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uvoD

Delo veterinarskega tehnika je lahko zelo pestro in raznoliko. Brez njega ne more obstajati
nobena veterinarska klinika. Je prvi, ki se sreca z stranko in pacientom klinike in zadnji, ki se
poslovi od nje.

To gradivo vam bo orisalo delo veterinarskega tehnika, urejenost veterinarske klinike.
Pomagalo vam bo tudi pri komunikaciji z stranko, sodelavci: pri urejanju Kkartotek,
veterinarske lekarne.

Recepcijsko delo je del modula veterinarska tehnologija.
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1. UPRAVLJANJE VETERINARSKE AMBULANTE

Veterinarska praksa je profesionalna dejavnost, ki nudi zivalim in njihovim lastnikom
zadovoljstvo. Cene zdravljenj, kirur§kih posegov in kemoterapij pri zivalih so lahko zelo
visoke. Od osebja veterinarske prakse je odvisno, ali bo lastnik pripravljen za zdravljenje
svoje zivali nameniti tolik§no vsoto denarja. Nobena veterinarska praksa pa ne bo prezivela,
¢e ne bo dobi¢konosna. Lastnikom zivali moramo ponuditi zelo kvalitetne veterinarske
storitve, pri tem pa ne smemo misliti samo na zasluzek, ampak predvsem na dobrobit zivali in
njihovih lastnikov. Tudi veterinarska ekipa mora delovati enotno. Zelo pomembna pri tem je
komunikacija znotraj ustanove, to je med osebjem ter lastnikom. S pravilnim nacinom
komunikacije lahko pravilno informiramo lastnika o bolezni in moznostih ozdravitve njegove
zivali.

— ~ navdusi se

druge lastnike
Zivali

zadovoljen
lastnik

vecji financni

. riliv —
Ozdravljen P .
A mozZnost
pacient . e
izboljsanja
storitev

\ dobra

veterinarska
ekipa

Slika 1: Shema upravljanja klinike.
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1.1 KAKSNA NAJ BO DOBRA IN USPESNA VETERINARSKA AMBULANTA?

e Katero vrsto veterinarske prakse naj izberem? To je pogosto vprasanje, ki
si ga zastavljajo entuziasti¢ni veterinarji, ki si zelijo odpreti svojo veterinarsko
prakso z namenom, da bi bili uspesnejsi, drugacni in inovativnejsi od drugih.

Upostevati moramo potrebe pacientov, njihovo Stevilo, interes veterinarjev, nivo nudene
oskrbe in seveda finan¢na sredstva, ki so nam na voljo.

Slika 2: Klinika za rakava obolenja.

e Kako poimenovati ambulanto?

Poimenovanje mora biti ¢im bolj izvirno; mora se razlikovati od imen drugih ambulant; lahko
je povezano tudi z imenom veterinarja Specialista, ¢e mislimo, da bo to privabilo nove
stranke.

Pa nastejmo nekaj primerov slovenskih ambulant in klinik za male Zivali:

O O O O 0O OO OO O0OO0oOO0oOOo

KLINIKA TRISTOKOSMATIH

PRVA K, klinika za male zivali d.o.o.

KLINIKA ZA KIRURGIJO IN MALE ZIVALI VETERINARSKE FAKULTETE
TOPLICA — CENTER ZA ZDRAVLIENJE ZIVALI Matko Milan DVM s.p.
VETERINARSKA AMBULANTA PESNICA MZ VET d.o.o.

BUBA — VETERINARSKA AMBULANTA

VETERINA SOSTANJ

BONES d.o.o.

ZVITOREPKA d.o.0.

VETERINARSKA BOLNICA MARIBOR d.0.0

MEDICOVET d.o.o.

VETERINARSKA POSTAJA LJUBLJANA d.o.o.
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Vam je, katero od imen $e posebej vSec?

Katero ime bi izbrali sami?

e Lokacija ambulante je tisti zacetni dejavnik, ki privabi nove paciente.

Lokacije ob glavnih centrih in nakupovalnih sredis¢ih so drage, a se nam lahko vloZena
sredstva hitro povrnejo.

Stavba mora biti vidna in mora dajati profesionalni videz.

Biti mora vidno oznacena; imeti mora na vidnem mestu smerokaze, kar je Se posebej
pomembno v ¢asu urgenc.

Parkirna mesta morajo biti dovolj velika, oznacena in rezervirana le za stranke klinike.
Parkirisc¢e za zaposlene naj bo loc¢eno, ¢e je mozno, oddaljeno od vhoda v kliniko.

Slika 3: Primer veterinarske klinike, dobro vidne Ze od dalec.

Vhod v kliniko mora biti dobro oznacen, zaposleni in dostavljalci pa naj vstopajo pri drugem
vhodu.

10



Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

Slika 5: Primer panoja, ki usmerja k veterinarski kliniki.

11
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2. DELI KLINIKE

2.1 ZUNANJI DELI

RECEPCIJA

CAKALNICE
AMBULANTE

HOSPITAL

SANITARIJE ZA STRANKE

2.1.1 Recepcija

Recepcija je prostor, v katerem se stranka in njen ljubljenéek srecata z osebjem klinike.
Prostor naj bo udoben, topel in naj ne daje videza sterilnosti.

Tople barve osvetlijo in pozivijo prostor. Cvetje in druge rastline izboljSujejo pocutje, a
morajo biti dobro negovane. V prostoru so lahko izobeSene tudi umetniske slike, dobre
fotografije in umetnostno izdelani plakati in drugo, kar ne kvari dobrega okusa.

Veterinarski tehnik in drugo osebje, ki dela na recepciji, naj bo solidno izobrazeno in dobro
seznanjeno s poslovanjem Klinike.

Slika 6: Recepcija.

12
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2.1.2 Cakalnica in ambulante

Tudi ti prostori naj bodo prebarvani s toplimi barvami.

Zdravila, pregledovalni pripomocki in kartoteke naj bodo varno spravljeni zunaj dosega rok
otrok in zivali. Poskrbeti moramo za sprotno ¢iscenja teh prostorov, saj so pacienti velikokrat
prestraseni in se hitro ponesnazijo na najmanj primernem mestu. Nasi pacienti so tudi
potencialno kuzni, zato moramo zas¢ititi pred okuzbo tudi druge zivali.

Tla in stene naj bodo iz materialov, ki se lahko ¢istijo, ne Smejo pa drseti.

Slika 8: Ambulanta.

13
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2.1.3 BolniSnica

Zivali, ki so hospitalizirane ve¢ dni zapored, pogresajo svoje lastnike, zato je vsak lastnikov
obisk dobrodosel in pripomore k boljSemu pocutju zivali.

Kletke, v katerih so Zivali nastanjene, morajo biti zato sproti oCi§¢ene, Zivalim moramo redno
menjavati infuzijske tekocine.

Tudi ta prostor naj bo pobarvan s toplimi barvami, tla in stene naj bodo iz taksnih materialov,
ki se lahko ¢istijo in ne drsijo.

Slika 9: Bolnisnica.

2.2 NOTRANJI DELI

LABORATORN

PROSTOR Z ZDRAVILI

PROSTOR ZA KIRURSKE POSEGE
IZOLACHSKI PROSTOR
KUHINJA

KOPALNICA IN SANITARIJE

2.2.1 Laboratorij
Veliko modernejsih veterinarskih klinik ima Ze svoje priro¢ne laboratorije za osnovne krvne
preiskave (hematoloSke, biokemijske), za koproloske preiskave in preiskave urina.

14
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Slika 10: Laboratorij.

2.2.2 lzolacijski prostor

Imeti mora le en vhod in en izhod. Skrbeti moramo za stalno dezinfekcijo. Osebje, ki dela v
izolatoriju, se mora za delo v njem preobleci v druga oblacila. Poskrbeti moramo tudi za to,
da ne bi ventilacijski sistem raznasal klice iz izolatorija po drugih delih klinike.

2.2.3 Kuhinja

Kuhinja v bolni$nici za male zivali je namenjena pripravi hrane za zivali. Vsa hrana mora biti
shranjena v ¢istih in suhih prostorih ter za$¢itena pred glodavci. Odprte konzerve je potrebno
hraniti v hladilniku. Posode za hrano po vsakem hranjenju zivali je potrebno o€istiti, zato
mora biti v prostoru pomivalno korito.

Slika 11: Prostor za shranjevanje hrane

15



Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

2.2.4 Kirurgija
Je tisti del bolnisni¢nega prostora, v katerem je:

o SOBA ZA PRIPRAVO PACIENTA — PREDOPERACIJSKA SOBA
Ta soba je lahko hkrati tudi prostor za tretiranje zivali. Po navadi se v njej pripravljajo

kirur$ki seti za operacijo, lahko pa imajo v bolnisnici v ta namen poseben prostor.

Tu se pacienta pomiri, obrije in pocisti dlake s sesalnikom.

o OPERACISKA SOBA
V operacijsko sobo ne sme vstopiti nihée, ki nima primernih obladil, ¢evljev, kape in maske.

Uporablja naj se samo za kirurske posege.

Tudi sredstva in pripomocki za ¢is¢enje naj se uporabljajo samo v tem prostoru, ne pa tudi v
drugih prostorih.

o SOBA ZA OKREVANJE PO POSEGU — POOPERACIJSKA SOBA
Tu se pacient prebuja po kirurSkem posegu, zato je potrebno budno spremljati njegove

zivljenjske funkcije — monitoriranje. Tu tudi veterinarski tehnik odstrani endotrahealni tubus.

|

Slika 12: Kirurgija.

16
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2.2.5 Rentgen

Navadno je prikljucen kirurgiji, saj je velikokrat nujno potreben tudi med operacijami.

Med slikanjem v ta prostor ne smejo vstopati nepovabljene osebe. Pri slikanju je potrebno
uporabljati obvezno opremo (plasci, rokavice, ovratniki).

Rentgenski tehnik je odgovoren tudi za vzdrzevanje opreme in razvijanje filmov ter za
fiksacijo pacienta.

Slika 13: Rentgen.

2.3 KLINIKA ZA VELIKE ZIVALI
Nekatere prostori so tisti, ki jih najdemo v vseh klinikah za male Zivali:

e recepcija,

e laboratorij,

e konferencne sobe,

e prostor za zdravila,
e lahko tudi ¢akalnica.

Dodatna prostora, ki ju klinike e potrebujejo, sta:

e hlev,
e izolatorij.

17
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Sobe za preglede in prostor za operacije morajo biti drugac¢ni tudi zaradi posebne opreme, kot

SO:

posebne stojnice za lazjo fiksacijo zivali,
krozne poti do stojnice,

hidravli¢ne naprave za dvigovanje,
posebna kirurska miza,

anestezijski aparat,

hladilnica za kadavre.

Govejo zivino tudi velikokrat operirajo na terenu, v hlevu, v katerem ni mogoce zagotoviti
strogih asepti¢nih tehnik. Pri konjih so stroge asepti¢ne tehnike velikokrat nujno potrebne.

Slika 15: Operacijska miza za konje.
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3. DELO TEHNIKA

3.1 CISCENJE IN VZRZEVANJE OPREME V VETERINARSKI AMBULANTI

Tla, stene, kletke, sprehajali$¢a, hlevi in drugo morajo biti ¢isti in brez neprijetnega vonja.
Revije, oglasi, reklame in drugo je potrebno nenehno menjavati in ponuditi najnovejse izdaje.
Recepcija, ambulante in stranis¢a za osebje morajo biti dobro ocisceni.

V ¢is€enje mora biti vkljuceno celotno osebje, saj je npr. svezi urin in blato najlazje ocistiti.

Velik problem na klinikah so tudi zivalske dlake.

W v W

Pomanjkljivo ¢is¢enje lahko pripelje do infekcij.
VZDRZEVANJE OPREME

Vsak kos opreme mora biti oznacen in vzdrZzevan. Vzdrzuje naj ga tisti, ki najpogosteje
opravlja z njim. Vsak instrument mora biti v vsakem trenutku pripravljen, da se lahko
uporabi. Za nemedicinsko opremo (racunalnike, prezracevalne naprave, grelne naprave in
drugo) naj se dolo¢i vzdrzevalca.

Servis moramo zagotoviti tudi za anestezijske aparate, endoskope, ultrazvok, rentgenski
aparat, avtoklav, mikroskope, laboratorijske analizatorje in drugo.

ELEKTRICNE NAPRAVE

e Zagotavljati je potrebno redne servise vseh elektriénih naprav. Upostevati je
potrebno navodila za vzdrzevanje. Problem lahko nastane pri starejSih
aparaturah, ki se pogosto kvarijo, popravila so draga, aparati pa nimajo vec
garancije. Dobro je, da se o vseh servisih vodi tudi pisna dokumentacija.

e PrepreCevati je potrebno morebitne tragi¢ne nesrece, ki se lahko zgodijo nasim
pacientom in osebju klinike. Nikoli se ne sme hkrati dotikati zivali in
elektri¢ne naprave. Po uporabi je potrebno elektricne naprave vedno izkljuciti
iz elektrinega omreZja. Ko se uporabi enega ali vec¢ elektricnih instrumentov
hkrati, jih je potrebno prikljuciti na isto vticnico.

e Paziti je potrebno na pravilno priklju¢itev naprav. Se posebej je potrebno biti
pozoren, ali jih je potrebno priklju¢iti na dvoizmeni¢ni ali enoizmeni¢ni
elektri¢ni tok.

e Na elektri¢ne kable ne postavljamo teZjih stvari ali hodimo po njih.

e Tekocine in kemikalije ne smejo priti v stik z elektricno opremo in elektricnimi

kabli.

Tezko je najti tehnika, ki je usposobljen, da hkrati opravlja delo na vseh teh podro¢jih. V
manj$ih ambulantah pa mora tehnik opravljati prav vsa dela, in to od receptorja do cistilke.

———————————
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V delo, ki ga opravlja tehnik sodi veliko podroc¢ij. V nadaljnjem besedilu jih bomo nekaj
obravnavali, da si boste laze predstavljali, kako Siroka izobrazba se zahteva od veterinarskega
tehnika.

3.2 SKRB ZA PACIENTA
Sem sodi:
vzdrzevanje Cistoce zivali in njihovih bivalnih prostorov,
hranjenje zivali in oskrba z vodo,
fizioterapija in razgibavanje zivali,
zagotavljanje udobja zivalim,
aplikacija zdravil zivalim,
obvezovanje in prevezovanje zivali,
nudenje pomoci veterinarju pri pregledu in pri razli¢nih posegih pri zivali,
opazovanje apetita, drze, blatenja, uriniranja, obnaSanja zivali in opozarjanja
veterinarja v primeru, ¢e opazi nepravilnosti,
» lastniku zivali mora demonstrirati razli¢ne nac¢ine zdravljenja in nege zivali.

VVVVVYYYY

Slika 16: Zavetis¢e za macke.

3.2 PISARNISKO POSLOVANJE
Delo v pisarni zahteva:

» vpisovanje v kartoteko, kamor zapisuje apetit pacientov, njihovo drzo, peristaltiko,
uriniranje, blatenje in obnasanje,
» izpolnjevanje receptov,
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» izpolnjevanje podatkov o lastniku in zivali v kartoteki,
» urejanje kartoteke,
» urejanje ostale dokumentacije.

3.3 PREVOZ PACIENTA
Zivali prevaza:

» iz bolnisnice v ambulanto,

» iz bolniSnice na recepcijo v oddajo lastniku,
» iz bolni$nice na kirurgijo in

» od doma na kliniko.

Slika 17: Resevalno vozilo.

3.4 RECEPCIJA
Recepcija je prostor:

» v katerem mora potekati prijazno in razumevajo¢e komuniciranje,

» v katerem mora potekati organizacija narocanja,

> ki je filter vsega — predstavlja prvi kontakt med lastnikom in drugim osebjem
Klinike,

» ki daje prvi vtis o veterinarski ambulanti,

» v katerem se opravlja placilo storitev,

» ki omogoca, da delo poteka tekoce.

3.5 KIRURGIJA
Kirurgija je tisti del bolni$ni¢nega prostora, v katerem se opravlja:

» priprava pacienta na operacijo (britje, razkuzevanje),
» asistiranje pri kirur§kem posegu,
» monitoriranje pacienta po operaciji.
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3.6 ANESTEZIOLOGIJA
Anesteziologija je tisti del bolni$ni¢nega prostora, v katerem se opravlja:

aplikacija anestetikov,

monitoring zivljenjskih procesov med anestezijo,
izpolnjevanje anestezijskih protokolov,
odstranitev tubusa po operaciji,

monitoring pacienta po operaciji.

3.7 STERILIZACIJA
Sterilizacija je tisti del bolniSni¢nega prostora, v katerem se opravlja:

>

>
>
>

priprava kirurSkega materiala, kompres, zloZencev, halj in drugega materiala
na sterilizacijo;

sterilizacija kirurskih instrumentov, halj in drugega,

naroc¢anje kirurSkih materialov in drugega,

vzdrzevanje aparatur in instrumentov.

3.8 RENTGEN
Rentgen je tisti del bolni$ni¢nega prostora, v katerem se opravlja:

>
>
>
>

priprava pacienta na slikanje,
slikanje,

razvijanje slik,

vzdrzevanje aparatur in instrumentov.

3.9 STOMATOLOGIJA
Stomatologija je tisti del bolniSni¢nega prostora, v katerem poteka:

YV V VYV

¢iS¢enje zobnega kamna,

priprava materialov za stomatoloske posege,
rentgensko slikanje zob in drugega,
vzdrzevanje aparatur in instrumentov.

Slika 18: Stomatologija
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3.10 LABORATORIJ
Laboratorij je prostor v bolnisnici za:

» izvajanje laboratorijskih preiskav,
» pripravo preparatov,
» vzdrZevanje aparatur in instrumentov.

3.11 INTERNA
Interna je tisti del bolniSni¢nega prostora, katerem poteka:

asistiranje veterinarju pri pregledu zivali,

fiksacija zivali,

jemanje vzorcev,

¢iS€enje pregledovalnih miz,

urejanje polic, regalov z zdravili, brizgami, iglami in drugega,
¢is€enje in vzdrzevanje pregledovalnih naprav.

YV VVVYVY

3.12 INTENZIVNA NEGA
Intenzivna nega je tisti del bolniSni¢nega prostora, v katerem poteka:

» nudenje prve pomoci pacientom,
» asistiranje veterinarju pri urgentnih posegih.

3.13 OFTALMOLOGIJA
Oftalmologija je tisti del bolni$ni¢nega prostora, v katerem poteka:

» asistiranje veterinarju pri posegih,
» aplikacija zdravil,
» vzdrzevanje aparatur in instrumentov.

3.14 DERMATOLOGIJA
Dermatologija je tisti del bolnisni¢nega prostora, v katerem poteka:

» asistiranje veterinarju pri posegu,
» aplikacija zdravil,
» vzdrzevanju aparatur in instrumentov.

3.15 VETERINARSKA LEKARNA
Veterinarska lekarna je prostor, v katerem poteka:

» narocanje in izdajanje zdravil,
» urejanje veterinarske lekarne in drugo.
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3.16 KLINICNA PATOLOGIJA
Klini¢na patologija je tisti del bolniSni¢nega prostora, v katerem poteka:

» odvoz kadavrov v hladilnico,
» priprava kadavrov na sekcijo,
» asistiranje pri sekciji,

» cCis€enje po sekciji,

» odvoz kadavrov v kafilerijo.

Ne veterinarski tehniki ne veterinarji niso usposobljeni za delo menedzerja. Vse ambulante pa
morajo biti uspesne in produktivne, hkrati pa morajo zagotavljati tudi celotno oskrbo pacienta
in ugodno delovno okolje.

Vedno, ko je ¢lan osebja zaradi dopusta ali bolniske odsoten, se mora poskrbeti za
nadomestilo, za nekoga, ki je usposobljen za to delo in bo znal opravljati vse naloge
manjkajocega.

Problem se lahko pojavi predvsem pri manjsih praksah, kjer sta zaposlena le en veterinar in en
veterinarski tehnik.

4. OD RECEPTORJA DO TRGOVCA

Receptor predstavlja prvi stik klinike s stranko. Je tisti, ki izpolni kartoteko, stehta pacienta in
napoti pacienta v ambulanto na pregled. Vedeti mora, kateri primeri so urgentni in kateri
prednostni.

V ambulanti veterinarski tehnik izpolni kartoteko, izmeri trias in vpraSa po anamnezi. Nato
pomaga veterinarju pri klinicnem pregledu, fiksira pacienta in odvzame vzorce (kri, urin 1

drugo).

Po pregledu lahko odpelje pacienta tudi v drugo sobo in mu aplicira zdravila, medtem lahko
veterinar pregleduje drugega pacienta. V nekaterih primerih je potrebno lociti pacienta od
lastnika, to je takrat, ko je ta toliko vznemirjen, da ne more mirno spremljati pregleda ali
zdravljenja svoje zivali.

Ko veterinar postavi diagnozo, zane pacienta zdraviti, lahko tudi preda lastniku ali pa ga
napoti v bolni$nico.

1. Ce mora pacient samo prejeti zdravila, potem veterinarski tehnik izvaja terapijo in po
potrebi napise oz. pripravi recept ali navodila za oskrbo. Lastniku zivali pokaze, kako
naj izvaja terapijo v domaci oskrbi in napoti lastnika na recepcijo, kjer bo poravnal
stroske pregleda in zdravljenja Zivali.

2. Ce je pacient hospitaliziran, ga veterinarski tehnik namesti v kletko in mu omogogi
vso potrebno udobje. Veterinar mu predpise program zdravljenja. Veterinarski tehnik
pa nato izvaja terapijo, laboratorijske teste, izpolnjuje kartoteko s pomembnimi
podatki in opaZanji o pacientu. Zivali tudi hrani, jim nudi vodo, jih pelje na sprehod,
njih Cisti in ocisti tudi njihove kletke Veckrat na dan jim izmeri trias in vrednosti vpise
v kartoteko. Vzpostavlja tudi telefonski stik z lastnikom zivali.

———————————
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3. Odpust iz bolnisnice je podoben odpustu iz ambulante, le da morajo biti vse potrebne
stvari pripravljene Ze pred prihodom lastnika zivali. Tako veterinarski tehnik pripravi
morebitna zdravila, poskrbi, da se pacient iztrebi in urinira ter ocCisti pacienta. Ob
prihodu lastnika mu mora biti na voljo skupaj z veterinarjem, ki je prevzel
odgovornost za njegovo zdravljenje. Pripravi tudi datum kontrole. Lastnik Zivali bo
veterinarskega tehnika najveckrat raje povprasal o podrobnostih zdravljenja svoje
zivali kot veterinarja, zato se mora tehnik pripraviti na to, da bo lastniku odgovoril na
zastavljena vprasanja. Pomembno pa je, da mu pove le to, kar sme in naj ne navaja
drugacénih podatkov, kot jih je veterinar.

Veliko lastnikov Zzivali sodi veterinarsko oskrbo svojega ljubljenca po njegovem videzu po
odpustu. Pacient naj bo zato ¢im bolje pripravljen na odhod: s ¢istimi obvezami in
odstranjenimi intravenskimi katetri.

Slika 19: Delo veterinarskega tehnika.

4.1 INVENTURA ZDRAVIL IN OPREME V AMBULANTI

Veterinarski tehnik mora opravljati tudi nadzor nad koli¢ino zdravil, zivalske hrane, kirurske
opreme, Rtg filmi in drugim. Opremo naroca, zapisuje izdana zdravila, porabo hrane in druge
opreme veterinarske klinike. Ker so oprema in zdravila dragi, mora paziti, da ne naroca
prevec tovrstnega materiala, saj bi mu lahko potekel rok uporabe in bi ga moral zavreci. Ne
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sme tudi narocati premalo, saj brez zdravil in opreme veterinar ne more opraviti potrebne
terapije, zato lahko hitro izgubi paciente in stranke.

Farmacevtske firme velikokrat ponujajo cenejSa zdravila, to so taka, ki se jim ze izteka rok
uporabe. V takem primeru mora dobro razmisliti, ali bo lastnik za svojo zival tako zdravilo
porabil do izteka roka, pa tudi, ali se splaca izdati tako zdravilo

Veterinarski klinik mora tudi preverjati, ali je naro¢eno vse, kar se potrebuje pri zdravljenju
zivali, in tudi, ali je bilo vse placano pravocasno.

Vsak, ki izdaja zdravila, mora izdajo zdravil tudi zapisati.

Za nadzor nad koli¢ino zdravili in opreme obstajajo racunalnisSki programi, ki avtomatsko

.....

4.2 DELO S STRANKO - VREDNOST STRANKE

Lastnik zivali je najpomembnejSa oseba v vsaki veterinarski praksi. Vsak v kliniki naj dela
zanj, ga razume in naj se zaveda, da je njegova prva naloga nuditi najkvalitetnejSo
veterinarsko oskrbo, katere kon¢ni cilj je zadovoljen in informiran lastnik zivali.

Vdanost stranke se doseze s trdnim delom in skrbjo za pacienta.
Kako stranka izbere veterinarja?

1. Vecina strank izbere kliniko zaradi primerne lokacije.

2. Na drugem mestu so priporocila lastnika.

3. Ko stranke izberejo kliniko, ocenijo veterinarskega tehnika po naslednjih kriterijih:
prijaznost in skrbnost,

odnos do zivali,

komunikacijske sposobnosti,

profesionalno znanje (to je na dnu lestvice, saj ima lastnik omejene informacije
0 njegovem znanju).

Kaksno vlogo ima pri izbiri klinike veterinarski tehnik?

Lastniki vidijo osebje klinike kot podaljSek veterinarja. Prijaznost, lepSe ravnanje z Zivaljo in
skrbna komunikacija so pomembni dejavniki pri celotnem procesu zdravljenja.

Lastniki velikih zivali navadno izberejo veterinarja po priporo€ilu drugih. Ko veterinar pride
na kmetijo, je odvisno od njega, ali bo lastnik zivali sprejel ali ga ne bo. Lastnik velikih Zivali
sodi veterinarja po istim merilu kot lastnik malih Zivali, le, da je v tem primeru potrebno
upostevati Se ekonomski dejavnik. Presoditi mora, ali je zdravljenje ekonomsko upraviceno
ali ne, in o tem tudi obvestiti veterinarja.

Tudi pri zdravljenju malih Zivali je potrebno upostevati ekonomski vidik, le da je v tem
primeru potrebo upostevati tudi lastnikovo Custveno navezanost na zival, zato je ta vidik
manjsi.

PRESOJA STRANKE
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Ljudje, ki so srecni in pozitivno naravnani, bodo te lastnosti odkrivali tudi pri soc¢loveku. Pri
delu s stranko moramo paziti, da ne bomo iz pozitivno naravnanih ljudi ustvarili negativne. Z
negativno naravnano stranko moramo ravnati prijateljsko, preu¢iti moramo njegove zelje,
kako razmislja in potrebe, z zeljo, da pois¢emo skupno resitev.

Po nekaj izkusnjah s strankami bo veterinarski tehnik hitro znal presoditi strankina
pricakovanja.

Nikoli ne smemo presojati po zunanjem videzu, ali bo stranka placila opravljeno storitev ali je
ne bo. Revni ljudje prav tako cenijo svoje zivali in bodo zanje zrtvovali tudi zadnje svoje
prihranke. Po drugi strani pa lahko imajo bogate stranke ¢isto drugacen odnos do svoje zivali,
lahko je zanje na dnu lestvice njihovih vrednot.

Veterinarski tehnik se mora s stranko pogovoriti o vrednosti njegove Zivali v njenem Zivljenju
in ji razloziti, da s tem, ko pomaga svoji zivali, predstavlja tudi sebe.

NAROCANIJE STRANK

Veterinarska ambulanta lahko deluje tako, da naroca svoje stranke ali pa so te nenaro¢ene in
vstopajo po vrstnem redu.

Vsak sistem ima svoje prednosti in slabosti, navadno klinike dajejo porednost narocanju.

Pri narocanju lahko kontroliramo S$tevilo pacientov; ko imamo ve¢ naroCenih strank, pa
okrepimo ekipo.

Vedno naro¢amo v intervalih od15, 20 do 30 minut, tako da imamo naroCene od 2 do 4
paciente na uro. Ce je klinika odprta cel dan, naj se naro¢anje za¢ne okoli osme ure, okoli
dvanajste ure, okoli petnajste ure in okoli osemnajste ure. Od 12. do 15. ure klinike po navadi
1zvajajo kirurSke posege.

Vedno pomembnejSe pri naro¢anju strank postajajo tudi sobote.

Tudi nacin brez predhodnega narofanja ima prednosti in slabosti. Prednost je v tem, da se
stranki ni potrebno predhodno najaviti, slabost pa je, da se podaljsa ¢akalni ¢as v ambulanti.

4.3 DELO Z DENARJEM
Najpogostejsi obliki placila sta placilo s placilno kartico in plailo z gotovino. Redkeje
zdravljenje placa zavarovalnica, ljudje pa za svoje Zivali najemajo tudi kredite.

Dobro je, da lastniku Ze vnaprej povemo, koliko bodo znaSali stroSki posega. Pri tem
skusajmo biti ¢im bolj natancni, ¢e to¢no ne vemo, koliko bo stal poseg, je bolje, da povemo
vi§jo ceno, kot pa, da se bo stranka po opravljenem posegu razburjala.

Ce lastnik misli, da bodo stroski zdravljenja previsoki, jim sku$ajmo ponuditi alternativno
moznost.

Finan¢no kontrolo obic¢ajno opravlja ratunalniski program.

Dobro je, da tiskamo po tri izvode racunov — za lastnika, za arhiv, enega pa hranimo v
ambulanti

Vedno moramo imeti pripravljenega nekaj denarja nominalno manjse vrednosti. Ce ga
zmanjka, moramo imeti vedno alternativo za menjavo.

———————————
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Preden damo lastniku racun, se prepricamo, ali je nas izracun pravilen in so vanj vkljucene
vse postavke in vse zdravljene Zivali.

Vedno prestej denar takoj, ko ti ga lastnik izroci, in mu vrni to¢no vsoto denarja. Dobro je, da
prestejes denar na glas in prav tako odstejes.

Pri placilu s kartico je potrebna avtorizacija. Listice od transakcij moramo vedno shranjevati.

Denar vedno hranimo v zaklenjenem prostoru, v blagajni hranimo le minimalno vsoto
denarja. Na koncu denar prestejemo in seStejemo racune. Denar shranimo v posebno vrecko,
ki jo na koncu delovnega casa izro¢imo varnostniku ali pa jo sami odnesemo v banc¢ni sef.
Blagajna naj ¢ez no¢ ostane brez denarja.

Denar nikoli ne Stejemo pred drugimi ljudmi. Vrecko z denarjem odnesemo v sef ob razli¢nih
delih dneva, hranimo jo v svoji bliZini, da je manj moznosti, da nam ga kdo ukrade.

ZAVAROVANIJE ZIVALI

Cedalje vec¢ zavarovalnic ponuja tudi zavarovanja za hiSne ljubljencke, saj so ti ¢lani druzine.
Zavarovalnica skuSa nekako lastnika obvarovati pred nepredvidljivimi stroSki zaradi
nepricakovane nesrece ali bolezni njegove zivali.

Zato imajo korist veterinarske Kklinike, ki imajo delo, lastnikom pa ni potrebno placevati
enkratnih visokih zneskov posega, in seveda je to tudi boljSe za Zivali, saj je s tem zanje dobro
poskrbljeno.

4.4 NAROCANJE MATERIALA

Metode se razlikujejo od klinike do klinike, a principi so isti. Cilj je vzdrzevati ves ¢as enako
Stevilo materiala. Police naj bodo stalno dopolnjene, z njih pa odstranjujemo stvari, ki jim je
pretekel rok. Ce je zaloga opreme in zdravil premajhna, bodo stranke za&ele kupovati drugje.

Zaloga materiala na veterinarski kliniki vkljucuje:

zdravila, ki se jih uporablja za zdravljenje znotraj ambulante,
zdravila, ki se jih izdaja lastnikom (tablete, kapljice, Sampon in drugo),
igle, brizge, vato, rokavice in drugo,

kirurSki material, obveze in drugo,

hrano za hospitalizirane paciente,

rentgenske filme in kemikalije za njihovo razvijanje,
Skatlice, vrecke za shranjevanje zdravil,

opremo za zivali in hrano za prodajo,

pisarnisko opremo (papir, ovojnice in drugo),

material za ¢iS¢enje,

¢aj, kavo in mleko.

Ustni nac¢in narocanja je mogo¢ na manjSih klinikah, v katerih je vefina materiala na enem
mestu in v katerih stvari naroca le ena oseba.

V ve¢jih klinikah se navadno uporabljajo racunalniski sistemi za naro€anja Tako lahko
vseskozi opravljamo nadzor nad zalogo, nad izdano robo in to¢no sledimo, kdaj moramo kake
vrste material ali zdravilo narociti.
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Naroca se navadno po telefonu, lahko pa tudi po elektronski posti ali po faksu. Tisti, ki
naroca, se mora vedno prepricati, ali bo blago prispelo Se v Casu, ko je klinika Se odprta.

Ko blago prispe, je vedno opremljeno z listom, na katerem je zapisana vsebine poSiljke in
cene. Pri prejetem paketu vedno skrbno preverimo njegovo vsebino. Preverimo, ali so na listu
zapisane vse stvari, ki so zapisane na na$i naro¢ilnici in so te stvari tudi v paketu. Preverimo
tudi, ali so prispele stvari nepoSkodovane. Najbolje je, da blago preverimo, Se preden
dostavljalec odide in mu Sele nato podpiSemo prevzem blaga. Ko Ze sprejmemo blago in
sprejem potrdimo s podpisom, je kasneje veliko teze uveljavljati pritozbo. Nato moramo
prejeto blago vpisati. Najbolj prikladni za to so Ze v ta namen prirejeni racunalniski programi.
Lahko blago popiSemo tudi ro¢no ali nanj prilepimo nalepke in jih poskeniramo.

Ko blagu odstranimo embalaZzo, moramo stvari pospraviti na primern0o mesto. Najprej
poskrbimo za vakcine in inzulin, ki morajo biti hranjeni v hladilniku, nato pa skrbno in
pazljivo pospravimo Se druga zdravila in material.

Blago, ki ga moramo vrniti, skrbno zavijemo, ozna¢imo in vrnemo dostavljalcu.
SHRANJEVANJE BLAGA

Zdravila naj bodo shranjena glede na vrsto (antibiotiki, steroidi, nesteroidni antiflogistiki itd.)
ali glede na obliko zdravilnega pripravka (topiki, tablete, injekcijske oblike, oralne tekocine

itd.)

Vsa zdravila morajo biti shranjena tako, da jih hitro najdemo in tako, da najprej porabimo
zdravila, ki jim prej potece rok uporabe. Rok uporabe zdravil moramo stalno preverjati. Na
stekleniCkah z zdravili naj bo oznacen datum odprtja steklenicke.

Hrano hranimo pro¢ od zdravil. Tudi pri njej moramo veckrat preverjati rok uporabe.

4. ZAPOSLOVANJE

5.1 OBJAVA PROSTEGA DELOVNEGA MESTA

Prosta delovna mesta so objavljena na internetnih straneh zavoda za zaposlovanje, na
internetnih straneh posameznih podjetij, v dnevnem in tedenskem Casopisju ali pa na sedezu
zavoda za zaposlovanje.

V razpisu za delovno mesto mora delodajalec posredovati naslednje podatke:

1. podroben opis dela,

2. toCen Cas zacCetka dela,

3. analizo osebnostnih izkusenj zelenega kandidata,
4. trajanje zaposlitve (dolo¢en—nedolocen cas),

5. 4-ali 8-urno delo, moznost dezurstev in drugo.

5.2 PROSNJA ZA DELO
Kaj vse mora vsebovati prosnja za delo? Navedeni morajo biti naslednji podatki:

29



o

I

Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

datum in kraj (desno zgoraj),

naSe ime in naslov (v levem kotu zgoraj),

ime in naslov prejemnika,

naslov besedilne vrste,

nagovor,

besedilo (Naj bo kratko, naj se ne za¢ne s stavkom »Moje ime je« — Saj je to napisano
7e v glavi. Ce omenja$ sebe kot lastnika Zivali, naj bo omemba povezana s tipom
sluzbe — npr. Imel sem veliko domacih Zzivali vkljuéno z nekaterimi eksoti¢nimi
vrstami.),

zakljucek,

ime in podpis,

priloge.
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(PRIMER PROSNIJE ZA DELOVNO MESTO)
Janez Jalen Maribor, 10.1.2010
Kranjska ulica 5

2000 Maribor

Ambulanta za male zivali
Zivalska ulica 5

2000 Maribor

Pros$nja za delovno mesto...

Spostovani!

Leta 2009 sem opravil poklicno maturo na Biotehniski Soli Maribor, smer veterinarski tehnik,
in i8¢em polno zaposlitev kot veterinarski tehnik v ambulanti za male Zivali.

Zivim v Mariboru in sem seznanjen z vaso prakso, saj sem tudi sam ena od vasih rednih
strank. Na kliniki si Zelim delati zato, ker me to delo veseli in si zelim z vestnim delom Se
poglobiti v Soli usvojeno znanje. Bil sem presenec¢en nad napredkom vase klinike, od kar sem
vas zadnji¢ obiskal, in preprican sem, da ponujate veliko moznosti za profesionalno rast.

V Zelji, da postanem ¢lan vaSe uspesne ekipe, vas lepo pozdravljam.

Janez Jalen

Priloge:

e Zivljenjepis
e Maturitetno pri¢evalo
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5.3. ZIVLJENJEPIS
Kaj vse mora vsebovati Zivljenjepis:

e Ime, priimek in bivalisce (levo zgoraj),

e rojstne podatke,

e socialno stanje,

e izobrazba (navedene so samo koncane Sole z letnicami zakljucka Solanja),
e prejSnje zaposlitve,

e delovne izkusnje (tudi volunterske) in nagrade,
e dejavnosti in interesi,

e znanje tujih jezikov,

e vozniski izpit,

e racunalnis$ko znanje,

o reference,

¢ vljudnostni nagovor,

e lastnorocni podpis,

e kraj in datum.
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(PRIMER ZIVLJENJEPISA)

Janez Jalen
Goriska c. 20
2000 Maribor

ZIVLJENJEPIS

Rodil sem se 1.10.1990 v Pesnici pri Mariboru. Oce je po poklicu kmet, mati pa je
gospodinja. Po koncani osnovni Soli sem leta 2005 sem se vpisal na BiotehniSko Solo Maribor
smer veterinarski tehnik, ki sem ga zakljucil leta 2009 s poklicno maturo. V ¢asu Solanja sem
si pridobil veliko novega znanja in prakti¢nih izkuSenj v veterini. Solanje sem zakljugil z
odli¢nim uspehom, poklicno matura pa s prav dobrim. V projektni nalogi (Cetrti predmet
mature) sem predstavil terapijo s pomocjo psov.

Poleg rednega $olanja sem ze 5 let ¢lan drustva reSevalnih psov. S psom Carlijem se
udelezujeva tekmovanj v Sloveniji in tujini, kjer dosegava lepe uspehe. Sodelovala sva tudi v
Stevilnih reSevalnih akcijah. Carli mi je bil navdih tudi pri izdelavi projektne naloge, saj se je
izkazal tudi kot odli¢en terapevt.

Po kon¢anem Solanju leta 2009, sem eno leto opravljal volontersko delo v zavetis€u za male
zivali v Mariboru.

S spostovanjem
Janez Jalen

Maribor, 1.10.2010
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5.4 ELEKTRONSKA POSTA
Je vse pogostej$i naCin komuniciranja, je pa tudi manj formalen nacin komunikacije.
Uporablja se za komunikacijo med klienti in kolegi.

Pozdrav naj ima ime osebe, Ki ji piSemo.

Besedilo naj bo slovni¢no pravilno.

Besedilo si lahko prejemnik napacno razlaga, zato ne bodimo Zaljivi, kriticni in naj se
ne Salimo na neprimeren nacin.

Vedno koncamo s pozdravom in svojim imenom, nazivom, naslovom in telefonsko
Stevilko.

Pazimo, da na$ elektronski naslov nima nerodnega imena, kot je npr. bannyluvr@, ...

5.5 RAZGOVOR ZA SLUZBO

Je dobra moznost, da napravite vtis na delodajalca. Ponudi tudi moznost delodajalcu, da
poblize spozna kandidate, ki so se prijavili na razpisano delovno mesto.

Upostevaj naslednje:

Pripravi si obleko.

Pripravi zivljenjepis.

Vadi rokovanje in pozdravljanje.

Pripravi si odgovore na pogosto zastavljena vpraSanja pri razgovoru za sluzbo.
Pripravi si tri vprasanja.

Potrdi dan in ¢as prihoda.

Shrani si telefonsko Stevilko klinike v imenik svojega telefona.

Vprasanja, ki jih zastavi delodajalec ob zaCetku dela:

©CoNaRDdDE

N N o
A W DN PEFE O

Opisite svojo prejsnje delovno mesto in predstavite delovne izkusnje.

Zakaj se javljate na razpis?

Opisite najboljSega in najslabSega Sefa!

Kaj ste imeli najrajsi v svoji prejSnji sluzbi?

Katere so vase prednosti, ki jih lahko predstavite, da zasedete to delovno mesto?
Kateri so vasi kratkoroc¢ni in kateri dolgoro¢ni cilji o zaposlitvi?

Na kaj ste pri svojem delu Se posebej ponosni?

Kaksne odnose na delovnem mestu podpirate?

Ali ste lahko dostopni po telefonu ve¢ dni v mesecu?

. Kaksne so vase organizacijske sposobnosti?

. Katere so vase prednosti in slabosti?

. Ali imate izkuS$nje z delom z ljudmi?

. Katera so vaSa najboljSa profesionalna znanja in zakaj?
. Imate kakSne posebne interese za delo v kliniki?
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6. KOMUNIKACIJA S STRANKO

Komunikacija je dvostranski proces — neka oseba poslje sporoéilo in druga to sporocilo
prejme. Komunikacija ima obliko kroznega modela: povratna informacija prejemnika mo¢no
vpliva na posiljatelja sporocila in povzroc€i, da posiljatelj prilagodi sporocilo ali ga spremeni,
okrepi ali oslabi, doda nove informacije ali ustavi sporocanje.

PRILAGODITEV
POVRATNA ALI USTAVITEV

INFORMACIJA SPOROCANJA

Slika 20: Shema, po kateri poteka komunikacija.

Dobra komunikacija s stranko in veterinarjem se kaze v bolj osebni in profesionalni skrbi za
zival.

Velja rek: Meni ni mar, koliko ti zna$, dokler ne vidim, kako skrbi$ za mojo Zival.

Vljudnost se zacne s sprejetjem vsake stranke v kliniki, vsakemu naj se razlozi, zakaj je

njegov obisk dober za Zival, povpraSamo ga nekaj o njegovi Zivali, druzini in vsako stranko
imejmo za pomembnega gosta Klinike.

Vsi telefonski klici naj se sprejmejo po tretjem pisku. Vsak klic naj receptor vljudno sprejme s
pozdravom in pristavkom: »Dober dan! Klicali ste Veterinarsko kliniko ARKA, Ana pri
telefonu, kako vam lahko pomagamo?«

Vsi zaposleni v kliniki morajo vsako stranko vljudno sprejeti, saj lahko le tako napravijo vtis
nanjo in bo ta Se veckrat obiskala kliniko.

Najve¢ pritozb je zaradi nepravilne komunikacije med veterinarji klinike, med osebjem
klinike ali med osebjem in stranko klinike.
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Da je komunikacija popolna, mora osebje pokazati razumevanje za lastnika in njegovo Zzival.
Lastnika zivali je potrebno vedno poslusati, potem njegove besede pretehtati in mu Sele nato
na razumevajoc¢ nacin in u¢inkovito predstaviti stvari.

Mnogi slisijo druge le govoriti, a le nekaj od njih je sposobnih razumeti to, kar ti govorijo.
Da dosezemo ucinkovito obliko komuniciranja, moramo upostevati Stiri pravila:

e Uporabimo besedje, ki ga stranka razume.

e Ne preslisi tega, kar hoce stranka sporociti, ker se ti mudi ali zato, ker se ti zdi, da je
njeno sporocilo vsem znano.

e Ne povzdiguj glasu do te mere, da bi se lahko stranka pocutila ponizano.

e Uporabljaj u¢inkovito tehniko komunikacije, da izve§ anamnezo.

Na kratko: Kazi stranki spostovanje in razumevanje. Vsako stranko moramo obravnavati s
spostovanjem, gostoljubnostjo, odkritostjo, skrbnim odnosom in kot posebno osebo, tudi ¢e se
ne strinjamo z njo. Ce je komunikacija postena, odprta in skrbna, bo u¢inkovita in problemi
bodo reseni.

Le 40% komunikacije je besedne, ostalih 60% pa predstavljata nebesedni jezik telesnih gibov
in mimike obraza ter okolis¢inski dejavniki.

Le 7% pomena sporocila je izraZzenega na besedni ravni. Vse to otezuje sporocanje po
telefonu, po racunalniku in v pisni obliki.

6.1 POSLUSANJE

Je zelo pomembna komunikacijska ves¢ina. Vecina ljudi raje govori kot poslusa. Aktivno
poslusanje vkljucuje poslusanje stranke, njeno pritrditev ter odziv. Ta tehnika omogoca, da
stranka ve, da je bila razumljena pravilno, in da sta oba — tako tehnik kot tudi veterinar —
sprejela celotno njeno sporocilo.

PosluSanje vkljuCuje oboje: melodicno plat besede in njen pomen. Komunikacijski krog
vkljucuje poslane besede v obliki sporocila in prejetje besed in njihovega pomena.

Sem pa sodi tudi neverbalni na¢in komunikacije (izraz obraza, gibi rok in drugo). Sele
povezanost besedne in nebesedne oblike komunikacije lahko predstavlja kolikor toliko
dovrseno obliko komuniciranje.

6.2 NEBESEDNANA (NEVERBALNA) KOMUNIKACIJA
Nebesedna (neverbalna) komunikacija je sestavljena iz:

izraza na obrazu (vkljucuje tudi kontakt z o€mi),

drze telesa (vklju¢no s polozajem udelezencev in pregradami med njimi),
gest z rokami (uporabljamo, da poudarimo verbalno komunikacijo),
blizine (osebni prostor — je odvisen od razli¢nih kulturam),

cutil (dotik),

videza (profesionalni izgled kaze na zaupanje).

6.3 ENOSTRANSKA KOMUNIKACIJA

Predstavlja jo zapisana beseda v ¢asopisju, strokovni in poljudnoznanstveni literaturi, spletnih
straneh in drugod, vendar je osiromaSena, saj hocejo biti uporabljene besede ¢im bolj
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enopomenske. Dobo je, da vsebino sporocila preizkusimo na ciljni skupini devetih ljudi.
Javne informacije o veterinarski ambulanti naj bodo toc¢ne.

6.4 KOMUNIKACIJA PO TELEFONU

Telefonski klici so najboljsi preizkus komunikacijskih sposobnosti. V' tem primeru se
preizkusi, ali naslovnik pravilno razume sporocevalca in zakaj se naslovnik odziva na tak
nacin?

Komuniciranje po telefonu lahko vadimo tudi tako, da se s sogovorcem pogovarjamo tako, da
smo s hrbtom obrnjeni proti njemu.

Telefonski klici nikoli ne smejo postati motnja, saj stranke tiste, ki zagotavljajo obstoj klinike.

[ PRIPRAVA
— Pripravimo|osnptek pogovora.
— Oblikujemo profesionajno yarno in u¢inkovito okolje.
Predvidimo [ Zatetek konzultacije ] Gradimo
strukturo - - - . prijateljski
konzultacije — Vzpostavi zvezo s stranko injugotovi vzrok konzultacije. 0dnos s
— = stranko
Dobra organizacija [ Pridobivanje informacij ]
Tekocda komunikacija
Neverb_alna_ _
— Kilinigne informagije( anamneza) LTI EE]D
R . ; - R 1zboljsujemo odnos
— Lastnikove informacjje (potrebe Zivali) VKljugujemo stranke
— Pomembno ozadje (dolgorgéna zgodovina pacienta) DS
[ Kliniéni pregled ]
[ Razlaga in planiranje ]

— Pravo stevilp in oblika informacij.
— Preverimo, ali na§ stranka pravilno razume.
— Vkljuujemo \pricakovanja stranke.

— Kon¢na odlotitgv naj bo skupna.

[ Zaklju&ek konzultacije ]

— Povzetek.

— Nadaljnji nacrti.

Slika 21: Shema konzultacije.

6.5 PRIPRAVA NA KONZULTACIJO

Priprava na konzultacijo je sestavni del komunikacijskega procesa. Vklju€uje prepric¢anje, da
sta oba — okolje in vpletena oseba — pripravljena na konzultacijo. Okolje naj bo mirno, €isto,
naj zagotavlja privatnost. Veterinar mora poznati kratko zgodovino pacienta (iz kartoteke).

Pomemben je tudi videz in nase mentalno stanje. Najbolje je, da se vedemo ¢im bolj naravno.
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6.6 ZACETEK KONZULTACIJE

Pomembno je, da prvi trenutki pogovora potekajo brezhibno. To je Cas, ko se bo stranka
odlocila, ali sprejela sogovornika ali ne. Dobro je, da za¢nemo pogovor o obicajnih,
vsakdanjih stvareh. Med tem se lahko stranka sprosti. Razumeti moramo, da je za lastnika
zivali obisk veterinarja z njegovo Zivaljo stresna situacija, kar lahko vpliva tudi na njegovo
obnasanje in na njegove odzive. Nekaj besed o vremenu in o tem, kako tezko je parkirati v
blizini klinike ter o njegovi zivali zmanj$a stres na zacetku pogovora. Seveda ti pogovori niso
primerni v urgentnih situacijah ali v primeru evtanazije zivali.

6.7 PRIDOBIVANJE INFORMACIJ
Uporabljamo odprta in zaprta vpraSanja. Odprta vprasanja omogocajo veliko moznih
odgovorov, zaprta pa terjajo bolj definiran odgovor.

Zacnemo z odprtimi vpraSanji, nato pa se preusmerimo k zaprtim.

Lahko uporabljamo tudi vprasanja z ve¢ ponujenimi odgovori, ¢e sogovornik ne razume
vprasanja.

»Kako Skamp odreagira na vakcinacijo, ali cvili, se obraca v krogu, ali samo trza?«

Ne smemo pa postavljati vodenih vprasanj, to je vprasanj, v katerih je Ze nakazan pravilen
odgovor.

»Danes vec ne pije tolik,o kot je pil pred terapijo? «

PRIMER: Lastnik s psom diabetikom je priSel na rutinski pregled.

VETERINARSKI TEHNIK: Kako se pocuti Skamp, odkar smo ga zadnjic videli?

LASTNIK: Bili smo zelo zadovoljni z njim. Ampak prejsnji teden enkrat ni pojedel jutranjega
obroka, zato mu nismo dali injekcije. Tisti dan je bil bolj miren, a Ze naslednji dan se mu je
tek povrnil, zato smo se vrnili k njegovim normalnim dnevnim obrokom. Ni bilo opaziti, da bi
Se toliko pil in ima vec energije, kot jo je imel. Bala sem se, da ga prevec vznemirjam vsakic,
ko mu moram dati injekcijo, a danes mislim, da se je ze navadil nanje.

VETERINARSKI TEHNIK (POVZAME): Torej Skampu gre dobro, imate pa problem, kadar
noce pojesti zajtrka. Videti je bolje, a skrbi vas, da ga injekcije bolijo.

VETERINARSKI TEHNIK (screening): Ali se Zelite pogovoriti Se o cem drugem?

LASTNIK: Za dva meseca bomo odsli na pocitnice. Nisem prepricana, da ga lahko zapremo v
kletko. Ali moram nauciti koga drugega v druzini, da mu daje injekcije.

VETERINARKI TEHNIK: Je Se kdo v druzini, ki bi lahko skrbel zanj?

Slika 22: Primer pogovora.
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6.8 DAJANJE INFORMACIJ

Informacije morajo biti kratko izrazene. Vedno se moramo prepricati, ali nas stranka razume.
Bolje je vprasati stranko, ali bi Se kaj vprasala, kot jo vprasati, ali nas razume. Vrednost
informacij naraste, ¢e lastniku ponudimo tudi pisno navodilo, ali pa mu stvar prakti¢no
prikazemo. Dobro je, da preverimo sogovornikovo znanje, preden zacnemo z naSo razlago. V
vecini primerov je dobro, da se izogibamo strokovnim izrazom, razen ¢e ima lastnik doloceno
strokovno znanje in bo te izraze razumel.

6.9 KONEC KONZULTACIJE

Pomembno je, da ob koncu konzultacije gledamo v lepSo prihodnost zivali in da na kratko
oriSemo odgovornost lastnika. Lastnik cutiti podporo osebja klinike, zato mu je potrebno
posredovati ime osebe, na katero naj se obrne v primeru tezav. Ce je potreben kontrolni
pregled, poskrbimo, da ga bo sprejel isti veterinar in isti veterinarski tehnik. Tudi ¢e se
dogovorimo za telefonski pogovor z lastnikom, si to ozna¢imo v svojem koledarju.

6.10 UGOTAVLJANJE SIGNALOV SPOROCANJA

Stranka bo velikokrat kazala posebna ¢ustva, ki jih bo lahko izrazila v verbalni ali neverbalni
obliki. Vecina ljudi bo ta signal prezrla. S treningom in prakso pa se naucimo prepoznavati te
oblike in pravilno reagirati nanje.

Lastnik zivali bo postal zaskrbljen, ko mu bo veterinarski tehnik ali veterinar razlagal, kaj se
bo dogajalo z njegovo zivaljo.

Na primer: Pacient je zaskrbljen, ker mora dajati injekcije svojemu psu, kar moramo takoj
opaziti.

»Rekli ste, da ste zaskrbljeni, ker morate sami dajati injekcije svojemu psu. Bi morda ponovno
skupaj ponovili tehniko aplikacije zdravila.«

Lahko mu tudi ponudimo, da bomo nekajkrat sami aplicirali zdravilo.

Naprimer: Pacienta skrbijo stroski terapije kroni¢no bolnega ljubljencka. Takrat je dobro, da
se pogovorimo z njim o moznostih in alternativah zdravljenja.

Ce pacient ni prepri¢an o uspesnosti zdravljenja, mu nastejemo nekaj uspesno zdravljenih
primerov.

Lastnik bo zelo zadovoljen, ¢e mu razlozimo oskrbo pacienta po operaciji. » Vidim, da ste zelo
zaskrbljeni o operaciji. Imate Se kaksno vprasanje o tem?«

6.11 SPOROCANJE SLABIH NOVIC

V primerih, ko moramo bodriti lastnika, ali ko mu moramo povedati slabo novico, je zelo
uporabna empatija. Ce znamo razumeti lastnikov Custveni odziv, laze na pravilen nadin
uporabimo empatijo.

Npr.: Lastnik je ravnokar zvedel, da je njegova macka FIV pozitivna.

»Vidim, da ta novica za vas predstavija velik sok. Vasa muca je Se mlada, tako da je tezko
sprejeti to novico. Zal mi je, da je rezultat pozitiven.«

Pomembno je tudi, da pri sporo¢anju slabih novic govorimo tiho in mirno. Ce je lastnik zelo
vznemirjen, nadaljujte s pogovorom, kot da vas ne bi slisal.
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Pogosto se bo veterinarski tehnik srecal s solzami v oceh pri lastniku zivali. V takem primeru
naj lastniku pove, naj se ne sramuje jokati.

Tudi tiSina je pomemben vir pri delu z vznemirjenim lastnikom.

Zelo tezko se je odloditi, ali naj v takih situacijah uporabimo dotike. Ce imate predsodek o
dotikih, tega ne delajte.

6.12 EVTANAZIJA
Najbolj ¢ustvene izraze moramo uporabiti v primeru evtanazije zivali.

Prva stvar, ki se je moramo zavedati je, kaj lastnik dozivlja ob smrti zivali.

Ce lastnik ni sposoben plagati dragega zdravljenja, ga lahko tare obéutek krivde ali jeze, da je
prisiljen v to dejanje.

V vecini primerov pa prevladujeta obcutka potrtosti in Zalosti.

e Lastniku zivali vedno damo ¢as, da razmisli, se pogovori in pokaze svoja Custva.
e Pokazemo socustvovanje.
e Prepri¢amo se, ali ves proces poteka mirno.

Za lastnika Zivali je lahko zelo stresno, ¢e vidi, da se njihov ljubljenec muci, cuti bolecine ali
e sam proces evtanazije poteka napacno. Zival moramo vedno najprej pomiriti. Veliko
veterinarjev nato zivali vstavi intravenski kater. Lastnik lahko drzi Zival, med tem ko ji
veterinar vbrizgava anestetik.

Pri evtanaziji predstavlja problem tudi pla¢ilo. Ce lastnik ne pozna klinike, je bolje, da placa
vnaprej. Nekateri placajo racun po evtanaziji, nekateri pa si Zelijo Se nekaj ¢asa ostati s svojo
zivaljo in bodo racun placali kasneje.

Ce naro¢amo pacienta na evtanazijo, moramo radunati na dvojni &as, ki bo potreben, da se bo
lahko lastnik mirno poslovil od svoje zivali. Dobro je tudi, da za evtanazijo predvidimo tudi
poseben prostor, ki ima lasten izhod, da se lastniku ne bo potrebno vracati skozi ¢akalnico.

6.13 DELO Z JEZNIMI STRANKAMI

Pomembno je, da poznamo vzrok strankine jeze. Pri jezni stranki moramo odreagirati tako,
da zmanjSamo njeno jezo:

Ostati moramo popolnoma hladni.

Nas glas naj bo nizek in miren.

Stoj na nizjem mestu kot stranka.

Socustvuj s stranko. (»Vidim, da ste zelo jezni in ste doZiveli resnicno mneprijeten
dogodek.«).

e Skusaj pogovor premakniti naprej. (»Obzalujem, da se je to zgodilo. Kako se vam
lahko oddolZimo za nastalo situacijo.«)

Ko imamo opravka z jeznimi strankami, moramo paziti tudi na osebno varnost. Vazno je, ali
imamo na Kliniki moznost sproziti alarm s posebnim gumbom. Ce pacienta poznamo in vemo,
da ne zna brzdati svoje jeze, nikoli ne pus¢amo ¢lana osebja samega z njim.

Ce smo imeli hujie tezave s katerikoli stranko, 0 tem obvestimo policijo.

———————————
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6.14 DELO Z ASERTORICNIMI STRANKAMI
To je tip strank, ki kazejo strah pred vsakim tretiranjem zivali.

Pri takih strankah se moramo drzati naslednjih pravil:

Priznati moramo njihovo znanje. Po navadi ima ta tip strank veliko znanja o zivalih
in njihovih boleznih. Velikokrat tudi prebirajo strokovne ¢lanke in jih celo prinesejo s
seboj na kliniko. Vedno se jim moramo zahvaliti, da so preucili dolocen problem, in
jim zagotoviti, da jih boste tudi vi in si s tem izpopolnili svoje znanje.

VKkljuéevati jih moramo v proces odlofanja. Vsi lastniki zivali si zelijo biti
vklju€eni v proces odlo¢anja, asertivne stranke pa Se posebe;j.

Ne smete prezreti njihove ideje o zdravljenju. Seveda se morate prepricati, ali je
njihovo znanje verodostojno. Njihov nacin zdravljenja lahko uporabimo tudi takrat,
ko na$ nacin ni uspesen. Takrat vam bodo rekli: »Saj smo vedeli, da z vaso metodo
zdravljenja ne boste uspeli.« Vi pa jim morate re¢i, da imajo prav.

Ne bojte se priznati, da necesa ne veste. Tezava je, Ce lastnik zivali zahteva metodo
nege, ki jo vi Se nikoli niste preizkusili. Takrat morate to stranki tudi povedati.

6.15 POGOSTE PRITOZBE STRANK

Popolnega zadovoljstva vseh strank nikoli ne moremo dose¢i. Ce se stranka pritoZi, ji
moramo posvetiti vso pozornost. Vsaka stranka ima svoje pravice in lahko pri¢akuje od
klinike najvi§jo moZzno obliko oskrbe.

Lista strankinih pravic:
»Vsaka stranka ima vedno prav.
»Vsak pacient si zasluzi 100% cisto bolnisnico.
»Vsaka stranka ima pravico do pritozbe.
»Vsaka stranka ima pravico, da vas pozdravi in se vam zahvali.
»Vsak pacient ima pravico do zdravljenja.

»Vsak pacient ima pravico do kvalitetnega servisa ali napotitve na specializirano kliniko, ée je
potrebno

Slika 23: Lista strankinih pravic.

Najpogostejse pritozbe strank so:

VVVYYY

o placilu,

0 vljudnosti in kvaliteti oskrbe,

o slabi komunikaciji,

0 neprimernem naroc¢anju,

o slabih zdravstvenih razmerah klinike,
0 kvaliteti pacientove oskrbe.

Vsaka stranka ima pravico, da se ji razlozijo stroSki veterinarskega posega. Najbolje je, da se
stranki napiSe racun, na katerem so navedeni vsi posegi in terapije, ki so bili opravljeni pri

o
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njegovi zivali. Tudi pogovor o nacrtu zdravljenja in stroskih vsakega posameznega posega,
bo zmanj$al moznost pritozbe.

Druga najpogostejSa pritozba se nanasSa na kvaliteto oskrbe. Velikokrat stranke ne sprejmejo
mnenje le enega veterinarja. Tako kot je v humani medicini, je tudi v veterini pridobivanje
ve¢ razli¢nih mnenj postalo ze nekaj povsem obiCajnega. Vec veterinarskih mnenj je dobro
tako za pacienta kot za lastnika, veterinarji specialisti pa morajo biti stalno na voljo, da povejo
svoja mnenja.

6.16 NEPRIJETNE STRANKE

Z nekaterimi strankami je zelo tezko sodelovati, pa ¢eprav se vsa ekipa trudi, da bi jim ¢im
bolj ustregla. Nekateri kar uzivajo, da povzrocajo drugim tezave. Ni nujno, da so neprijazni
do vseh zaposlenih enako. Navadno se umirijo Se le takrat, ko se srecajo z veterinarjem.
Veterinarski tehnik takrat ne sme pokazati, da je pogorel, ampak se mora Se bolj truditi, da si
pridobi zaupanje stranke.

Ko delamo s tovrstnimi ljudmi, moramo prisluhniti njihovim custvom, njihovemu
sprejemanju sveta in se vesti, kot da razumemao njihov problem.

Dober primer je pritozba zaradi visokega zneska na racunu.
»Ja, racun je visok. Danes se stvari iz dneva v dan draZijo.«

Takrat, ko je stranka, kljub vsem naSim naporom, $e naprej nerazumevajoca, ji povejmo, da je
najbolje, da se pogovori z veterinarjem, ki zdravi njihovo zival. Ko ugotovimo, da je lastnik
zivali postane Zaljiv, ga skuSamo ¢im prej odpraviti iz recepcije v ambulanto, to je pro¢ od
drugih strank. Nato naj veterinar poskusa ¢im hitreje resiti problem.

Najveckrat so problemati¢ne stranke, ki so alkoholizirane, ali pa tiste, ki uzivajo psihotropne
substance. Takim strankam ne oporekaj ali se jim zoperstavljaj, saj lahko postanejo nasilne in
jih ni mo¢€ ve¢ kontrolirati. V zelo hudih primerih moramo poklicati tudi policijo.

Nikoli se ne kregaj z nezadovoljno stranko. Stranka ima vedno prav, pa ¢etudi se moti.

Vedno jo moramo razumeti in nji verjeti, da govori resnico. En sam jezen lastnik Zivali lahko
pove Se desetim drugim, kako neprijetna je vasa klinika in osebje v nje;.

V<asih moramo vsi skupaj nekaj mirno sprejeti, samo da je stranka na koncu dobre volje.

6.17 SPREJEM PACIENTA NA KIRURSKI POSEG
Pri sprejemu pacienta je potrebno:

preveriti pacientovo in lastnikovo identiteto,
preveriti, kdaj je pacient nazadnje jedel in pil,
oznaciti pacienta,

izpolniti pacientovo kartoteko,

pregledati Zival (izmerimo trias),

opisati, kaj vse se bo dogajalo z zivaljo,
opisati mozne stranske ucinke,

opisati alternativne moznosti,
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e lastniku dati v podpis izjavo, da se strinja s posegom.

6.18 ODPUST PACIENTA
Pri odpustu pacienta:

preverimo identiteto lastnika in zivali,
pripravimo odpustnico,

pripravimo zdravila,

razlozimo poseg in pooperacijsko oskrbo,
namestimo pacientu ovratnik,

pacientu odstranimo kanilo,

pripeljemo pacienta lastniku.
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7. UREJANJE VETERINARSKIH KARTOTEK

7.1 PRIMARNI POMEN
Podpira prvovrstno veterinarsko oskrbo:

a) Pravilno identificira pacienta in njegovega lastnika.
b) Podpira razvoj diagnosti¢nih postopkov in planov zdravljenja.
c) Podpira nadaljevanje oskrbe in zdravljenja.

¢) Podpira komunikacijo med ¢lani osebja klinike, med lastnikom in osebjem, poosebi
odnos med veterinarjem in lastnikom zivali.

7.2 SEKUNDARNI POMEN

Podpira poslovne in zakonite aktivnosti:
a) potrditev racunov,
b) podpira statistiko,
- analiza prihodkov,
- proracun klinike,
- delez dela zaposlenih,
¢) podpira vzdrzevanje inventarja,
¢) podpira formulacijo marketinske strategije,
d) podpira hospitalno pooblasc¢enost,
e) deluje kot zakonski dokument.

Podpira raziskave:

f) Studijo in prikaz primerov,
g) izobrazevanje veterinarjev in veterinarskih tehnikov,
h) vpis v podatkovno bazo.

7.3 KAKSNA MORA BITI VETERINARSKA KARTOTEKA?
Potrebujemo mapo, v katero bomo shranjevali obrazce in laboratorijske izvide. Pri stranki z
ve¢ zivalmi ima vsaka od teh svojo kartoteko, dobro pa je, da jih spnemo skupaj.

Mape je bolje, da hranimo v regalih kot v predalih, saj jih tako laze najdemo. Najbolje je, da
S0 urejeni po abecedi.

Nove liste v kartoteko vlagamo v obratnem vrstnem redu. Datum vsakega obiska naj bo v
kartoteki posebej oznacen. Vsak list v kartoteki naj vsebuje pacientove in lastnikove podatke.

Pri obravnavi velikih zivalih ne moremo v avtomobilu voziti vseh kartotek. Tako ima
veterinar lahko s seboj le zvezek, kamor si zapisuje diagnoze, posege, ali pa so mu v pomo¢
racuni. En izvod ra¢una mora vedno dati lastniku, drugega pa obdrzi. V racunalni§ko bazo

o
44



Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

lahko vpiSe podatke po prihodu na kliniko. Nekateri veterinarji pa imajo s seboj Ze
racunalnike in podatke vnesejo takoj.

V veliki praksi nimamo kartotek za vsako Zival posebej, ampak za celo ¢éredo. Ce so te Zivali
zdravljene v Kliniki, dobijo vsaka svojo kartoteko.

7.4 KAJ VSE MORA VSEBOVATI VETERINARSKA KARTOTEKA
Veterinarska kartoteka mora vsebovati naslednje podatke, to so:

1. Podatki o lastniku:

e ime in priimek lastnika,

e naslov lastnika,

e domaca telefonska Stevilka,
Stevilka mobilnega telefona,
nadomestna oseba.
2. Podatki o zZivali:

e ime zivali,

e Vrsta,

e pasma
e starost,
e spol,

e Kastrat ali nekastrat,
e barvain oznaka,
e Stevilka Cipa.
3. Anamneza:
e trenutne tezave,
e frekvenca tezav,
e opaZzanja o pacientu,
e alije zival zdravljena in s katerimi zdravili,
o alergije,
e prehrana.
4. Predhodna zgodovina:
e predhodni problemi,
e predhodna zdravljenja in odgovori na zdravljenje (vkljucno s transfuzijo),
e predhodne operacije,
e predhodna zdravljenja,
e predhodni diagnosticni testi,
e cepljenja,
e zgodovina bivanja,
e spremembe teze pacienta,
e predhodni nacin prehranjevanja.
5. Klini¢ni pregled:
e datum,

45



Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

e rezultati klini¢nega pregleda,
e problemi,

e diferencialne diagnoze

e kon¢na diagnoza,

e prognoza,

e terapevtski plan,

e spremembe v terapiji,

e aplicirana zdravila (doza, ime, mesto aplikacije),
e koli¢ina infuzijskih tekocin,
o frekvenca aplikacij,

e trajanje zdravljenja.

6. Primerna oblika:
e laboratorijska porocila,
e porocila diagnosti¢nih posegov (endoskopija, radiografija, ultrazvok in
drugo),
e porocila kirurskih in zobozdravstvenih posegov.
7. Financ¢no porocilo

PODATKI O LASNIKU IN ZIVALI

Receptor najprej vprasa lastnika po osnovnih podatkih: imenu in priimku, naslovu, telefonski
Stevilki. Zelo pomembno je, da pravilno ¢rkujemo ime.

Receptor si pridobi tudi podatke o starosti, pasmi, spolu in vrsti pacienta. V nekaterih klinikah
se ti podatki stiskajo na nalepke in nato nalepijo na rob vsakega lista pacientove kartoteke.

ANAMNEZA IN KRATKA ZGODOVINA PACIENTA

Odvzamemo jo vsakemu novemu pacientu, pa tudi tistemu pacientu, ki nas ni obiskal kar
nekaj let. Nekatere klinike imajo dva razlicna obrazca za anamnezo in prejSnjo zgodovino
pacienta.

Kratka zgodovina pacienta vsebuje :

- kraj in datum rojstva Zzivali,

- preventivni program (vakcinacija, kontrola parazitov, zobna higiena, usSesna
higiena),

- obnasanje (obi¢ajno in odstopanja),

- okolje (ali Zivi v hi$i ali zunaj nje, ali Zivi skupaj z drugimi zivalmi, kako
pogosto se sreCuje z zivalmi drugih lastnikov, ali pacient potuje z avtomobilom
ali kakim drugim prevoznim sredstvom),
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- znane alergije in reakcije (atopija, hrana, zdravila, transfuzija),

- reprodukcija (sterilizacija, spolni ciklus, morebitna parjenja, legla, Stevilo
mladicev),

- prejSnja obolenja, travme, operacije.

Sedanja zgodovina pacientove anamneze vkljucuje:

- trenutne probleme in stanje,

- informacijo o trajanju tega stanja,

- frekvenco bolezenskih stanj,

- morebitna trenutna zdravljenja,

- ali zival prejema kakrs$nakoli zdravila,
- komentarje in mnenja lastnika,

- trenutno dieto,

- informacijo prej$njega veterinarja.

KLINICNI PREGLED ZIVALI

Klini¢ni pregled zivali je zelo pomemben, saj omogoca veterinarju postaviti pravilno
diagnozo. Oblika obrazca mora biti sestavljena tako, da veterinarja in veterinarskega tehnika
sistemati¢no vodi k pregledu vseh organskih sistemov, ne da bi kaj spregledal. Vsa opazanja
je potrebno takoj vpisati v pripravljeni obrazec.

HOSPITALNO ZDRAVLJENJE

Pacienti, zdravljeni v hospitalu, potrebujejo poseben obrazec, v katerem se evidentira vsako
zdravljenje, trias pacienta, podatki o uriniranju, blatenju in o drugih opazanjih.

Pri opisu zdravljenja je potrebno navesti natanéne doze zdravil, uro in mesto njihovih
aplikacij. Navodila o zdravljenju da veterinar, izpolni pa jih veterinarski tehnik. Obrazec
mora biti vedno opremljen s pacientovim imenom in imenom in priimkom lastnika pacienta.

Ce je zival hospitalizirana, moramo oznaditi tudi kletko oz. stojis¢e v hlevu. Ozna¢imo jo z
imenom lastnika in podatkih o pacientu. Dobro je da zraven napiSemo tudi razlog
hospitalizacije.

V nekaterih primerih oba obrazca zdruZijo v enega. Ta skupni obrazec je names¢en na kletko
o0z. boks zivali.

1ZVIDI LABORATORIJSKIH TESTOV

Navadno ima vsak laboratorij svoj obrazec, kamor so vpisani izvidi laboratorijskih testov.
Poleg vrednosti posameznih parametrov laboratorijskih preiskav mora biti zapisana tudi
referencna vrednost teh parametrov. lIzvid mora biti opremljen tudi z datumom in uro
opravljene preiskave.

ODPUSTNICA
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Vsebuje kratek opis primera, diagnozo in kratka navodila za oskrbo zivali na domu. Dobro je,
da na odpustnico napiSemo tudi ime veterinarja, ki je zival zdravil. Kopijo odpustnice
veterinarski tehnik da v roke lastniku zivali. Odpustnica naj bo vedno opremljena tudi s
primerno razlago.

Zelo priporocljivo je, da veterinar po nekaj dneh pokli¢e lastnika zivali in ga povpraSa o
zdravstvenem stanju njegove zivali. Tako si bo pridobil zaupanje in naklonjenost svojih
strank.

OBRAZEC PRIVOLITVE ALI SOGLASJA

Pred vsakim vec¢jim posegom je dobro pridobiti od lastnika Zivali privolitev za zdravstveni
poseg. V obrazcu moramo navesti kratek opis posega in mozZne zaplete ali smrt zivali.
Lastnik mora ta obrazec podpisati, klinika pa ga hrani v pacientovi kartoteki.

Obrazcu lahko dodamo tudi informacijo o stroSkih posega in o moznostih povecanja, ¢e se
bodo pojavili zapleti.

OBRAZEC ZA RTG-SLIKANJE

Ta obrazec veterinarski tehnik izpolni po vsakem rentgenskem slikanju zivali. Obrazec mora
vsebovati:

e ime in identifikacijsko Stevilko pacienta,

e ime lastnika zivali,

e datum,

e debelino tkiva,

e uporabljeno tehniko slikanja (miliamperi, kilovolti in drugo),
e uporabljeno projekcijo,

¢ rentgenska odkritja in morebitno diagnozo.

Obrazec je v pomo¢ veterinarskemu tehniku tudi pri nadaljnjih slikanjih, saj lahko na ta nacin
pravilno nastavi parametre rentgenskega aparata.

OBRAZEC ZA KIRURSKI POSEG

Vsaka veterinarska klinika ima navadno svoj obrazec za kirurske posege. Ta obrazec mora
vsebovati:

e datum,

e 1ime lastnika in njegove Zivali,
e Stevilko primera,

e pacientovo tezo,

e imeKirurga,

e ime kirurSkega posega,

e trajanje operacije,

e komplikacije.
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Ta obrazec je lahko zdruzen z anestezijskim obrazcem ali pa sta obrazca locena. Obrazce
kirurskih posegov hranimo tudi za predstavitev primerov na seminarjih ali za statisticne
analize, raziskave itd.

ANESTEZIJSKI OBRAZEC

Anestezijski protokol uporabljamo za kirurske in nekirurSke posege. Tudi pri stomatoloskih
posegih in pregledih uses je v¢asih nujno potrebna anestezija.

Anestezijski obrazec mora vsebovati:

e pacientovo in lastnikovo ime,

e pacientovo tezo,

e rizi¢no skupino — ASA Kklasifikacijo (dolo¢imo jo pri kliniénem pregledu),
e vrsta in odmerek vsakega anestetika,

e (as aplikacije vsakega anestetika,

e ura zacetka in konca anestezije,

e Stevilo poskusov intubacije,

e kirurski poseg in ime kirurga,

e ime anestezista,

e komplikacije.

PSIHOTROPNE SUBSTANCE

Pri dolocenih psihotropnih substancah, ki jih hranimo v zaklenjenem prostoru, je potrebno
voditi natan¢no evidenco.

Obrazec mora vsebovati:

e datum,

e lastnikovo in pacientovo ime,

e zacetek in konec zdravljenja,

e koli¢ino zdravila, ki jo je dobil ta pacient,
e ime veterinarja, ki je izdal zdravilo.

7.5 ORGANIZACIJA KARTOTEK
Kartoteke lahko organiziramo na vec na¢inov. Lahko so razli¢nih barv, lahko so opremljene z
nalepkami, markirnimi listki in drugim.

1. ABECEDNO RAZVRSCANJE
2. NUMERICNO RAZVRSCANJE

Obe vrsti razvrScanja lahko kombiniramo, kartoteke pa lahko lo¢imo tudi po barvah.

K pomembnim kartotekam lahko dodamo dodatne oznake. Lahko si posebej sortiramo tudi
kartoteke, ki jih bomo uporabili v naslednjem tednu.

49



Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

Vsako leto moramo izlociti kartoteke poginulih pacientov.

Ce se kartoteka izgubi, to skrbno razlozimo lastniku, mu povemo, da bo njegov ljubljendek

dobil novo kartoteko. SkusSajte pridobiti tudi vse potrebne informacije o pacientu, kopije
laboratorijskih izvidov, patoloske izvide in rentgenske izvide.

Slika 24: Organizacija kartotek.
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7.6 PRIMERI KARTOTEK

BOLNISKI LIST

IME ZIVALI IME LASTNIKA
PASMA NASLOV
STAROST TELEFON

DATUM PREGLEDA:

KRATKA ZGODOVINA PACIENTA:

Cepljen proti:

Zadnje odpravljanje crevesnih zajedavcev:

Predhodna obolenja:

ANAMNEZA:

KLINICNI PREGLED:

PREISKAVE:

DIAGNOZA:

ZDRAVLENJE IN PRIPOROCILA:

51



Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

PREGLED KONJA NA KOLIKO

Datum in ura pregleda:

ANAMNEZA

1. TRAJANJE SIMPTOMOV: ur dni
2. OBLIKA

[1 blaga [Isrednja [1huda [1konéni stadij

3. NAPADI BOLECIN

[Istalni  [Ipogosti [1redki [1 prekinjajoci

4. POTEK

[l progresivno napreduje [ konstanten [] progresivno pojema

5. BLATENJE

Tna transportu [Jobcasno manjse koli¢ine [Jbrez —st.ur: [ brez vec kot
12 ur

OPIS BLATA

I formiran [ neformiran [1 prisotnost sluzi [1 prisotnost krvi

KONZISTENCA BLATA

[1 obic¢ajna []trdo [Imehko []tekoce
BARVA

[1brez sprememb  [] drugo

6. KRMA

=> vrsta krme:

=  menjava krme (kdaj?):
7. DEHELMINTIZACUE

= datum:

—> uporabljen preparat
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KLINIENI PREGLED
Satus praesens
1. SPLOSNO STANJE

[ miren, sodeluje [Imiren, ne sodeluje []razburjen [1zelo razburjen

2. POVRSINA TELESA
[1suha [Isesusi [Imestomavlazna [Imokra

3. TEMPERATURA NA POVRSINI TELESA

[Inormalna [] povisana [Thladna [J]podhljena

4. SLUZNICE

[Inormalne [Iblede [Irdece []temno rdece [linjicirane
[Jumazene [Jiktericne

5. CAS POLNJENJA KAPILAR
[Jnormalen (2s) [ podaljsan []skrajsan
st. sekund: st. sekund
5. TELESNA TEMPERATURA:
6. FREKVENCA PULZA:
7. KVALITETA PULZA
[Imocan []srednje mocan [Islab [ netipljiv [] deficitaren
8. FREKVENCA DIHANJA
9. CREVESNA PERISTALTIKA
[Tnormalna [ pojacana [1zmanjsana
10. OBSEG TREBUHA
[Tnormalen [ povecan levo [ povecan desno
[1blago povecan 1 moc¢no povecan
11. NAPETOST TREBUSNE STENE

[Imehka [Iblago napeta [Inapeta []bolecCe napeta [1napihnjena

[ cianoti¢ne

[1ritmicen

[jih ni

[]aritmicen
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OPERACISKI LIST

VRSTA ZIVALI IME LASTNIKA
PASMA ZIVALI NASLOV

IME ZIVALI TELEFON
STAROST ZIVALI TEZA ZIVALI:

OPERACIJSKI LIST IN POOPERATIVNA NEGA

DATUM:

KIRURG: ASISTENT: ANESTEZIST:

PREDOPERATIVNA DIAGNOZA:

POOPERATIVNA DIAGNOZA:

KIRURSKI POSTOPEK:

DODATNE PREISKAVE:

PACIENTOVO STANJE PO OPERACUI: T: P: D:

SKUPAJ TEKOCINE:

ANALGEZIJA:

OSTALE MEDIKACUE:

PODRPIS:
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ANAMNEZA IN FIZIKALNA PREISKAVA

ANAMNEZA IN FIZIKALNA PREISKAVA

Kratka zgodovina pacienta:
Predhodna obolenja:

Redna letna cepljenja: oda o ne
Zadnja odpravljanja Crevesnih zajedavcev: datum: sredstvo:
ANAMNEZA:

FIZIKALNI PREGLED:

Starost: Telesna teza: Telesna temperatura:

1. Splosni izgled

Oci

Vidne sluznice

Ustna votlina

2
3
4,
5. Grlo, nos, usesa
6
7
8

Koza, dlaka
Bezgavka
Dihala
9. Srce, ozilje
10. Prebavila

11. Urinarni trakt

12. Spolni organ

13. Mlecna Zleza

14. Zivéni sistem

15. Misigje, skelet

NAPOTEN: ZOBNA KOZNA ONKO INFEK KARDIO GASTRO KIRUR NEVRO ORTOP
PREISKAVE:
0 hemogram 0O biokemija ourinogram 0O hemostaza o mikrobiologija o tel. tekocine

ohistologija/citologija Drentgen oOultrazvok 0 EKG 0 endoskopija 0O ostalo

55




Kristina Dolinar Pauli¢: RECEPCIJSKO DELO

8. UREJANJE VETERINARSKE LEKARNE

Vecina veterinarskih ambulant uporablja za vodenje evidenc naroCanja in izdaje zdravil
razli¢ne racunalniske programe.

Pri narocanju, izdajanju in hranjenju zdravil pa moramo upostevati dva pravilnika, in sicer
Pravilnik 0 razvr§¢anju, predpisovanju in izdajanju zdravil za uporabo v veterinarski
medicini in Pravilnik o oznacevanju in navodilu za uporabo zdravilka v veterinarski
medicini.

8.1 OPREDELITEV IN NACIN RAZVRSCANJA ZDRAVIL
Zdravila se opredeljujejo in razvr§¢ajo glede na nacin predpisovanja in mesto izdajanja.

Glede na nacin predpisovanje se zdravila razvr$¢ajo v naslednji kategoriji:
— Zdravila, za katera je potreben veterinarski recept in

— zdravila, za katera veterinarski recept ni potreben.

Veterinarski recept je obvezen za naslednje skupine zdravil:
1. Za zdravila, za katera veljajo naslednje omejitve prometa ali uporabe:

— omejitve, ki so posledica izvajanja konvencij Organizacije ZdruZenih narodov v zvezi s
prometom ali uporabo narkoti¢nih in psihotropnih snovi,

— omejitve uporabe zdravil v skladu s predpisi Evropske unije.

2. Za zdravila, ki so namenjena zivalim za proizvodnjo zivil in za zdravila, pri katerih mora
veterinar upostevati previdnostne ukrepe, da se izogne nepotrebnim tveganjem za:

— ciljne Zivalske vrste,
— osebo, ki daje zdravilo zivali,
— okolje;

3. Za zdravila, ki so namenjena zdravljenju patoloskih procesov in zahtevajo podrobno
predhodno diagnozo ali katerih uporaba bi lahko ovirala ali vplivala na poznejSe diagnosti¢ne
ali terapevtske ukrepe.

4. Za galenske izdelke, ki se uporabljajo v veterinarski medicini, namenjeni pa so zivalim
za proizvodnjo Zivil.

5. Za nova zdravila, ki vsebujejo zdravilno ucinkovino, za katero je izdano dovoljenje za
promet, veljavno manj kot pet let.

6. Za magistralne pripravke za uporabo v veterinarski medicini.

o ————————————
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8.2 PREDPISOVANJE ZDRAVIL

Zdravila, za katera je potreben veterinarski recept, lahko predpise samo veterinar, ki v skladu
z veljavnimi predpisi opravlja veterinarsko dejavnost v Republiki Sloveniji.

(Zdravila, za katera je potreben veterinarski recept, lahko predpiSe tudi doktor veterinarske
medicine, na lastno odgovornost za lastne zivali oziroma zivali svojih druzinskih Clanov, ¢e
niso namenjene za proizvodnjo zivil. Doktor oziroma doktorica veterinarske medicine ne
more predpisovati na veterinarski recept zdravil za zdravljenje in preventivne namene, Ki jih
kot obvezne ukrepe predpise Republika Slovenija.)

Zdravila, ki vsebujejo narkoti¢ne ali psihotropne snovi, se sSmejo predpisovati na veterinarski
recept samo, ¢e je njihova uporaba nujna za zdravje in dobrobit zivali in ¢e je v skladu s
predpisi o proizvodnji in prometu s prepovedanimi drogami dolo¢eno, da se lahko uporabljajo
za namene veterinarske medicine.

8.3 VETERINARSKI RECEPT

Veterinarski recept je javna listina, s katero veterinar, ki v skladu z veljavnimi predpisi
opravlja veterinarsko dejavnost, oziroma doktor veterinarske medicine skladno z dolo¢bami
tega pravilnika, predpise zdravilo.

Besedilo veterinarskega recepta na uradno veljavnem receptnem obrazcu, ki je priloga tega
pravilnika, mora biti napisano €itljivo in neizbrisljivo.

Z enim veterinarskim receptom se lahko predpiSe samo eno zdravilo za eno zival ali za ve¢
zivali iste vrste, Ce te sodijo v eno skupino, ki pripada istemu imetniku zivali, pri ¢emer se za
skupino zivali Stejejo tiste zivali, ki so lo¢ene od ostalih in se z ostalimi ne morejo zamenjati
oziroma pomesati med seboj.

Vsako popravo veterinarskega recepta oziroma preklic recepta mora veterinar, ki je recept
predpisal, potrditi z lastnoro¢nim podpisom, osebnim zigom in datumom popravka. Popravki
morajo biti izvedeni tako, da ostane popravljeni del recepta Se viden in berljiv.

Uradno veljavne obrazce veterinarskih receptov izdaja Veterinarska zbornica, ki o izdanih
obrazcih tudi vodi evidenco in jo mora dati na vpogled na zahtevo uradnega veterinarja.

Veterinarski recept je sestavljen iz administrativnega in strokovnega dela.
Administrativni del veterinarskega recepta vsebuje:
— zaporedno Stevilko receptnega obrazca in Stevilko izdanega recepta;

— datum izdaje recepta;
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— ime, priimek in naslov imetnika zivali;
— identifikacijo zivali;

— osebni zig doktorja veterinarske medicine oziroma veterinarja, Stevilko licence veterinarja
in lastnoro¢ni podpis.

Strokovni del veterinarskega recepta vsebuje:
— oznako Rp;
— ime zdravila;

— farmacevtsko obliko in jakost zdravila, v skladu s prvim odstavkom 11. ¢lena tega
pravilnika;

— koli¢ino zdravila, ki je v skladu z drugim odstavkom 11. ¢lena tega pravilnika;
—navodilo o odmerjanju in nacin uporabe zdravila;

— karenco pri predpisovanju magistralnih pripravkov za uporabo v veterinarski medicini in
v primerih izjemne uporabe zdravila, ¢e je zdravilo namenjeno zdravljenju zivali za
proizvodnjo zivil v skladu z dolo¢bami predpisa o izjemni uporabi zdravil za zdravljenje
zivali in evidencah o zdravljenju Zivali.

Na veterinarskem receptu, izdanem v veterinarski organizaciji, morata biti ime in naslov
veterinarske organizacije odtisnjena z zigom.

Ce veterinarski recept izda doktor veterinarske medicine, mora biti poleg podatkov iz drugega
odstavka tega Clena naveden tudi kontaktni podatek (npr. telefonska Stevilka).

Na veterinarski recept se predpiSe le najmanj$a mozna koli¢ina zdravila, ki je potrebna za
posamezen poseg ali posamezno zdravljenje zivali.

Imena zdravil se ne smejo krajSati. Imena sestavin zdravil se ne smejo krajSati, razen v
primerih uveljavljenih okrajSav, ki jih dovoljujejo veljavne farmakopeje ali drugi predpisi.

Navodilo o odmerjanju in nainu uporabe zdravila mora biti na veterinarskem receptu
navedeno jasno in popolno. Navedba odredbe »po potrebi« na veterinarskem receptu ni
dovoljena, odredba »po navodilu veterinarja« pa je dovoljena, ko je veterinarskemu receptu
priloZzeno pisno navodilo veterinarja, ki je izdal recept. V tem primeru je na receptu lahko
napisano skrajSano navodilo, navedena pa mora biti karenca, ¢e je predpisano zdravilo
namenjeno Zivali za proizvodnjo Zivil.

Ce se mora pri pripravi zdravila meriti njegova masa, mora veterinar na receptu maso oznaciti
z arabskimi Stevilkami na vsaj eno decimalko natan¢no in z ustrezno mersko enoto po
mednarodnem sistemu enot (SI), merske enote pa ni potrebno zapisati, ¢e se masa zdravila
meri v gramih.

Ce se morajo pri pripravi zdravila meriti kapljice, mora veterinar Stevilo teh oznaciti z
rimskimi Stevilkami, in njihovo Stevilo v oklepaju napisati z besedo v latinskem jeziku.

Ce veterinar, ki predpisuje zdravilo, odlodi, da se zdravilo lahko izda ponovno, napie na
recept besedo REPETATUR« ali besedo »PONOVI« ter s Stevilko in besedo oznaci Stevilo

o ————————————
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potrebnih ponovitev in se ob oznaki podpise. Za zivali, ki S0 namenjene za proizvodnjo Zivil
in za zdravila, ki vsebujejo narkoti¢ne ali psihotropne snovi, dolocene v predpisih, ki urejajo
razvrstitev prepovedanih drog ter proizvodnjo in promet s prepovedanimi drogami, izdaja
veterinarskega recepta z navedbo "REPETATUR" ali »PONOVI« ni dovoljena. Ce $tevilo
ponovitev ni navedeno, se zdravilo ponovno izda samo enkrat.

Ce veterinar predpide zdravilo v skladu s predpisom, ki dolo¢a primere izjemne uporabe
zdravil za zdravljenje zivali in evidence o zdravljenju zivali, na spodnji rob napiSe oznako
»KASK«.

Ce je zdravilo v prometu v raznih farmacevtskih oblikah, jakostih in pakiranjih, mora
veterinar na receptu oznaciti farmacevtsko obliko, jakost in pakiranje zdravila.

Koli¢ina zdravila se oznadi s $tevilom originalnih pakiranj z rimskimi §tevilkami. Ce je
pakiranj ve¢ kot eno, mora biti njihovo Stevilo napisano tudi z besedo v latinskem jeziku v
oklepaju. Izjemoma je koli¢ina zdravila lahko izraZena tudi s Stevilom odmernih enot.

Ce je treba zdravilo izdati takoj, mora veterinar na recept nad oznako »Rp« napisati eno od
naslednjih oznak: »nujno«, »cito«, »statim« ali »periculum in mora«.

Veterinarski recept, s katerim se predpisuje zdravila, ki vsebujejo narkoti¢ne ali psihotropne
snovi, mora biti napisan v treh istovetnih izvodih, pri ¢emer mora biti na drugem izvodu
oznaka »prva kopija« in na tretjem izvodu oznaka »druga kopija«. Original in prvo kopijo
veterinar izro¢i imetniku Zivali, drugo kopijo pa obdrzi in jo hrani najman;j pet let od dneva
izdaje.

8.3.1 Veljavnost veterinarskega recepta
Veljavnost veterinarskega recepta je 30 dni od dneva njegove izdaje. Rok za¢ne te¢i dan po
izdaji recepta.

Veljavnost veterinarskega recepta oznaCenega z besedo »REPETATUR« oziroma z besedo
»PONOVI« je najvec eno leto od njegove izdaje.

Veljavnost veterinarskega recepta za protimikrobna zdravila, ki so bila predpisana za
zdravljenje akutnih obolenj, je 3 dni od njegove izdaje, kar mora veterinar oznaciti na
izdanem receptu. Rok zac¢ne te¢i naslednji dan po izdaji recepta.

Veljavnost veterinarskega recepta za zdravila, ki vsebujejo narkoti¢ne ali psihotropne snovi,
je 5 dni od njegove izdaje, kar mora veterinar oznaciti na izdanem receptu. Rok zacne teci
naslednji dan po izdaji recepta.
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N° >>PREDNATISNJENA STEVILKA>>
SteVIlKa TECEPLAL . ....ve e et e

Zig veterinarske organizacije oziroma kontaktni podatki dr.vet.med.

Ime in priimek imetnika Zivali...............ooiii
Naslov imetnika Zivali

Identifikacija Zivali...........cooiiiii i e

parafa pooblascene osebe, ki je zdravilo izdala

Rp./

(Veterinar oziroma dr.vet.med.) Osebni zig Datum

Stevilka licence veterinarja

Slika 25: Obrazec veterinarskega recepta.
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8.3.2 Evidenca, Ki jo vodijo lekarne o izdaji zdravil na podlagi veterinarskega recepta

Lekarne morajo poleg evidenc, predpisanih z drugimi predpisi, voditi $e posebno evidenco o
zdravilih, izdanih na podlagi veterinarskega recepta, ki mora biti na razpolago uradnemu
veterinarju oziroma drugi uradni osebi, pristojni za nadzor, in mora vsebovati vsaj naslednje
podatke:

— zaporedna Stevilka vpisa v evidenco;

— datum izdaje zdravila;

— toCen opis zdravila (ime, farmacevtska oblika in jakost zdravila);

—izdeloval€eva serijska Stevilka zdravila;

— koli¢ina izdanega zdravila na recept;

— identifikacija zivali;

— ime, priimek in naslov imetnika zivali;

— ime, priimek in S$tevilka (licence) veterinarja, ki je predpisal zdravilo in podpis
pooblascene osebe, Ki je izdala zdravilo oziroma ime priimek in naslov doktorja veterinarske

medicine, ki je zdravilo predpisal in podpis pooblas¢ene osebe, ki je izdala zdravilo;

— oznako "REPETATUR" ali »PONOVI«, ¢e je z veterinarskim receptom predpisana
veckratna izdaja zdravila.
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Slika 26: Veterinarska lekarna.
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Slika 27: Regal z zdravili v ambulanti.

8.4 OZNACEVANJE ZDRAVIL

8.4.1 Zunanja ovojnina

Na zunanji in sti¢ni ovojnini morajo biti v slovenskem jeziku navedeni podatki:
- ime zdravila;

- kakovostna in koli¢inska navedba zdravilnih u¢inkovin, izrazenih na enoto odmerka ali
glede na nacin uporabe zdravila na dano prostornino ali maso, z uporabo sploSnih imen;

- izdelovalCeva Stevilka serije, ki je lahko oznacena s kratico (Lot);
- Stevilka dovoljenja za promet;
- ime in naslov imetnika dovoljenja za promet;

- ciljne zivalske vrste, nacin in pot uporabe zdravila — pusti se prostor za navedbo
predpisanega odmerka;
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- karenca, e je zdravilo namenjeno zivalim za proizvodnjo zivil za vse ciljne zivalske
vrste in zivila (meso, notranji organi, jajca, mleko, med in podobno) — karenco je treba
navesti, tudi ¢e je enaka nic;

- rok uporabnosti, ki je lahko oznacen s kratico (Exp);
- posebna navodila za shranjevanje, Ce je to potrebno;

- posebni varnostni ukrepi za odstranjevanje neporabljenih zdravil ali iz njih nastalih
odpadnih snovi, ¢e je to potrebno in sklic na sistem zbiranja odpadnih snovi;

- besede »Samo za zivali«. Zdravilo, ki se izdaja na veterinarski recept, mora biti
oznaceno s kratico »Rp-Vet«. Zdravilo, ki se izdaja brez recepta, pa mora biti oznaceno s
kratico »Brez Rp-Vet«.

8.4.2 Navodilo za uporabo

V navodilu za uporabo morajo biti v slovenskem jeziku navedeni najmanj naslednji podatki:
- ime zdravila;

- kakovostna in koli¢inska navedba zdravilnih ucinkovin, izraZzenih na enoto odmerka ali
glede na nacin uporabe zdravila na dano prostornino ali maso, z uporabo splo$nih imen;

- ime in naslov imetnika dovoljenja za promet;

- karenca, Ce je zdravilo namenjeno zivalim za proizvodnjo zivil za vse ciljne zivalske vrste
in zivila (meso, notranji organi, jajca, mleko, med in podobno). Karenco je treba navesti, tudi
¢e je enaka nic;

- posebna navodila za shranjevanje, ¢e je to potrebno;

- posebni varnostni ukrepi za odstranjevanje neporabljenih zdravil ali iz njih nastalih
odpadnih snovi, Ce je to potrebno in sklic na sistem zbiranja odpadnih snovi;

— terapevtske indikacije;

— kontraindikacije in neZeleni ucinki, ¢e so ti podatki potrebni za uporabo zdravila za
uporabo v veterinarski medicini;

— ciljne Zivalske vrste, odmerki za vsako vrsto, na¢in uporabe zdravila in poti uporabe ter
nasvet za pravilno uporabo, ¢e je to potrebno.
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