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Сврха водича 

Овај водич има за циљ да помогне ветеринарским праксама да систематски 

едукују клијенте, поставе јасна очекивања и унапреде комуникацију, чиме се 

смањују конфликти, емоционални притисак и ризик од сагоревања ветеринара и 

целог тима. 

ИНФОРМИСАН КЛИЈЕНТ МИРНИЈА КОМУНИКАЦИЈА ЗДРАВИЈИ ТИМ 
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Препорука: комбинујте овај водич са постерима, брошурама и кратким порукама 

на веб страници или друштвеним мрежама ординације. 

 

 

 

● Користите водич као основу за комуникацију са клијентима у ветеринарској 

пракси. 

● Кључне поруке могу бити постављене у чекаоници као постери или брошуре. 

● Садржај водича може се користити за едукацију на веб страницама и 

друштвеним мрежама. 

● Комуникациони шаблони могу се користити у свакодневном разговору са 

клијентима. 

● Циљ водича није конфронтација са клијентима већ изградња разумевања и 

реалних очекивања. 

 

В —. Како користити водич 
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У 2. Јасно дефинисање улоге ветеринара (лекар, не чаробњак) 

 

 
 

 

Највећи конфликти настају када се едукација покушава спровести током болести, 

бола или еутаназије – тада клијент није у стању да рационално прима 

информације. 

Решења: 

● кратки едукативни материјали у чекаоници (постери, брошуре, екрани) 

● веб странице и друштвене мреже са јасним порукама: „Ветеринарска медицина 

има ограничења“; „Цена није мера бриге“ 

● превентивни разговори током рутинских прегледа 

Циљ је да клијент уђе у кризу већ информисан, а не шокиран реалношћу. 

 

 

 

 

 

Клијенти често несвесно очекују „гарантован исход“, што је огроман извор 

притиска. 

Потребно је систематски наглашавати да: 

● ветеринар не гарантује излечење, већ стручну процену и терапију 

● биологија није математика 

● исход не зависи само од знања, већ и од реакције организма, времена и ресурса 

Ово треба комуницирати мирно, понављано и доследно, као стандард струке – не 

као лично оправдање

Е 1. Едукација пре кризе, не у тренутку емоција 
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♥ 4. Нормализација емоционалних реакција – али уз границе 

 
 

 

Финансијски шок је један од главних окидача конфликта. 

Ефикасна едукација подразумева: 

● објашњење зашто нешто кошта колико кошта 

● поређење са хуманом медицином (без дефанзивног тона) 

● истицање да ветеринарске услуге нису субвенционисане 

● разговор о опцијама терапије (минимална – оптимална – напредна) 

Када клијент разуме структуру трошкова, мања је вероватноћа да ће 

незадовољство усмерити ка ветеринару лично. 

 

 

 

 

 

 

Важно је показати емпатију, али и поставити границе прихватљивог понашања. 

Едукација клијената укључује поруку да: 

● туга, страх и бес јесу разумљиви 

● вербална агресија, претње и омаловажавање нису прихватљиви 

● ветеринар има право на достојанство и безбедно радно окружење 

Ове поруке треба да долазе са нивоа праксе или струке, не само од појединца – 

јер систем штити боље него појединац. 

₽ 3. Транспарентност трошкова = смањење агресије 
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≡ 6. Доследна порука целе струке 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Када клијент учествује у одлуци, мања је потреба да касније тражи кривца. 

То значи: 

● јасно изношење ризика и прогнозе 

● документовано информисани пристанак 

● вербално потврђивање: „Да ли се слажемо да је ово најбоља опција у датим 

околностима?“ 

Осећај заједничке одговорности значајно смањује притисак на ветеринара. 

 

 

 

 

 

Највећи проблем настаје када један ветеринар „попушта“, а други поставља 

границе. 

Зато је важно да: 

● комора и удружења комуницирају јединствене поруке јавности 

● постоје стандардизоване фразе и протоколи комуникације 

● да се не подстиче култура „клијент је увек у праву“ 

Клијент се лакше прилагођава систему него појединцу. 

✓ 5. Укључивање клијента у доношење одлука 
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Ово је деликатно, али све важније. 

Без патетике, али јасно: 

● ветеринар је човек, не сервис 

● сагоревање и депресија су реални проблеми у струци 

● поштовање директно утиче на квалитет неге њиховог љубимца 

Многим клијентима је ово откровење, а не напад

М 7. Едукација клијената о менталном здрављу ветеринара 
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Ово поглавље садржи кратке, практичне и професионалне шаблоне реченица које 

ветеринари могу користити у различитим комуникационим ситуацијама са 

клијентима. 

 

1. Објашњење ограничења ветеринарске медицине 

Када клијент очекује сигуран исход 

● „Урадићемо све што је медицински могуће, али у ветеринарској медицини 
исход не може увек бити у потпуности предвидив.“ 

● „Моја улога је да дам најбољу стручну процену и предложим терапију, али 
реакција организма је увек индивидуална.“ 

● „Биологија није математика – понекад, и поред правилне терапије, исход може 
бити другачији него што очекујемо.“ 

 

2. Објашњење дијагностике и терапије 

Када клијент пита „зашто су потребне анализе“ 

● „Да бисмо донели најбољу одлуку за вашег љубимца, важно је да прво 
добијемо што више медицинских информација.“ 

● „Дијагностика нам помаже да избегнемо лечење ‘наслепо’.“ 

● „Циљ анализа је да терапија буде што прецизнија и безбеднија.“ 

 

3. Објашњење трошкова 

Када клијент реагује на цену 

● „Разумем да је ово значајан трошак, зато желим да вам објасним шта све улази 
у ову процедуру.“ 

● „Ветеринарске услуге нису субвенционисане као у хуманој медицини, па се 
трошкови формирају на основу опреме, лекова и рада.“ 

● „Можемо заједно проћи кроз различите опције терапије и видети шта је 
најбоље у датим околностима.“ 

К 8. Практични комуникациони алати за ветеринаре 
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4. Смиривање емоционалне ситуације 

Када је клијент узнемирен или уплашен 

● „Разумем да вам је ово тешко и да сте забринути.“ 

● „Ваш љубимац вам много значи и то је потпуно природно.“ 

● „Хајде да заједно прођемо кроз ситуацију корак по корак.“ 

 

 

 

5. Постављање граница у комуникацији 

Када разговор постаје агресиван 

● „Разумем да сте узнемирени, али важно је да разговарамо мирно како бисмо 
могли да помогнемо вашем љубимцу.“ 

● „Желим да наставимо разговор, али без увреда и повишеног тона.“ 

● „Можемо наставити разговор када будемо могли мирно да се договоримо о 
следећим корацима.“ 

 

 

 

6. Укључивање клијента у одлуку 

● „Постоје две или три могуће опције лечења, желим да вам објасним сваку од 
њих.“ 

● „На основу свега што знамо, ово је медицински најбоља опција.“ 

● „Да ли се слажемо да је ово најразумнији следећи корак?“ 
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7. Лоша прогноза 

Једна од најтежих ситуација 

● „Желим да будем искрен са вама – прогноза у овом тренутку није добра.“ 

● „Урадићемо све што можемо да помогнемо и да вашем љубимцу буде што 
мање тешко.“ 

● „Можемо разговарати и о опцијама које су најхуманије за вашег љубимца.“ 

 

 

 

8. Еутаназија 

● „Ово је веома тешка одлука и разумем колико вам је ваш љубимац важан.“ 

● „Наш циљ је да спречимо даљу патњу.“ 

● „Бићу уз вас током целог процеса и објаснићу сваки корак.“ 

 

 

 

9. Завршетак разговора 

● „Ако имате још питања, слободно питајте.“ 

● „Ово је много информација, можемо све поново проћи ако желите.“ 

● „Наш циљ је увек најбоља могућа нега за вашег љубимца.“ 
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мирнији, информисанији клијент = здравији ветеринар = боља медицина. 

 

 
 

 

 

Едукација ветеринарских клијената није усмерена против њих – она је у интересу 

свих: 

● животиње добијају бољу, мирнију негу 

● клијенти добијају реална очекивања 

● ветеринари задржавају ментално здравље и професионални интегритет  

 

Другим речима: 

 

 
 
 
 

 

 
Водич саставио: 

Др Драгутин Смољановић 

председник секције за мале животиње 

✓ З. Закључак 


