ASPEGTE ESENTIALE

IN COMUNIGARE

pentru un Medic veterinar

2.2 01.
Aspectul Profesional si
Igiena Personala

. Salut prietenos, contact vizual direct,
z&dmbet autentic.

e Oferirea numelui Si a rolului profesional
intr-un mod clar (,,Buna ziua, sunt Dr.
[Nume] si ma voi ocupa astdzi de

[numele animalului]”).

. Adoptarea unei posturi deschise, care
inspird incredere Si siguranta.

03.
Conduita Profesionala
si Limbajul Corporal

. Folosirea unui limbaj simplu si clar, evitand jargonul
medical neinteles de proprietari.

. Explicatiile trebuie sa fie structurate logic si adaptate
nivelului de intelegere al interlocutorului.

. Folosirea de exemple sau analogii pentru a face

informatia mai accesibila (,Este ca o alergie la oameni,
dar la pisici se manifesta astfel...”).

05.
Gestionarea Empatiei
fatadeProprietar si

Animal
. Explicarea clara a tuturor optiunilor de tratament,
incluzand avantajele Si riscurile fiecdreia.
e  Evitarea impunerii unei decizii - ldsarea proprietarului

sd se simtd implicat activ in procesul decizional.
»  Confirmarea cd a inteles corect informatiile (,,Doriti sa
clarificdm vreun aspect legat de tratament?”).

07.
/\M Abordarea Situatiilor

-

— Dificile

« Incurajarea proprietarului s pund intrebari si clarificarea
tuturor nelamuririlor.

e Evitarea grabei - un proprietar bine informat va avea mai
multa incredere in recomandarile medicului.

. Daca este necesar, oferirea de materiale scrise sau
recomandari suplimentare pentru documentare.

¢ 09.

- Atitudinea Post-
Consultatie si Urmarirea
Cazurilor
. Construirea unei relatii bazate pe respect Si grija
constanta.

*  Aprecierea fidelitatii clientilor prin mici gesturi (ex.
un mesaj de multumire, un sfat util in afara
consultatiilor).

o Oferirea unei experiente empatice Si pldcute pentru
a transforma fiecare proprietar intr-un promotor al
serviciilor oferite.

¢ Uniforma curata si bine ingrijita (halat
alb sau scrubs specifice profesiei).

* Igiena personald impecabila (unghii
tdiate, maini curate, par ingrijit).

 Evitarea accesoriilor exagerate Si a
parfumurilor puternice care pot deranja
animalele sau proprietarii.

02.
Prezentareasi @
Atitudinealnitiala

» Pdstrarea unei posturi calme Si relaxate,
evitarea gesturilor bruste.

e Folosirea unui ton cald, dar ferm, care sa
reflecte profesionalism Si siguranta.

* Evitarea expresiilor faciale care ar putea
sugera dezgust, frustrare sau lipsa de
rabdare.

04.
Claritateasi ﬁ

Accesibilitatea b

Explicatiilor Medicale

 Ascultarea activa a ingrijordrilor proprietarului fara a-I
intrerupe.

* Folosirea unui ton calm si empatic, in special in
situatiile delicate.

e Validarea emotiilor proprietarului (,Inteleg ca este o
situatie dificild, sunt aici sa va ajutdm cat mai bine
posibil”).

06.

Crearea Increderii prin
Explicatii si Alternativa
Decizionala

¢ Alegerea unui spatiu linistit Si privat pentru discutii
dificile.

¢ Folosirea unui ton bland si incurajator, oferind solutii
acolo unde este posibil.

 Transmiterea sincerd a diagnosticului, dar intr-un mod
sensibil (,Stiu ca este greu de auzit, dar vreau sd va
ofer toate informatiile pentru a lua cea mai bund

decizie”).
08. =
Rabdare siDisponibilitate | _5 |
pentru Intrebari

e Oferirea unui rezumat clar al consultatiei Si a pasilor
urmatori.

* Disponibilitate pentru eventuale intrebdri ulterioare
(«Daca observati ceva neobisnuit, va rog sa ma
contactati”).

e Un simplu telefon de urmdrire dupa un tratament
important poate face o mare diferenta in construirea
increderii.

10.

Pastrarea unei Relatii
Pozitive pe Termen Lung
cuProprietarii
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