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CPNCKO BETCPHHAPCKO APYLUITRO

BOOUNY 3A EAYKALINJY KITMJEHATA
CB/-a
Y UNMJ/bY CMakbema NpUTUCKa Ha MEHTaJIHO 34paB/be BETEPUHAPa

beorpag, mapt 2026.rogmnHe

CBpxa Boauya

OBaj BOAMY MMa 3a LUMJ/b Aa NOMOrHE BETEPUHAPCKMM MpaKcamMa Aa CUMCTeMaTCKM
eAyKyjy K/mMjeHTe, nocTaBe jacHa OYeKMBatba M yHanpeae KOMyHUKaumjy, YMme ce

CMakmbyjy KOHMDIMKTU, EMOLMOHAIHU NMPUTUCAK U PM3UK O CaropeBatba BeTepmHapa M
uesnor TMma.

' MUPHUJA KOMYHUKALIMJA TR 30PABUJY TUM



BOOWMY 3A EOAYKALUWJY KITMUJEHATA CBfA-a

° —. Kako kopuctutn Bogun4

e KopuctmTte BogMy Kao OCHOBY 3a KOMYHMKaLMjy ca KIMjeHTUMa Y BEeTEepPUHAPCKO]
npaKkcu.

e KJ/byyHe rnopyke mMory 61T NoCTaB/beEHE Y YEKAOHULIM Kao NOCTEPU MM GpoLuype.

e Cajprkaj Boamda MoxKe ce KOpUCTMUTH 3a eayKaumjy Ha Be6 cTpaHuuama u
APYLWTBEHMM MpeXKama.

® KOoMyHMKaLMOHMU LLab/IOHM MOIY C€ KOPUCTUTU Y CBAKOAHEBHOM pa3roBopy ca
KJMjEHTUMA.

® Lln/b Bogmia HMje KoH(ppoHTauMja ca KamjeHTrma Beh usrpagra pasymeBara m
peasiHMX o4YeKmnBama.

MNpenopykKa: KOM6UHYjTe oBaj BOAMY Ca MNOCTEpPMMA, 6poLlypamMa M KpaTKUMM NMopyKama
Ha Be6 CTpaHMUU UM APYLUTBEHUM MpeEerKama opauHaumje.
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1. EAyKkaumnja npe Kpuse, He y TPEHYTKY eMouuja

Hajsehu KoHPMKTHM HaCcTajy Kaga ce eayKaumMja NoKyLaBa CpoBeCTU TOKOM 60/1€CTH,
60na MU eyTaHasuMje - Tagda KJAMJEHT HMje y CTawy Aa pauMoHa/IHO NMpMMa
mHdpopmaymje.

Pewensa:
® KpaTKM eayKaTMBHM MaTepujasinv y YeKaoHuum (rnoctepu, 6poluype, eKpaHu)

® Beb cTpaHMue M ApyLUTBEHE MpeXe ca jaCHMM NopyKaMma: ,,BeTtepuHapcKka meauumHa
MMa orpaHmyemna“; ,,LleHa HUje mepa 6pure*

® [IpEBEHTUBHUN pa3roBoOpmn TOKOM PYTUHCKUX Nperneja

Unm je ga kamjeHT yhe y kpusy Beh mHdpopMMcaH, a He LWOKUpaH peasiHowhy.

2. JacHo pedmHMNcame ynore BeTtepuHapa (nekap, He YapobHak)

KnnjeHTn yecTo HecBeCHO o4eKyjy ,,rapaHToBaH Mcxoa“, WTOo je orpoMaH M3BOp
npuTUCKa.

MoTpebHO je cuctemarckm HarnawasaTuv pa:
® BeTepuHap He rapaHTyje usnedyewe, Beh CTpy4yHy nNpoueHy u Tepanujy
® Ounosiorunja HMje MaTeMaTHKa
® 1CXO0/J He 3aBMCU CcaMo 0o/J 3Hawa, Beh 1 of peakuumje opraHmM3ma, BpeMeHa M pecypca

OBo Tpe6a KOMYHHMUMNPATU MHUPHO, NMOHAaB/baHO U1 AOoC/1e4HO, Kao CTaHAapA4 CTpyKe - He
Kao JIM4YHO onpaBame
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3. TpaHCNapeHTHOCT TPOLUKOBa = CMakeH€e arpecuje

PUHAHCUJCKM LWIOK je jedaH o rnaBHUX OKMZaya KOHMKTA.
EdumkacHa egykaumja nogpasymeBa:
® oOGjallHeHe 3alTO HELWTO KOoLTa KOJIMKO KoLiTa
® rnopehewe ca XyMaHOM MeAMUMHOM (6e3 aedaH3MBHOI TOHa)
® JCcTUMUame Ja BeTepUHapCKe yCJlyre HUCY CybBEeHUMOHMCAaHEe
® pasroBop O onuMjama Tepanmje (MMHUMasIHA - ONTMMaJIHA - HanpeaHa)

Kaga KiMjeHT pasyme CTPYKTYpY TPOLLKOBa, Matba je BepoBaTHoha ga he
He3aJ0B0O/bCTBO YCMEPMTU Ka BETEPMHAPY JIMYHO.

° 4. Hopmanusauuja emoumoHariHUX peakuuvja — anuv y3 rpaHuvue

BaxkHO je nokasaTun emnaTtujy, ajm v NOCTaBUTU FPaHMLE NPUXBAT/bMBOI MOHAaLlaHa.
Eaykauuja knujeHaTa ykrby4dyje nopyky Aaa:

® Tyra, CTpax M 6ec jecy pasymM/bMBH

® BepbanHa arpecuja, NpeTHe M OMasioBaXkaBare HUCY NpUXBaT/bUBU

® BeTepuHap MMa NpaBo Ha A0CTOjaHCTBO M 6e36e4HO pagHO OKpPYKehe

OBe nopykKe Tpeba ga fosase ca HMBOA MNpakce Uau CTpPyKe, He caMo oj nojeamHua -
jep cucTtem WITUTU BOJbE HEro nojegmHau.
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° 5. YkrbyunBamwe KrnvjeHTa y AOHOLWUeHe oaflyKa

Kaga KnnjeHT ydecTByje y oanyum, mara je notpeba ga KacHMje TparkKu KpuBLa.
To 3Hauu:
® jacHO M3HOLWIEHE pM3MKA M NPOrHose

® [OKYMEHTOBAaHO MH(OPMMCaAHM MpUCTaHaK

® Bepb6asiHO noTBphMBame: ,,/[Jda M ce cnaxkemo ga je oBo Hajéosba onuMja y AaTUMm
OKOJIHOCTMMA?“

Ocehaj 3ajegHMYKe 04rOBOPHOCTM 3HA4YajHO CMamyje NMPUTUCAK HAa BETEpUHapa.

6. locneaHa nopyka uerne cTtpyke

Hajsehu npobiem HacTaje Kaga jeaaH BeTepuHap ,,nonywrta“, a Apyru noctaB/ba
rpaHuue.

3aTo je BaXxHoO Aaa:
® KOMopa U yapyXKera KOMYHUUMPAjy jeaMHCTBEHEe NopyKe jaBHOCTHU
® [ocToje cTaHAapam3oBaHe dppase U MPOTOKOJ/IM KOMYHUKaumje
® Ja ce He noacTuye KysTypa ,,K/IMjeHT je yBeK y npaBy*“

KnujenT ce nakwe npunarohaBa CUCTEMY HEro nojeamHuy.
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0 7. Epykaumja KnmjeHaTta o MeHTarlHoMm 3apaBiby BeTepuHapa

OBO je genukartHo, asmn CBe BarxKHUje.

Bbe3 naTteTuke, anu jacHo:
® BeTepuHap je YoBeEK, He cepBUC
® caropeBare M genpecuja cy peasiH1 npobaemmn y cTpyum

® [ouwToBakhe ANPEKTHO YTHMHE Ha KBaAaJIMTET HEre tbmnxoBor Iby6l4MU,a

MHOMrMM KnnjeHTuMa je oBO OTKpOBEH€E, a He Hanaj,
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8. MpakTU4YHN KOMYHUKaALUOHM anaTtm 3a BeTepuHape

OBO nornaesbe CaapXKU KpaTKe, NpakTUYHeE 1 npodecroHasiHe WabsioHe peyeHmua Koje
BETEPUMHAPU MOTY KOPUCTUTU Y Pa3IMHYUTUM KOMYHUKALMOHUM CUTyaumjama ca
KJIMjEHTUMA.

1. OGjawHeHe orpaHMYea BeTepuHapcke meauuuHe

Kaga KAnjeHT oyeKyje curypaH 1cxoz,

»Ypagrhemo cee WwTo je MeanumMHCKU Moryhe, anm y BeTepuHapCcKoj MeamumHu
MCXOZ HE MOXe YBEK BUTU Yy MOTNYHOCTU NpeaBuamB. “

»Moja ynora je ga aam Haj60/bY CTPYYHY NPOLEHY U NMPEAJIOKMM Tepanujy, anu
peakuMja opraHmMamMa je yBek nHamsuayaaHa.

,bH1OI0rMja HMje MaTemMaTmKa - NoHeKaa, U nopea rnpaBMIHE Tepanuje, MCXoa MoXe
OUTK Apyraymju HEro WTo o4eKyjemo. “

2. OGjawH-eH-e aujarHoCTUKe M Tepanuje

Kaga KavjeHT nuTa ,,3aTo cy noTtpebHe aHaamze

»Aa OMCMO aoHEeNM Hajoo/by OAJTYKY 3a BalLer /bybumLua, BarxKHO je Aa npBo
A06MjeMOo LITO BMLLIE MeAULMHCKUX MHdOopMauMja.

) 66

»AWjarHoCcTUKa HaM NoMaske 1a M36erHemo sievere ‘Hacneno’.

,UM/b aHanM3a je ga tepanuja byae wTo npeumsHuja u 6esdegHuja.

3. O6jawrere TpowkoBa

Kaga KanjeHT pearyje Ha ueny

,PazymMeMm Ja je oBO 3Ha4ajaH TpPoOLUaK, 3aTO XeJIMM a BaM 06jaCHMM LLTa CBE yJ/1a3m
y oBy npoueaypy.“

,,BeTepmHapcKe ycsyre HUCYy CybBeHLMOHUCAHE Kao Y XyMaHOj MeanLMHU, na ce
TPOLLKOBM (bOpMMpPaAjy Ha OCHOBY ornpeme, JiekoBa U paga.“

,»MoXkemo 3ajegHo nNpohu Kpo3 pas/inumTe onuuje tTepanmje u BUAETU LWTa je
Hajbosbe y JaTMM OKOJIHOCTHMMaA. “
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4. CMnpnBawe eMoLnoHarnHe cutyauumje

Kaga je K/IMjeHT y3HEMUPEH UM yNNaLIEH

e ,»,Pa3syMeM Z1a BaM je OBO TELLKO U Aa CTE 3aBpUHYTH.
e ,,Ball JbybrMmal, BaM MHOIO 3Ha4M U TO je NoTnyHO NpMpoaHo. “
e »Xajae aa 3ajeaHo npohemMo Kpo3 Cc1TyauMjy Kopak no Kopak.

5. NocTaBrbawe rpaHuLa y KOMyHUKauujn

Kaga pasroBop nocraje arpecmBaH

e ,PasymMem ga cTe y3HEMMPEHM, a/IM BaXKHO je Ja pa3roBapamMoO MMPHO Kako 6MCMO
MOrIM ga NOMOrHEMO BalleM Jbyoumuy.

e ,»yKenmm ga HactaBMMO pasroBop, asim 6e3 yBpea M NOBULLEHOI TOHA. “

® , MoxemMo HacTaBUTM pasroBop Kaja byaemMo MOr/IM MUPHO Aa ce JOroBOPMMO O

cnegehum Kopaumma. “

6. YKIbyunBamwe KrnumjeHTa y oanyky

e ,I1ocToje ase unu Tpm Mmoryhe onuyuje nevema, *Keamm ga Bam o6jacHMUM CBaKy of
HbUX.
) ,,HHa OCHOBY cBera WwTO 3HaMO, OBO je MeJMLUMHCKHK Haj6osba onuuMja. “

) ,»Za M ce cnaxkemo Aa je oBo Hajpa3syMHMju cnegehun Kopak?“
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7. Jlowa nporHosa
JegHa og HajTeXmnx cuTyaumja
e »Kenmm ga 6yaem MCKpeEH ca Bama - NMporHosa y oBOM TPEHYTKY HUje aobpa. “

e »YpaarhemMo CBe LITO MOXKEMO Zla MOMOMHEMO UM Ja BalleM /bybmMMLYy byae LWTo
Mame TewkKo.“

e ,»MoXXeMo pasroBapaTtu M O ornuMjamMa Koje Cy HajXxyMaHuje 3a Baller sbybmmua.

8. EytaHa3suja

e ,,0BO je BeoMma TellKa o4J/lyKa M pasyMeM KOJIMKO BaM je Ball /bybumal, BaxkaH.

,»Halw unsb je ga cnpedmnmo gasby naTtky. “
e ,,bMAY y3 Bac TOKOM Lenor npoueca U objacHuMhy cBaku Kopak. “

9. 3aBpweTaK pasroBopa
e ,»AKO MMaTe joLl nMTama, c10604HO nNMTajTe.

,OBO j& MHOro MHdOopMaLMja, MOXKEMO CBE NMOHOBO MpohM ako xkenute.“

e ,Haw uum je yBek Haj6o/ba Moryha Hera 3a Bawler sbyommua. “
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3. 3akrby4ak

EayKaumja BeTepUMHAPCKUX KMjeHaTa HMje yCMepeHa NPOTUB HMX - OHA je Y MHTepecy
CBMX:

® KMBOTHMHE A00OMUjajy 60/bY, MUPHU]Y HeEry
® KJMjeHTU AobMjajy peasiHa OvYEeKMBaHA

® BeTepuHapu 3a4prKaBajy MEHTa/IHO 34paB/be U NPOdECHMOHANIHU UHTErpUTEeT

ApPYrum peumma:

MUPHUIU, UHDOPMMCAHU]U KNUJEHT = 34paBUjU BETEPUHAP = 60/ba MegMLUMHa.

Boany cacrasmo:
Ap AparytmH CMosbaHoBUH
npeacefHUK CeKumje 3a Mase XXMBOTUHE
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