selegdo de tarefas
3.2.4.3. Processo para a habilitagdo
3.2.5.  Entrevistas motivacionais com funcionarios
3.2.5.1. Método GROW/MAPA
Negociagdo para o gerente do centro veterinario
3.3.1.  Competéncias de negociador
3.3.2.  Tipos e estilos de negociagao
3.3.3.  Etapas da negociagéo
3.3.3.1. Preparacéo
3.3.3.2. Discusséao e argumentacao
3.3.3.3. Proposta
3.3.3.4. Troca
3.3.3.5. Fecho
3.3.3.6. Acompanhamento



3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.3.4. Taticas e técnicas de negociagéo
3.3.5. Estratégias
A gestao do tempo do gerente de um centro veterinario
3.4.1.  Abrandar, refletir, analisar e decidir
3.4.2.  Conhecimento interior
3.43. Como estabelecer prioridades?
3.4.4.  Agir
3.45.  Planificar e organizar
3.4.6. Ladroes do tempo
Como gerar conflanga nos colaboradores de um centro veterinario
3.5.1.  Autoconfianga
3.5.2.  Confiar nos outros
3.5.3.  Autocritica construtiva
3.5.4. Respeito e responsabilidade
3.5.5.  Honestidade
3.5.6. Tentativa/erro
Gestao da produtividade da administragao dos centros veterindrios
3.6.1. Ladroes de produtividade
3.6.2. 0 método Getting Things Done® (GTD)
3.6.2.1. Fundamentos
3.6.2.2. Recolher ou capturar
3.6.2.3. Processar ou esclarecer
3.6.2.4. Organizar
3.6.2.5. Rever
3.6.2.6. Fazer
Equipas profissionais de alto desempenho em centros veterinarios
3.7.1.  Grupos de trabalho
3.7.2. Carateristicas das equipas profissionais
3.7.3.  Beneficio das equipas profissionais de alto desempenho
3.7.4.  Exemplos praticos

3.8.

3.9.

3.10.
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Identificag@o e resolugdo de conflitos internos nos centros veterinarios
3.8.1. 0 método das cinco disfun¢des das equipas profissionais
3.8.1.1. Falta de confianga
3.8.1.2. Medo de conflitos
3.8.1.3. Falta de compromisso
3.8.1.4. Evitar a responsabilidade
3.8.1.5. Desinteresse pelos resultados
3.8.2. Causas de insucesso nas equipas profissionais
Prevencgao da toxicidade interna em centros veterinarios
3.9.1. Saude organizacional
3.9.2. Medidas preventivas
3.9.2.1. Criar uma equipa de lideranga coesa
3.9.2.2. Criar clareza dentro da organizagao
3.9.2.3. Excesso de clareza na comunicagéo
3.9.2.4. Reforgar a clareza
Gestao de mudangas na administragdo dos centros veterinarios
3.10.1. Auditoria de crengas
3.10.2. Desenvolvimento do carater
3.10.3. Agdes de mudanga

Esta especializacao permitir-lhe-a progredir na
Sua carreira profissional de forma confortavel”
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Este programa de capacitagéo oferece uma forma diferente de aprendizagem. A nossa
metodologia é desenvolvida através de um modo de aprendizagem ciclico: o Relearning.
Este sistema de ensino é utilizado, por exemplo, nas escolas médicas mais prestigiadas
do mundo e tem sido considerado um dos mais eficazes pelas principais publicagées,
tais como a New England Journal of Medicine.
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Descubra o Relearning, um sistema que abandona
a aprendizagem linear convencional para o levar
através de sistemas de ensino ciclicos: uma forma
de aprendizagem que provou ser extremamente
eficaz, especialmente em disciplinas que requerem
memorizagao"
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Na TECH utilizamos o Método de Caso

Numa dada situagao, o que deve fazer um profissional? Ao longo do programa, sera
confrontado com multiplos casos clinicos simulados baseados em pacientes reais,

nos quais tera de investigar, estabelecer hipdteses e, finalmente, resolver a situagéo.

Ha abundantes provas cientificas sobre a eficacia do método. Os especialistas
aprendem melhor, mais depressa e de forma mais sustentavel ao longo do tempo.

Com a TECH pode experimentar uma
forma de aprendizagem que abala as
fundacdes das universidades tradicionais
de todo 0o mundo”

Optimal decision
Patient
Values

Clinical
Data

Research
Evidence

Segundo o Dr. Gérvas, o caso clinico € a apresentacao anotada de um paciente, ou
grupo de pacientes, que se torna um "casa’, um exemplo ou modelo que ilustra alguma
componente clinica peculiar, quer pelo seu poder de ensino, quer pela sua singularidade
ou raridade. E essencial que o caso se baseie na vida profissional atual, tentando recriar
as condicdes reais na pratica profissional veterinaria.



Sabia que este método foi desenvolvido em
1912 em Harvard para estudantes de direito?

O método do caso consistia em apresentar
situagdes reais complexas para que tomassem
decisées e justificassem a forma de as resolver.
Em 1924 foi estabelecido como um método de
ensino padrdo em Harvard”

A eficacia do método é justificada por quatro realizagées fundamentais:

1 Os veterinarios que seguem este método nao sé conseguem a assimilagao
de conceitos, mas também desenvolvem a sua capacidade mental através
de exercicios para avaliar situagdes reais e aplicar os seus conhecimentos.

2 A aprendizagem é solidamente traduzida em competéncias praticas que
permitem ao educador integrar melhor o conhecimento na pratica didria.

3 Aassimilagdo de ideias e conceitos é facilitada e mais eficiente, gracas
a utilizagao de situagdes que surgiram a partir de um ensino real.

4 0O sentimento de eficiéncia do esforgo investido torna-se um estimulo muito
importante para o veterinario, o que se traduz num maior interesse pela
aprendizagem e num aumento do tempo gasto a trabalhar no curso.

aim
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Relearning Methodology

A TECH combina eficazmente a metodologia do Estudo de Caso
com um sistema de aprendizagem 100% online baseado na repeticéo,
que combina 8 elementos didaticos diferentes em cada ligao.

Melhoramos o Estudo de Caso com o melhor método de ensino 100%
online: o Relearning.

O veterinario ira aprender atraves de casos reais e da
resolucdo de situacdes complexas em ambientes
de aprendizagem simulada. Estas simulagdes séo
desenvolvidas utilizando software de dltima geracédo
para facilitar a aprendizagem imersiva.

learning
from an
expert
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Na vanguarda da pedagogia mundial, 0 método Relearning conseguiu melhorar os
niveis globais de satisfacdo dos profissionais que concluem os seus estudos, no
que diz respeito aos indicadores de qualidade da melhor universidade online do
mundo (Universidade de Columbia).

Esta metodologia ja formou mais de 65.000 veterinarios com sucesso sem
precedentes em todas as especialidades clinicas, independentemente da

carga cirdrgica. A nossa metodologia de ensino € desenvolvida num ambiente
altamente exigente, com um corpo estudantil universitario com um elevado perfil
socioeconomico e uma idade média de 43,5 anos.

O Relearning permitir-lhe-a aprender com menos
esfor¢co e mais desempenho, envolvendo-o mais
na sua capacitacao, desenvolvendo um espirito
critico, defendendo argumentos e opinides
contrastantes: uma equagéao direta ao Sucesso.

No nosso programa, a aprendizagem n&o é um processo linear, mas acontece numa
espiral (aprender, desaprender, esquecer e reaprender). Portanto, cada um destes
elementos é combinado de forma concéntrica.

A pontuacao global do nosso sistema de aprendizagem ¢ de 8,01, de acordo com 0s
mais elevados padrées internacionais.
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Este programa oferece o melhor material educativo, cuidadosamente preparado para profissionais:

Material de estudo

>

Todos os conteudos didaticos sao criados pelos especialistas que irdo ensinar o curso,
especificamente para o curso, para que o desenvolvimento didatico seja realmente
especifico e concreto.

Estes contetdos sdo depois aplicados ao formato audiovisual, para criar o método de
trabalho online da TECH. Tudo isto, com as mais recentes técnicas que oferecem pegas
de alta-qualidade em cada um dos materiais que séo colocados a disposi¢do do aluno.

Ultimas técnicas e procedimentos em video

O TECH aproxima os estudantes das técnicas mais recentes, dos Ultimos avanc¢os
educacionais e da vanguarda das técnicas e procedimentos veterinarios atuais. Tudo
isto, na primeira pessoa, com o maximo rigor, explicado e detalhado para a assimilagéo

e compreensao do estudante. E o melhor de tudo, pode observa-los quantas vezes quiser.

Resumos interativos

A equipa da TECH apresenta os conteudos de uma forma atrativa e dindmica em
comprimidos multimédia que incluem audios, videos, imagens, diagramas e mapas
concetuais a fim de reforgar o conhecimento.

Este sistema educativo Unico para a apresentagao de contelidos multimédia foi
premiado pela Microsoft como uma "Histéria de Sucesso Europeu”.

Leituras complementares

Artigos recentes, documentos de consenso e diretrizes internacionais, entre outros.
Na biblioteca virtual da TECH o aluno tera acesso a tudo o que necessita para completar
a sua capacitacao

ORIANS



Andlises de casos desenvolvidas e conduzidas por especialistas

A aprendizagem eficaz deve necessariamente ser contextual. Por esta razdo, a TECH
apresenta o desenvolvimento de casos reais nos quais o perito guiara o estudante
através do desenvolvimento da atencéo e da resolugao de diferentes situages: uma
forma clara e direta de alcangar o mais alto grau de compreensao.

Testing & Retesting

Os conhecimentos do aluno sao periodicamente avaliados e reavaliados ao
longo de todo o programa, através de atividades e exercicios de avaliagéo
e auto-avaliacao, para que o aluno possa verificar como esta a atingir os
seus objetivos.

Masterclasses

Existem provas cientificas sobre a utilidade da observagao por terceiros
especializados.

O denominado Learning from an Expert constréi conhecimento e
memodria, e gera conflanga em futuras decisées dificeis.

Guias rapidos de atuagao

A TECH oferece os conteldos mais relevantes do curso sob a forma de folhas de
trabalho ou guias de agao rapida. Uma forma sintética, pratica e eficaz de ajudar os
estudantes a progredir na sua aprendizagem.

LK)
K\
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Certificacao

O Curso de Especializagdo em Marketing em Clinicas Veterinarias garante, para além do
conteudo mais rigoroso e atualizado, 0 acesso a um certificado de Curso de Especializacéo

emitido pela TECH Universidade Tecnoldgica.
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Conclua este plano de estudos com sucesso e
receba o seu certificado sem sair de casa e sem
burocracias”
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Este Curso de Especializagao em Marketing em Clinicas Veterinarias conta com o
conteudo cientifico mais completo e atualizado do mercado.

Uma vez aprovadas as avaliacdes, o aluno recebera por correio, com aviso de rececao,
o certificado* correspondente ao titulo de Curso de Especializagao emitido pela TECH
Universidade Tecnoldgica.

Este certificado contribui significativamente para o desenvolvimento da capacitagdo
continuada dos profissionais e proporciona um importante valor para a sua capacitagao
universitaria, sendo 100% valido e atendendo aos requisitos normalmente exigidos pelas
bolsas de emprego, concursos publicos e avaliagao de carreiras profissionais.

Certificagdo: Curso de Especializagdo em Marketing em Clinicas Veterindrias

Modalidade: online

(]
universidade
Duragéo: 3 meses teC N o
ECTS: 1 8 Concede o presente
CERTIFICADO
a
Sr/Sra. com o documento de identificagdon®____________ —

Por ter completado e certificado com sucesso o

CURSO DE ESPECIALIZAGAO

em
Marketing em Clinicas Veterinarias

Este é um certificado atribuido por esta Universidade, reconhecido por 18 ECTS e equivalente a 450
horas, com data de inicio a dd/mm/aaaaa e data de conclusao a dd/mm/aaaaa.

A TECH é uma Instituigdo Privada de Ensino Superior reconhecida pelo Ministério da Educagéo
Publica a partir de 28 de junho de 2018.

A 17 de junho de 2020

G

c6digo iinico TECH: AFWOR23S techtitute.convtitulos

*Apostila de Haia: Caso o aluno solicite que o seu certificado seja apostilado, a TECH Universidade Tecnoldgica providenciard a obtengdo do mesmo a um custo adicional.
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