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Wprowadzenie

Obecnie uzyskanie dyplomu nie stanowi gwa-
rancji zatrudnienia, co sprawia, ze coraz cz¢sciej
pojawiaja si¢ pytania o sposéb, w jaki uczelnie
przygotowuja studentéw do przyszlego zycia za-
wodowego. Dotyczy to wiclu zawoddéw — i lekarze
weterynarii nie s3 tu, niestety, zadnym wyjatkiem.

Obecnie praca lekarza weterynarii jest duzo
trudniejsza niz 20 czy 30 lat temu. Wymaga bo-
wiem nie tylko wiedzy stricte naukowej i umiejet-
nosci praktycznych, ale réwniez dobrych umiejet-
nosci komunikacyjnych, ktére pozwola nawiazy-
wa¢ kontakt zaréwno z wlascicielami pacjentéw,
jak i z kolegami czy wspStpracownikami.

Opieka weterynaryjna stala si¢ bardziej rozbu-
dowana, chociazby z powodu pojawienia si¢ no-
wych funkji takich jak recepcjonistka czy menedzer kliniki, a takze wraz z rozwojem
specjalistycznych klinik referencyjnych, w keérych klientem nie jest tylko sam whasci-
ciel, ale réwniez kierujacy do takiej prakeyki lekarz weterynarii. Wigkszos¢ klinik we-
terynaryjnych pozostaje w rekach prywatnych whascicieli, cho¢ w niekedrych krajach
powstaja réwniez tzw. ,weterynaryjne praktyki korporacyjne” o cechach typowych
dla duzych przedsiewzig¢ gospodarczych.

Dawniej mlody absolwent mogt postepowaé metoda prob i bledéw, ksztaltujac
swoj profil i wizerunek zawodowy. Dzi§ warto raczej zadaé¢ sobie pewne pytania,
zanim rozpocznie si¢ prace zawodowa.

Dlatego wtasnie firma Royal Canin poprosita czterech ekspertéw z zakresu za-
rzadzania w praktyce weterynaryjnej o przygotowanie tego specjalnego wydania
wVeterinary Focus’, aby zwickszy¢ Paristwa — mlodych absolwentéw — szanse na
osiagniecie zawodowego sukcesu. Niezaleznie od tego, czy rozwazacie Panistwo za-
tozenie wlasnego gabinetu czy rozpoczecie pracy w klinice prowadzonej przez inng
osobe, to wydanie naszego czasopisma pomoze Wam przyjrze¢ si¢ glebiej waznym
kwestiom.

Przyjemne;j lektury!

Philippe Marniquet,
DVM, Dipl. ESSEC Royal Canin

€zeS¢ niniejsze] publikacii nie moze by¢
powielana w czesciach ani w catosai.
Nie moze tez by¢ reprodukowana,
przechowywana i przetwarzana

2 zastosowaniem jakichkolwiek $rodkow
elektronicznych, mechanicznych,
fotokopiarskich, nagrywajacych i innych.

dokladne informacje | wskazowki
dotyczace stosowania | dawkowania
r6znych lekéw w zgodzie z aktualnym
stanem wiedzy, standardowymi
przepisami | wskazaniami producentow.
Mimo to ani Autorzy, ani Wydawca nie
moga gwarantowa¢ prawidiowosci
dawkowania. Lekarzom praktykujacym
zaleca sig, aby w kazdym przypadku
stosowania lekow uwzgledniali
informacje producenta dotyczace
zarowno dawkowania, jak

i przeciwwskazan. Podanie w niniejszym
magazynie nazw uzytkowych, nazw

handlowych, oznakowan towaréw
itp. nie uprawnia do przypuszczen,
e takie nazwy mozna uznac za
wolne w sensie ustawodawstwa

0 znakach fabrycznych i o ochronie
prawnej znakow fabrycznych, czyli
takie, ktorych kazdy moze dowolnie
uzywac. Tlumacze dotozyli wszelkich
staran, aby zagwarantowa¢ jako$¢
tumaczenia, jednak nie ponosza zadnej
odpowiedzialnosci za prawidiowosé
oryginalinych artykutow.

Medycyna jest gatezia nauki cechujacq
sig statym rozwojem wiedzy. Badania
naukowe i trwaly postep w Klinicznych
metodach dziatania wywierajg takze
wplyw na farmakoterapie. Autorzy

i Wydawcy starali sie przedstawic

ROYAL CANIN




Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

O autorach

Od lewej do prawej: Mark Moran, Philippe Baralon, Antje Blittner i Pere Mercader

Philippe Baralon

Philippe Baralon uzyskal tytut lekarza weterynarii w Szko-
le Weterynaryjnej w Tuluzie (Francja) w 1984 roku. Stu-
diowal réwniez ekonomi¢ (studia podyplomowe, Tuluza,
1985) oraz zarzadzanie w biznesie (MBA, HEC, 1990).
W 1990 roku zalozyl wlasna grupe konsultingowa Phylum,
w ktérej nadal jest jednym ze wspSlnikdw.

Baralon pracuje jako konsultant ds. zarzadzania w kli-
nikach weterynaryjnych, dzialajac w sektorze zdrowia
zwierzat towarzyszacych, koni i zwierzat gospodarskich
w 20 réznych krajach (Francja, Unia Europejska oraz poza
jej granicami). Specjalizuje si¢ przede wszystkim w strate-
giach, marketingu i finansach. Jest réwniez zaangazowany
w projekty analiz poréwnawczych w zakresic ckonomiki
w praktyce weterynaryjnej obejmujacych rézne regiony
$wiata. Jest autorem ponad pigédziesi¢ciu artykuléw doty-
czacych zarzadzania w klinikach weterynaryjnych.
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Antje Blattner

Antje Blattner dorastala w RPA i Niemczech, a w 1988
roku ukoriczyta medycyne weterynaryjna w Berlinie i Mo-
nachium, po czym rozpoczela prace we wiasnej klinice ma-
tych zwierzat.

W 2001 roku uczestniczyta w podyplomowym kursie
coachingu na Uniwersytecie w Linz (Austria) i zalozyta firme
Vetkom, kedrej zadaniem bylo prowadzenie szkolen dla leka-
rzy i personelu $redniego z takich zagadnien jak zarzadzanie
w praktyce weterynaryjnej poprzez organizowanie prelekeji,
seminariéw i szkoleri w klinikach. Od 2005 roku jest redak-
torem niemieckiego czasopisma braniowego yteam.konkret”
skierowanego do personelu pomocniczego.

Obecnie Antje Blittner wyktada i szkoli lekarzy wetery-
narii oraz personel $redni z zakresu komunikacji z klienta-
mi, marketingu oraz innych powigzanych z zarzagdzaniem
zagadnient w Niemczech i — we wspSipracy w Royal Canin
— w ponad 16 krajach na calym $wiecie.
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Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

Mark Moran

Mark Moran juz od 15 lat jest konsultantem w $rodowisku
zawodowym lekarzy weterynarii, a wezesniej przez ponad
15 lat zdobywal do$wiadczenie jako starszy specjalista ds.
zarzadzania w wielu wiodacych spotkach.

Obecnie zajmuje stanowisko dyrektora w firmie Vets in
Business Limited, gdzie do jego zadan nalezy mentoring
i wsparcie biznesowe dla wiascicieli klinik weterynaryjnych
oraz 0s6b nimi zarzadzajacych. Mark Moran jest zaangazo-
wany gléwnie w szkolenia z zakresu rozwoju zawodowego
pracownikéw, klinik i proceséw zarzadzania.

Jest takze coachem i trenerem. Organizuje i prowadzi
zardwno grupowe, jak i indywidualne szkolenia z zakresu
przywodzewa, zarzadzania zasobami ludzkimi oraz obstugi
klienta.

Petni réwniez funkcje dyrekrora projektu w firmie In
Practice Learning Limited, ktéra opracowata elastyczny
program ksztalcenia w ramach Veterinary Practice Client
Care, czyli systemu ksztalcenia na odlegtos¢ skierowanego
do personelu klinik weterynaryjnych.

Pere Mercader
W 2001 roku Pere Mercader rozpoczal pracg jako konsul-

tant ds. zarzadzania w praktyce weterynaryjnej, ktorg to
funkcje rozwijal wezesniej w Hiszpanii, Portugalii oraz nie-
kedrych krajach Ameryki Eacinskiej. Do jego najwazniej-
szych osiagnie¢ zawodowych nalezy zaliczy¢ opracowanie
badan nad zyskowno$cia i praktykami cenowymi, ktérymi
objeto kliniki weterynaryjne w Hiszpanii, prowadzenie
wykladéw z zakresu zarzadzania w praktyce weterynaryj-
nej w ponad 27 krajach w Europie, Azji, Afryce i Ameryce,
a takze autorstwo podrecznika Business Solutions for Veteri-
nary Practices wydanego w jezyku hiszpanskim, angielskim
i chiskim, sprzedawanego w ponad 10 krajach.

W 2008 roku Pere Mercader zostal wspétzalozycielem
VMS (Veterinary Management Studies), firmy specjalizuja-
cej si¢ w analityce biznesowej, $wiadczacej ustugi z zakresu
analizy poréwnawczej dla ponad 600 klinik weterynaryj-
nych w Hiszpanii i wyliczajacej szereg réznych wskaznikéw
biznesowych.

Pere Mercader jest réwniez wspolzatozycielem stowa-
rzyszenia Spanish Veterinary Practice Management Asso-

ciation (AGESVET) i cztonkiem jego zarzadu.

==
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Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

1. Jak zdoby¢ pierwsza prace?

W PIGULCE

Czy chcesz otworzy¢ wtasny gabinet? Jesli nie, czy chcesz pracowa¢ w matej praktyce czy moze w duzej
klinice? W tym rozdziale poruszono kwestie zwigzane z podstawowymi pytaniami — i przedstawiono kilka pod-
powiedzi, jak zrobi¢ wyjgtkowe wrazenie podczas rozmowy kwalifikacyjnej i otrzymac pierwszg prace.

Wprowadzenie

Poczatek kariery i pierwsze kroki w zawodzie to najcickaw-
szy moment w zyciu mlodego absolwenta — istnieje przeciez
tak wiele opcji i tak duzo mozliwosci wyboru. Jednak jest to
réwniez jeden z najbardziej stresujacych okreséw... poniewaz
istnieje tak wiele opgji i tak duzo mozliwosci wyboru!
Kariera zawodowa lekarza weterynarii moze rozwijaé sie
réznymi $ciezkami.
e Jednaz pierwszych decyzji, kedrg nalezy podjaé, dotyczy
okreslenia, czy mlody lekarz chee pracowaé wylgeznie ze
zwierzgtami towarzyszacymi czy tez w klinice zajmujacej
si¢ réwniez konmi badz duzymi zwierzgtami.
Kolejne zagadnienie wiaze si¢ z tym, czy lepiej zostaé pra-
cownikiem juz istniejacej kliniki, czy tez na samym poczat-
ku zdecydowa¢ si¢ na otwarcie whasnej prakeyki? Kwestia
tej decyzji zostanie oméwiona w dalszej czedci wraz z wy-
jasnieniem, dlaczego pierwsza opcje wybiera wigkszosé
miodych lekarzy weterynarii i w jakich uwarunkowaniach
mozna zastanawia¢ si¢ nad wyborem tej drugiej.
Swiezo upicczony lekarz weterynarii moze si¢ réwnicz
zastanawia¢ nad tym, czy praca bedzie generowad wick-
sze dochody w przypadku samodziclnego prowadzenia
gabinetu czy w duzej grupie wraz z innymi lekarzami?
W artykule poswigconym tej kwestii omdwiono wady
izalety obydwu rozwigzan.
Trzeba sie rowniez zastanowié, czy lepiej zaczaé prace
w klinice ogélnej czy tez dodatkowa korzy$¢ przyniesie
odbycie stazu lub szkolenia przed wybraniem okreslonej
specjalizacji? Odpowiedz, réwniez opisana w dalszej cz¢-
$ci, jest uwarunkowana osobistymi aspiracjami i obszara-
mi kompetengji. Nie warto natomiast kicrowad si¢ utarty-
mi osgdami popularnymi w srodowisku weterynaryjnym.
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1/ Pracownik czy przedsiebiorca?

Co do zasady, wszystko jest mozliwe, gdy wkracza si¢ na
weterynaryjng Sciezke zawodowa. Warto jednak pamietaé
o pewnych zlotych zasadach, kedre — o ile si¢ je uwzgledni
w swoich decyzjach — przyniosa wymierng korzys¢.

Twoim priorytetem jako $wiezo upieczonego lekarza
weterynarii jest doskonalenie umiejetnosei prakrycz-
nych i zdobywanie do§wiadczenia klinicznego.

Rzadko zdarza sig, ze mlody lekarz weterynarii posiada
juz wiedze z zakresu marketingu i doswiadczenie bizne-
sowe konieczne do reklamowania whasnych ustug oraz
lekéw i karm czy innych produktéw (keére to zagadnie-
nie oméwiono w innej czgéci niniejszego numeru).
Niezaleznie od talentu czy wrodzonych umiejetnosci,
konieczne bedzie zdobycie i doskonalenie umiejetnosci
dotyczacych zarzadzania — po pierwsze, aby wdrozy¢ je
do zespotu, nastepnie, by nadzorowa¢ prace kolegéw,
i wreszcie, by zatrudnia¢ pracownikéw, motywowac ich,
szkoli¢ i utrzymywaé w swoim zespole.

Tylko nieliczni absolwenci majg doswiadczenie w bu-
dowaniu wlasnego biznesu. Samodzielne wykonywanie
pracy na bardzo dobrym poziomie to zdecydowanie nie
to samo, co umicjetnos$¢ budowania jakosci i generowa-
nia iloéci pracy wykonywanej przez caly zespét - i dodat-
kowo rézne od utrzymywania ustug $wiadczonych w kli-
nice na poziomie dostosowanym do aktualnych potrzeb.
Swiezo upieczony lekarz weterynarii praktycznie nie
potrafi zidentyfikowa¢ mozliwosci rozwoju ani wybraé
tych, z keérych mozna w najwickszym stopniu skorzy-
sta¢, bazujac na wlasnych mocnych stronach. Réwnie
trudno jest pokonaé rozmaite przeszkody, ktore nie sg
weale oczywiste.
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Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

Trzy pytania, ktore nalezy sobie zada¢, zanim
wybierze sie rodzaj pierwszego miejsca pracy

1. lle bede mie¢ swobody w zalecaniu okreslonego
sposobu leczenia?

. lle czasu i wsparcia otrzymam na ksztatcenie
ustawiczne?

. Jakie bedg mozliwosci rozwoju mojej kariery
w przysztosci?

e Nowemu lekarzowi czesto z trudnoscig przychodzi uzy-
skanie szybkiego dostepu do zrédel finansowania ko-
niecznych do uruchomienia dziatalnosci gospodarczej.

o Wreszcie za$, rozpoczynanie dziatalno$ci gospodarczej
na poczatku kariery zawodowej nickoniecznie musi
by¢... dobre dla dzialalnosci gospodarczej! Miodzi
przedsigbiorcy s3 bowiem obarczeni ryzykiem zwia-
zanym z brakiem generowania zyskéw w perspekty-
wie krétkoterminowej. Ta poczatkowa niedogodnosé
moze staé si¢ jednak zaleta po zdobyciu kilkuletniego
dos$wiadczenia.

Moze si¢ to wydawaé zaskakujace, ale naprawdg ist-
nieje bardzo wiele powoddéw uzasadniajgcych decyzje
o nicotwieraniu wlasnej dziatalnodci gospodarczej na
bardzo wczesnym etapie kariery zawodowej, zwlaszcza
ze taka Sciezke wybieralo dawniej bardzo wielu leka-
rzy weterynarii. W wiekszosci przypadkéw powielanie
czyjej$ $ciezki kariery jest po prostu niewskazane. Kli-
niki weterynaryjne bardzo si¢ zmienily w ciagu ostat-
nich 20 lat. Dzi$ majg bardziej zdefiniowang strukture
zbudowang wokét wickszych zespotéw oséb o réznych
specjalnosciach, przez co sa bardziej wyspecjalizowane,
a co za tym idzie, takze drozsze. Co wigcej, prakeyki we-
terynaryjne znajdujace si¢ w wigkszych niz kiedy$ obiek-
tach s3 na ogodt lepiej zlokalizowane i lepiej wyposazone.
Wszystkie te czynniki dodatkowo zwigkszaja przeszkody
— tzw. ,bariery wejscia” — ktére utrudniaja zaktadanie
indywidualnych prakeyk szczegélnie lekarzom rozpo-
czynajacym karier¢ zawodowa.

Omawiane ryzyko nie ma oczywiscie charakteru pewnej
porazki, a raczej braku gwarancji osiagniecia dostatecznie
szybkiego sukcesu, kedry moéglby zapobiec np. uwigzieniu
w zbyt malym gabinecie, uniemozliwiajacym wykorzysty-
wanie roznych, pojawiajacych si¢ wraz z czasem mozliwosci.

E
©

Istnieja jednak pewne wyjatki od powyzszej zasady:
sytuacje taczace wyjatkowa dojrzatos¢ mlodego lekarza
weterynarii z okreslong sposobnoscia w danym miejscu
lub ze szczegdlnym modelem biznesowym. Takie wyjatki
cze¢sciej pojawiaja si¢ na wschodzacych rynkach, takich
jak Azja Potudniowo-Wschodnia, Ameryka Eacinska
czy Europa Wschodnia, niz na rynkach dojrzatych, np.
w Europie Zachodniej, Ameryce Poludniowej czy w Ja-
ponii. Mamy jednak nadziejg, ze czytelnicy, ktérzy mimo
wszystko chca podjaé wyzwanie zalozenia wlasnej indy-
widualnej prakeyki juz na samym poczatku kariery, znaj-
da w naszym czasopi$mie cenne informacje, ktdre pomo-
ga im unikna¢ wielu pulapek.

e

Mtody lekarz weterynarii powinien by¢ nastawiony na zdobywa-
nie do$wiaczenia klinicznego

ROYAL CANIN
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Mtodzi lekarze decydujacy si¢ na otwarcie dziatalnosci gospo-
darczej ponosza ryzyko zwigzane z brakiem generowania zyskéw
w perspektywie krétkoterminowej

2/ Grupowa czy indywidualna
praktyka weterynaryjna?

Kiedy zaczyna si¢ szukaé pierwszej, prawdziwej pracy, nie-
bedacej jedynie stazem, jedna z najwazniejszych kwestii jest
bez watpienia zesp6t ludzi, z ktérym bedzie si¢ pracowad.
To zespol tworzy atmosferg w pracy, a takze zapewnia tech-
niczne i psychologiczne wsparcie. Ma ono kluczowe znacze-
nie dla odpowiedniego startu i zbudowania pewnoéci siebie
tak potrzebnej do rozwoju osobistego i zawodowego. Poza
t3 malg grupa, z kedrg bedzie si¢ codziennie pracowad, war-
to zwrdci¢ uwage na szersze otoczenie, w ktérym stawia si¢
pierwsze zawodowe kroki. Zastandw si¢, zanim wybierzesz
indywidualnie dziatajacg prakeyke z jednym lekarzem lub
kilkoma, czy raczej wigksza grupe, dziatajaca w kilku punk-
tach, z personelem od kilkunastu do nawet kilkuset osdb.
Przede wszystkim nalezy zauwazy¢, ze pierwszy scenariusz
ma miejsce znacznie cz¢dciej niz ten drugi, poniewaz wicksze
zespoly lekarzy nie funkcjonujg we wszystkich krajach. Tam,
gdzie s3, np. w USA, Wielkiej Brytanii, Francji, Holandii
czy w Niemczech, stanowig obecnie mniejszg czgé¢ prakeyk
w danym kraju — wyjatek stanowi Skandynawia, gdzie rynek
jest juz zdominowany przez bardzo duze zespoly lekarzy.
Pojawia si¢ zatem pytanie: czy sg jakie$ konkretne zalety lub
wady rozpoczecia whasnej kariery zawodowej jako cztonek
wickszego zespotu? Odpowiedz czesto uwzglednia niuanse,
jednak sa pewne wazne kwestie, ktore beda mialy pozytyw-
ny badz negatywny wplyw, w zaleznosci od indywidualnych

uwarunkowan. Polityka zatrudniania pracownikéw i, co waz-

oo
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niejsze, procedury ich integrowania z zespolem czesto réznia
sic miedzy grupami i indywidualnie dziatajacymi prakeyka-
mi, przy czym grupy sa zwykle bardziej profesjonalne, cho¢
oczywiscie moga istnie¢ pewne wyjatki od tej reguly. Dla
nowych absolwentéw jedna z zalet wyboru duzego zespotu
jest mozliwo$¢ korzystania z procesu integracji ulatwiajacego
przyswajanic wewnetrznych procedur i zasad, a takze opano-
wanie odpowiednich zachowarl. Moze to mie¢ zaréwno wy-
miar ksztaltujacy, jak i umacniajacy. Wada jest jednak pewne
ograniczenie swobody i mozliwosci wykazywania inicjatywy,
a takze znormalizowanie pewnych procedur medycznych
(dokladniej celu dziatania wigkszego zespotu), co przesuwa
w czasie zdobywanie do$wiadczenia z ,prawdziwej, z zycia
wzictej” praktyki zawodowe;j.

Zarzadzanic zasobami ludzkimi jest zwykle bardziej
sformalizowane i profesjonalne w grupach (czgste zbieranie
informacji zwrotnych, spotkania oceniajace oraz mozliwo$é
oceny wlasnych postepéw i perspekeyw dalszego rozwoju).
Mozna zauwazyé¢, ze coraz wigksza liczba lekarzy weteryna-
rii prowadzacych indywidualne prakeyki zaczyna stosowaé
te same narzg¢dzia oraz metody w zarzadzaniu personelem.
Kwestia zarzadzania zasobami ludzkimi pozostaje w gestii
umieje¢tnosci zawodowych bezposredniego przetozonego.

W perspektywie dlugoterminowej stopniowo ujawniaja
si¢ mozliwosci osobistego rozwoju i doskonalenia w grupie
lub w indywidualnej praktyce weterynaryjne;.

o W praktyce grupowej czgéciej pojawiajg si¢ mozliwosci
specjalizowania si¢ w poszczegdlnych dziedzinach me-
dycyny weterynaryjnej. Czasem moga si¢ réwniez po-
jawi¢ mozliwosci zainwestowania i pozyskania udziatu
w kapitale grupy, cho¢ zdarza si¢ to jednak dos¢ rzadko.
Takze sposobnosci rozwinigcia whasnej kariery w mozli-
we szerokim zakresie s3 zdecydowanie mniejsze.

W praktyce indywidualnej czgsto trudniej pozyskaé po-
dobny zakres do§wiadczenia zawodowego juz na poczat-
ku kariery zawodowej, poniewaz prakeyki te majg zazwy-
czaj mnicjszg frekwencje przypadkéw oraz mniej wyspe-
cjalizowanego personelu (niewielka liczba personelu
spetnia wiele rol). Paradoksalnie, czgsto tatwiej i szybciej
mozna zostal partnerem czy dyrektorem w prakeyce in-
dywidualnej niz w praktyce grupowe;.

Bardzo trudno jest poréwnywa¢ informacje o wynagro-
dzeniach dla tych dwéch typéw dzialalnosci.

Ostatecznie nalezy wybra¢ prace w systemie odpowiadaja-
cym indywidualnym aspiracjom, osobowosci, a przede wszyst-
kim po uwzglednieniu mozliwosci, ktére moga si¢ pojawiaé.
Sektora ustug weterynaryjnych nie mozna tak po prostu po-
dzieli¢ na wicksze grupy lekarskie z jednej strony i indywidu-
alnie dzialajace praktyki z drugicj. W rzeczywistosci bowiem
coraz czgéciej mamy do czynienia z transformacija, w ramach
keérej indywidualne prakeyki weterynaryjne przeksztaleajq sie
w lokalne grupy skupiajace kliniki nalezace do jednego whasci-
ciela lub kilku wspdtwlascicieli czy do wickszej grupy.
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Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

3/ Jak dobrze wypasc podczas roz- | Praygotowanie do rozmowy

. p . . kwalifikacyjnej — w kilku punktach
mowy kwalifikacyjnej?

. . . . Informacje o migjscu pracy: zebran
Gratulacje! Masz zaproszenic na rozmowe kwalifikacyjna, 4 Omacje O MiejSCL pracy: 26brane

a by¢ moze nawet otrzymale$ propozycj¢ spedzenia kil-

ku dni w klinice, w ktérej chcialby$ pracowaé. Czas wige v | OVilistmotywacyiny: przejizane i pod reka
przygotowa¢ niezwykly autoprezentacje, kedra zrobi dobre
wrazenie na potencjalnym szefie oraz innych cztonkach ze- J/ Ubranie: czyste i przygotowane

spotu, ktdrzy rowniez bedg uczestniczyé w spotkaniu.
/| Fryzura: zrobiona

Po pierwsze: zbierz informacje

. o Ve Rozmowa: pytania sformutowane, odpowiedzi przygotowane
o potencjalnym miejscu pracy

Transport: zaplanowany z odpowiednim zapasem ¢zaso-

T 17 . /
Nawet jesli juz to zrobiles przed wyshaniem wym (bilety kupione/samochad gotowy i zatankowany itd)

CV i innych dokumentdéw, warto raz jesz-

cze przejrzeé wszystkie dostepne informacje

o potencjalnym miejscu pracy przed rozmo- V4 Troche relaksu i wystarczajgca porcia snu: zaplanowane

wa kwalifikacyjna, aby po prostu ods$wiezy¢
sobie pamie¢. W tab. 1 wskazano informacje, kedre trzeba
zebrad przed spotkaniem.
Czgsto mozna je z tatwoscia znalez¢é na stronie interne-  Tabela 1. Przydatne informacie o klinice, kiére warto zebrac przed
towej kliniki oraz w innych mediach spolecznosciowych ~— rozmowa kwalifikacyjna.

czy materiatach drukowanych (ulotki, broszury o klinice).
Dzi¢ki temu mozesz si¢ zorientowad, ktére osoby s3 naj- Ludzie
wazniejsze w zespole kliniki oraz jaki jest styl jej pracy, abys$
mogl si¢ odpowiednio przygotowal i wskaza¢ te obszary,
w ktére najlepicj wpasowuja si¢ twoje umiejetnosci.

Kto jest czionkiem zespotu

Nazwiska i stanowiska

Specjdlizacje

Glowne obowigzki/odpowiedzialnose

Struktura | * Jakg strukture ma zespdt
Po drugie: przeanalizuj CV i list * Klonim Keruje
) ¢ e poziomdw ma struktura zespotu
motywacy|ny
Wizerunek | ¢ Jakijest wizerunek Kiiniki
Do tego momentu byly to tylko dokumenj « Czy Kinika ma sprecyzowang ,misie’
ty papierowe — teraz trzeba zaprezentowac ¢ Wiaki sposdb definiuje swojg wize
i ,sprzedad” swoje moce strony zespolowi, o W jaki sposob $wiadczy ustug
keéry zdecyduje, czy otrzymasz te prace.
Musisz wigc raz jeszcze przejrze¢ CV i list Obiekty  Jakie uslugi sa oferowane przez Kirke

motywacyjny, poniewaz m(?g%esl p Omim{é co$ Jakie obiekty i sprzet kinlka posiada
waznego lub nie wspomnie¢ o szczegdlnej Jakie ustugi w szczegolnodci sg reklamowane
wiedzy czy umiejgtnosciach, kedre teraz moga si¢ okazaé i rekomendowane

wyjatkowym argumentem. Nawet jesli sporo wysitku wlo-

zyle$ w opisanie wlasnego potencjatu, to wlasnie ten mo-
ment jest najlepszy na przeanalizowanic tego, co wezesniej
umiescite$ w CV - idac na rozmowe kwalifikacyjna, musisz
na pierwszym miejscu stawia¢ wlasne umiejetnosei. Warto
réwniez, zeby$ przygotowat sobie krétkie zestawienie naj-
wazniejszych punktéw z zyciorysu, ktére bedziesz mogh
przejrzed tuz przed spotkaniem. Nawet jesli nie potrzebu-
jesz takiej pomocy, swiadomo$¢, ze kartka jest pod reka,
moze nieco zredukowad stres.

(33173
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Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

Tabela 2. Pytania, ktére moga mie¢ pozytywny wptyw na twoj wizerunek jako osoby ubiegajace;j sie o prace.

Pytanie

Wartos¢ pytania

JZajrzatam/-em na strong internetowg Panstwa Klinki i bardzo duze
wrazenie zrobita na mnie lista ustug medycznych, ktore Swiadczycie. Czy
w najblizszej przysztosci planujecie wprowadzi¢ dodatkowe lub nowe
ustugi?”

To pytanie pokazuje, ze przygotowatas/es sie do rozmowy;, a takze twoje
zainteresowanie (odwiedziny strony Kiiniki). Przenosi rozmowe na wyzszy
poziom, nakierowujac jg na strategie Swiadczenia ustug w Klinice.

,Czego w Panstwa Kinice oczekuje sie od miodego lekarza weterynarii?”

To pytanie pokazuje twojg dojrzaloS¢ i zorientowanie na wyniki.

,Jakie kryteria stosujecie Panstwo do oceny mtodych lekarzy weterynarii
i w jaki sposob weryfikujecie, czy wypetniajg oni swoje zawodowe obo-
wigzki w zadowalajgcy sposob?”

To pytanie pozwala dowiedzie¢ sie, w jaki sposob bedzie sie ocenianym i na
czym nalezy sie skoncentrowad, wykonujac swoje zawodowe obowigzki.

,C0o w szczegoinosci odrdznia Panstwa Klinike od innych w tej okolicy?
Coinnego lub lepszego od pozostatych Kiinik oferujecie Panstwo swoim
Klientom?”

To pytanie raz jeszcze pokazuje, Ze masz globalng wizie dziatalnosci bizne-
Sowej oraz pomaga zrozumie¢ strategie biznesowg Kiiniki wraz z jej mocnymi
stronami,

,Czy stanowisko, 0 ktore sie ubiegam w trakcie tej rozmowy kwalifikacyj-
nej, zostalo nowo utworzone czy mam zajg¢ miejsce innej osoby, kiora
do tej chwili petnita te role?”

To pytanie z kolei umozliwia lepsze zrozumienie kontekstu potencjainego za-
trudnienia (zwiekszenie obcigzenia pracg, rotacja pracownikow itd.). Pokazuje
takze twoje zainteresowanie ewolucjg klinki jako podmiotu gospodarczego,
wykraczajgce poza sam proces selekaii.

W jaki sposob moja kariera zawodowa zmieni sig w ciggu nastepnych
2-5 lat, jesli dotgcze do Panstwa zespotu?”

To pytanie pokazuje, ze miody lekarz weterynarii ma strategiczng wizje wia-
snego rozwoju. Pozwala sie rowniez dowiedzie¢, czy przyszty pracodawca
ma zdefiniowany plan rozwoju zawodowego zatrudnianych przez siebie
lekarzy.

Po trzecie: zadawaj pytania
Najlepszym sposobem na jak najkorzystniej-

n sze przygotowanie autoprezentacji, ktéra
zrobi dobre wrazenie na potencjalnym pra-
codawcy, jest zadanie sobie ponizszych pytan

i przygotowanie ,wygrywajacych” odpowiedzi:

e Dlaczego cheg pracowaé w tej klinice?

e Dlaczego ta klinika powinna mnie zatrudni¢?

e Co w szczegdlnosci predysponuje/kwalifikuje mnie do

tej pracy?

Czgsto te same lub podobne pytania mozna uslyszeé
podczas rozmowy kwalifikacyjnej, a wigc przemyslenie ich
jest konieczne do udzielenia pewnych odpowiedzi.

Najlepszym wyjéciem jest znalezienie trzech gléwnych
zagadnieni zwiazanych z kazdym z tych pytan, poniewaz
ich wigksza liczba moze sprawi¢, ze komunikat stanie si¢
mniej klarowny. Lepiej wige skup si¢ na trzech najlepszych,
co z pewnofcig ulatwi zadanic i tobie, i osobom, ktdre beda

cig stuchaly.

Teraz musisz si¢ zastanowié, w czym péjdziesz
na rozmowe i w jaki sposdb zaprezentujesz swoja
osobg. Warto zrobi¢ prébe modowg przed inng

Po czwarte: przymierz ubrania
osoba, np. dobrym przyjacielem czy krewnym,
ktorej opinii ufasz i keéra potrafi konstrukeywnie
ocenid to, jak si¢ prezentujesz. Wybierz schludne

ubrania, ktdre jednoczesnie bedg stosowne dla lekarza we-

terynarii — innymi stowy, nie stréj si¢ zbytnio, gdyz moze
to onie$mieli¢ stuchajacych i sprawié, ze twoi rozméwey
pomysla, iz jeste$ bardziej przejety swoim wygladem niz
pracy i klientami. Warto, aby$ odegral scenke, w kedrej
przedstawisz wszystkie wazne punkty, kedre cheesz oméwié
podczas rozmowy kwalifikacyjnej i sprawdzisz w notatkach

(patrz wezesniej), czy czego$ nie pominale$, by ewentual-

nie co$ zmienié. Préba przed inng osoba daje mozliwos¢

weczucia si¢ w sytuacje, ktdra niedtugo bedzie miata miejsce,
szczegblnie gdy jest to dla ciebie pierwsze takie spotkanie,

i sprawia, ze mozna si¢ uspokoi¢ i skoncentrowa¢ na tym,

jak zrobi¢ dobre wrazenie. Przymiarka ubrad pomoze po-

radzi¢ sobie z drobnymi problemami czy nieoczekiwanymi
sytuacjami — nie zapominaj o elastycznosci i humorze. Jesli

oo
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Jesli w klinice bedziesz musial poczekad, nie bierz tego do siebie.
Zwykle ich wlasciciele i personel sg po prostu zapracowani, co
znaczy, ze potrzebuja twojej pomocy!

przygotujesz si¢ w ten sposdb, bedziesz mogh iS¢ na rozmo-
we naprawde spokojny.

Po piate: przygotuj sie na TEN wazny dzien

Ao
go dnia! Przede wszystkim dobrze si¢ wy$pij,
zaplanuj podréz do kliniki, wliczajac w to

zapas czasu na niespodziewane zdarzenia, takie jak opdz-
nienie pociagu czy korki. Przyjdz punktualnie, ale nie za
wczesnie (moze to sprawi¢ wrazenie nadmiernej gorliwosci
lub wywrzeé na zespét kliniki dodatkows presje, wynikaja-
ca z twojego oczekiwania na rozmowg). Postaraj si¢ przyje-

Rozmowa kwalifikacyjna nieuchronnie si¢
zbliza — chcemy podzieli¢ si¢ z tobg kilkoma
waznymi poradami dotyczacymi tego wazne-

==
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cha¢ w dobrym nastroju, z pewno$cig siebie i zaufaj sobie:
jeste$ dobrze przygotowana/-y i masz potencjal potrzebny
do spelnienia wymagan zespotu, z keérym chcesz pracowac.

Jesli masz przed sobg kilka rozméw, wysoki poziom
musisz utrzymacé az do ostatniego spotkania, cho¢ weale
niewykluczone, ze by¢ moze juz wybrales jedng z weze-
$niejszych ofert. Pamietaj jednak, ze nigdy nie wiadomo,
jaki jest wynik rozméw kwalifikacyjnych az do samego
korica, wigc wszystkie spotkania musisz odby¢ z tym sa-
mym pozytywnym nastawieniem i taka sama gorliwoscia.
Poza tym kazde takie spotkanie bedzie ci¢ doskonali¢
— 1 to ostatnie moze okazal si¢ tym najwazniejszym. Pa-
mietaj, Ze nie ma drugiej szansy na zrobienie pierwszego
wrazenia!

4/ Pytania, ktére warto zadac

Zdobycie dobrej pracy bez zrobienia dobrego wrazenia
podczas rozmowy kwalifikacyjnej jest bardzo malo praw-
dopodobne. Jesli jest ona etapem procesu rekrutacji, wow-
czas potcncjalny pracodawca zna juz twoje CV, wiec nie
bedzie zwykle zainteresowany zaglebianiem si¢ w szczegdly
zwiazane ze studiami czy wezedniejsza prakeyka zawodowa,
a raczej bedzie chciat pozna¢ cie blizej jako osobe. Zechce
zweryfikowaé twoje umicjetnosei komunikacji - to, czy
potrafisz przekazaé entuzjazm i pewnos¢ siebie, czy masz
szczere zainteresowanie praca, czy tez raczej przyjmiesz
pierwsza propozycje, ktdra si¢ pojawi.

Kandydat, kedry zadaje inteligentne i przemyslane pyta-
nia, ma wigksze szanse wyrdznic si¢ na tle innych. W tab. 2
zamieszczono kilka pytan wraz z objasnieniami, dlacze-
go moga mie¢ one pozytywny wplyw na wizerunek osoby
ubiegajacej si¢ o prace.
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2. Jak stac sie dobrym wspotpracownikiem?

W PIGULCE

Jako lekarze weterynarii koncentrujemy sie na zwierzetach i nie zawsze radzimy sobie dobrze z ludzmi. Jed-
nak relacje miedzyludzkie, ktére budujemy w klinice, pomagajg sta¢ sie dobrym lekarzem. W tym artykule
podzielimy sie z tobg niektorymi z naszych wskazéwek, ktére pomogg ci zyskac zaufanie psoéw, kotow...

i kolegéw z pracy!

1/ Jak zosta¢ dobrze przyjetym
i akceptowanym przez caty zespot
w klinice?

Cho¢ chcieliby$my mysle¢, ze nasi nowi koledzy zawsze
chetnie przyjma do zespotu kolejnego cztonka, doswiadcze-
nie pokazuje, ze nie mozna tego zagwarantowac’. Przyczy-
ny moga by¢ bardzo zlozone i zwykle wynikaja ze zdarzen
zaistniatych w przeszlosci w klinice, na ktédre przeciez nie
mamy zadnego wplywu i kt6re nie sa zwiazane bezposred-
nio z nami. Istnieje jednak kilka krokéw, keorych podjecie
moze ulatwié¢ proces adaptacji.

Nie badz nie$mialy, zwracaj uwage na innych, witaj si¢ z kolegami
w przyjazny sposb, méwiac ,,dzieri dobry” i §ciskajac ich dlos lub
przyjmujac inna, stosowna konwencj¢ powitania

A) Staraj sie zapracowac na szacunek
innych cztonkéw zespotu

Nigdy nie nalezy zakladag, ze szacunek kolegéw czy wspét-
pracownikéw jest czyms po prostu naleznym czy zagwaran-
towanym przez wczesniejsze osiagniecia czy nowe stanowi-
sko. Zapamietaj, ze koledzy moga ci¢ oceniaé wylacznie po
tym, co méwisz lub co robisz — beda wige uwaznie przygla-
daé sie i stucha¢, juz na samym poczatku prébujac wyrobi¢
sobie wlasne zdanie o tobie. Pierwsze wrazenie naprawdg
ma ogromne znaczenie, a jego zmiana moze by¢ trudna.

B) Okazuj szczere zainteresowanie swoimi
kolegami i ich praca

Zapewnianie dobrej jakosci opieki pacjentom i ustug klien-
tom wymaga zaangazowania calego zespolu kliniki. Okre-
$lone zadania poszczeg6lnych oséb beday si¢ oczywiscie
zmienia¢ w zaleznosci od kliniki, odzwierciedlajac umiejet-
nosci, do$wiadczenie i zainteresowania czlonkéw danego
zespolu. Z tego powodu zadania i obowiazki powiazane ze
stanowiskami moga si¢ znaczaco rézni¢ miedzy klinikami.
Warto poswieci¢ troche czasu, aby dowiedzie¢ si¢ wigcej
o swoich nowych kolegach. Jakie maja wyksztalcenie i do-
$wiadczenie, jaka role pelnia w klinice, jakie s3 ich zaintere-
sowania zawodowe? Zapytaj, co mozesz zrobi¢, aby utatwi¢
im pracg, ale réwniez stuchaj porad i wdrazaj je w prakeyce.

(X373
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3 q a
bl 9
y A

Zawsze lepiej zadawaé dodatkowe pytania, gdyz pozwalaja one na

) Y gdy’ 3
przeanalizowanie i zrozumie przyczyn, ktdre stoja za okreslonymi
dzialaniami

C) Pytaj, a nie kwestionuj

Kazda klinika wyksztalcita wlasny sposéb dziatania, odzwier-
ciedlajacy wartosci wazne dla wiascicieli, wick i do$wiadcze-
nie zespotu lekarzy klinicystow, relacje z dostawcami oraz
lokalne ryzyka dla zdrowia zwierzat. To, jak postepuje sie
w klinice, moze odbiega¢ od twoich wezesniejszych doswiad-
czen czy tego, czego uczono ci¢ na studiach. W konfrontacji
z czyms$ nowym czy nicoczekiwanym musisz pamigtaé, aby
nie kwestionowad status guo. Zawsze korzystniej bedzie, jesli
zadasz dodatkowe pytania, kedre pozwolg ci przeanalizowa¢
i zrozumieé przyczyny, jakie stoja za okreslonymi dziatania-
mi. Istota thkwi w réznicy miedzy stwierdzeniami typu ,No
nie, zdecydowanie nie tak!” a ,Wezesniej robilam/-em to
w ten sposob — jakie sg zalety postepowania w taki sposéb?”.

D) Popros o pomoc, gdy jest ona potrzebna

Nowi cztonkowie zespotu cheg zaprezentowaé swojg war-
to$¢ i unikaja proszenia o pomoc czy rade¢ — to jedna z naj-
czestszych skarg, kedre styszymy w klinikach. Skutkiem jest
wieksza ilo$¢ pracy innych czlonkéw zespotu konieczna do
naprawienia problematycznej sytuacji lub, co gorsza, niepo-
myslny przebieg leczenia pacjenta czy niemile konsekwen-
cje dla klienta.

Twoje wezesniejsze doswiadczenia beda znane w nowym
miejscu pracy i nikt nie bedzie od ciebie oczekiwal wiedzy
o wszystkim. Warto ustali¢, kogo mozesz poprosi¢ o rade
(a gdy wykazalas/-e$ zainteresowanie kolegami z pracy, be-
dziesz wiedzie¢, kogo zapyta¢) i wybra¢ najlepszy sposéb,
jak to robi¢. Kolezanki i koledzy z zespotu na pewno nigdy
nie beda ci wdzigczni za bycie zbyt dumnym czy upartym,
aby poprosi¢ o pomoc.

© Xxx

E) Oferuj swoje wsparcie innym

Stare powiedzenie méwi ,przystuga za przystuge”. Wygo-
spodaruj czas, aby poméc swoim kolegom, a pdzniej oni
pomoga tobie. Najwazniejsze, aby pamietaé, ze zawsze nale-
zy najpierw zapytac o zgode, by twoje dzialanie nie zostalo
blednie odebrane jako wtracanie sig, oraz zapyta¢, jaki jest
najlepszy sposdb, w ktdry mozna byloby pomdc. Wszyscy
wypracowujemy sobie wlasny sposéb dzialania, wige wspar-
cie i pomoc, ktérych potrzebujemy, musza by¢ w pewien
sposdb spersonalizowane. Nigdy nie zaktadaj, ze to, czego
potrzebujesz, jest jednoznaczne z tym, czego potrzebuje
druga osoba.

2/ W jaki sposéb méwic ,nie”,
aby nikogo nie urazic

Czasem, co nicuniknione, nie zgodzisz si¢ z czyms — czyms,
co zostalo powiedziane, jest procedura w klinice lub o co
zostaniesz poproszona/-y. Zdobycie umiej¢tnosci méwie-
nia ,nie” w konstrukeywny sposdb jest wazne dla kazdego
cztonka zespotu, lecz szczegdlny wymiar ma dla lekarzy we-
terynarii z uwagi na cafe spektrum opcji klinicznych i czgsto
sprzeczne dowody przemawiajace za ktdras z nich. W ten
sposéb staniesz si¢ asertywna/-y, nie bedac przy tym agre-
sywna/-ym ani trudna/-ym w obejéciu.

A) Zadawaj skuteczne pytania

Najbardzicj konstruktywnym sposobem zakwestionowania
pomystu czy propozycji, kedra budzi twoje watpliwosci,
jest zadanie dodatkowych pytan. Co do zasady bowiem,

~

LA

Nigdy nie dopus¢ do tego, by duma nie pozwalala ci poprosi¢
o pomoc osoby bardziej do$wiadczonej
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ROYAL CANIN

11



Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

gdy dwie rozsadne osoby nie zgadzaja w czyms, zwykle
jedna wie cos, czego druga nie jest $wiadoma. Innymi sto-
wy: zadna ze stron nie zna wszystkich faktéw. Zadawanie
pytan pozwala dociec, dlaczego proponujaca dane rozwia-
zanic osoba zasugerowala akurat takie postepowanie (tym
samym dajac jej/jemu sposobnos¢ podzielenia si¢ wiedza)
lub pomaga unaoczni¢ drugiej osobie niedoskonatosci jej/
jego stanowiska (przez co z kolei my mozemy podzieli¢ si¢
nasza wiedzg z tg osobg w sposdb raczej solidarny niz wa-
leczny). A wiec chodzi o réznice miedzy stwierdzeniem , To
si¢ absolutnie nie sprawdzi, gdy mamy za malo personelu!”
a pytaniem ,W jaki sposéb, twoim zdaniem, takie rozwia-
zanie moze si¢ sprawdzié, gdy nie mamy dostatecznej liczby
pracownikéw ?”.

Sa trzy typy pytan, ktére mozna zada¢:

e Pytania pomagajace zrozumieé, o co rzeczywiscie zapy-
tano badz co powiedziano, typu ,,Czy mozesz uscislic,
w jakich przypadkach mozna byloby zastosowaé to roz-
wigzanie?”

Pytania pozwalajace zidentyfikowa¢ i uzgodni¢ wspélne
stanowisko, na przyklad ,Czy zgadzamy si¢, ze wazne
jest, aby wszyscy pracownicy rzeczywiscie popierali tg
propozycje?”

Pytania, ktdre precyzujq kolejne kroki, takie jak ,W jaki
sposdb uda si¢ zapewni¢, ze zasoby, kedrych potrzebu-
jemy, otrzymamy, zanim zaczniemy wdrazaé to rozwia-
zanie?”

B) Stan sie dobrym stuchaczem

Ztota zasada skutecznego zadawania pytari brzmi nastepu-
jaco: jesli zadajesz pytanie, musisz by¢ przygotowany na wy-
stuchanie wszystkich odpowiedzi. Ponizej znajdziesz kilka
dodatkowych wskazéwek, jak staé si¢ bardziej skutecznym
stuchaczem.

Pokaz tym, co robisz i méwisz, ze punkt widzenia dru-
gicj osoby jest dla ciebie wazny.

Jeslinie cheesz stucha¢ dtugiej odpowiedzi, zadaj pytanie
w sposob, ktory zacheca do krétkiej wypowiedzi.

Nie tra¢ koncentragji, stuchajac odpowiedzi drugiej oso-
by, aby niczego nie przeoczyé, zwlaszcza gdy przeczu-
wasz, ze wiesz, co zostanie powiedziane.

Spokojnie przeanalizuj to, co zostalo powiedziane, za-
nim odpowiesz, nawet jesli spowoduje to chwilg ciszy.
Korzystaj ze stéw uznania, dajac sobie czas na przemy-
$lenie, méwiac na przyklad ,Tak, rozumiem, dlaczego
w twoim przekonaniu jest to wazne...”.

Formutluyj pytania, kedre mogtyby wypetni¢ luki w two-
im rozumieniu kwestii, np. ,Wspomniales, ze jest to waz-
ne dla wielu klientéw. Dlaczego sadzisz, ze tak wiasnie
jest?”,

oo
%o
—
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Umiej¢tno$¢ méwienia ,,nie” w konstruktywny sposob jest cenna
dla kazdego cztonka zespotu

C) Szukaj punktéw porozumienia

Zanim zdecydujesz si¢ uwypukli¢ kwestie, co do ktérych
nie ma zgody, Zawsze warto najpierw poszukac’ punktéw,
w keorych zgadzasz si¢ z druga osoba. Nawet w sytuacjach,
w ktérych opinie sa rozbiezne, zwykle mozna znalez¢ jakis
podstawowy element wspélny dla wszystkich, na przyktad
dobrostan pacjenta albo wspélne dziatanie na rzecz jak naj-
lepszych wynikéw leczenia pacjentéw. Znalezienie punk-
téw wspolnych utatwia okredlenie rzeczywistego spektrum
réznic.

D) Okazuj wsparcie

Okreslenie, do jakiego punktu doszlismy w ustalaniu
wspolnego stanowiska, pozwala okaza¢ wsparcie kolezan-
kom i kolegom poprzez wypowiedzenie, jesli bedzie to ko-
nieczne, warunkowego tak, czyli innymi stowy stwierdze-
nie, z czym si¢ zgadzamy. To réznica pomiedzy powiedze-
niem ,Nie odpowiada mi ta propozycja” a ,,Tak, zgadzam
sig, ze dla naszych pacjentéw byloby korzystne, gdyby$my
zdotali... i chetnie podejme wspdlprace z innymi osobami,
aby znalez¢ najlepszy sposdb pozwalajacy to zrealizowac”.

3/ W jaki sposéb rozwiazywac
konflikty, jesli sie pojawia?

Niestety, nawet najszczersze checi 1 wysitki nie zapobie-
gna wszystkim problemom. Moga one wynikaé z rdznic
zawodowych lub indywidualnego sposobu reagowania na
stresujace czy nietypowe sytuacje. Niewatpliwie, zawsze
powinienes traktowaé swoich wspotpracownikéw z nalezy-
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tym szacunkiem, cho¢ nie gwarantuje to absolutnej zgody
pomigdzy wami. Jesli znajdziesz si¢ w nickomfortowej sy-
tuacji, kilka opisanych ponizej krokéw pomoze ci szybko
i w mozliwie jak najprostszy sposéb rozwigza¢ problem.

A) Zawsze zastanawiaj sie nad swoja
odpowiedzia

Konflikty czesto wynikaja z indywidualnych reakeji na
stresujace czy nictypowe sytuacje — stad ich rozwigzywanie
okaze si¢ latwiejsze, jedli lezace u podloza sporu okoliczno-
$ci wréca do stanu normalnego. Warto wige dbaé o nieza-
ognianie sytuacji konfliktowej pospiesznymi wypowiedzia-
mi, a w zamian — gdy tylko jest to mozliwe — stwarzaé obu
zaangazowanym stronom sposobnos¢ do namystu.

B) Wybierz odpowiedni czas i miejsce

Nawet jesli konflike ma charakeer ogélny i na przyktad za-
istnial w obecnosci wielu 0séb, prawdopodobnie bedzie go
tatwiej rozwiaza¢ w bardziej prywatnym wymiarze. Warto
znalez¢ spokojny moment i micjsce na rozmowe. Zawsze
trzeba by¢ przygotowanym na wykonanie pierwszego kro-
ku, a nie czeka¢ na sygnat drugiej strony. Pozostawianie
nierozwigzanych probleméw nikomu nie stuzy, a moze
utrudniaé pracg calemu zespolowi i nickorzystnie wplywaé
na leczenie pacjentdw.

C) Magiczne ,przepraszam”

Najlepiej zaczaé rozmowe od prostego ,Przykro mi”. Je-
$li po przemysleniu zaistnialej sytuacji uznasz, ze jestes
gléwnym winowajca, musisz by¢ gotowy na przeprosiny.
Jako ze, co do zasady, nic chodzi si¢ do pracy po to, by ce-
lowo rozgniewad kolegéw, powinienes przynajmniej mdc
przeprosi¢ za bycie strona w dyskomfortowej sytuacji. Nie
oznacza to jednak przyznawania si¢ do winy, jedli nie lezy
ona rzeczywiscie po twojej stronie. Chodzi raczej o goto-
wo$¢ do szczerych przeprosin za fake, ze twoje dzialania
mogly w pewien sposéb przyczyni¢ si¢ do zmartwienia
kolegi z zespolu czy zaistnienia mi¢gdzy wami nieporozu-
mienia.

D) Znajdz wspdlny mianownik

Po przeprosinach sprébuj znalezé co$, co pozwoli wam
szybko si¢ porozumie¢ i zgodzi¢ — moze by¢ to zasada sama
w sobie (np. obopdlne dazenie do znalezienia pozytywnego
zazegnania konfliktu) albo lepiej co$ blizszego ostateczne-
mu rozwigzaniu, ktdre obie strony maja nadzieje znalezé.

Co oczywiste, im blizszy jest ten wspSlny mianownik do
prawdopodobnego rozwiazania, tym lepiej — jednak naj-
wazniejsze, aby znalez¢ to, w czym si¢ zgadzacie. Ten pierw-
szy wsp6lny mianownik to wazny punkt wyjscia dla ewen-
tualnego rozwigzania konfliktowej sytuacji.

E) Pytaj, aby i$¢ naprzéd

Skuteczne zadawanie pytant pozwala poznaé opinie kole-
gow i szukaé drogi do rozwigzania problemu. Zapytaj, jak
inni widza efektywne zazegnanie konfliktu. Postaraj si¢
jednak, aby druga strona takze miata czas do namystu i po-
szukiwania odpowiedzi, z ktdra by¢ moze bedziesz mégt
si¢ zgodzi¢ (chocby czgéciowo). By¢ moze w miedzyczasie
okaze si¢, ze pozostate dzielace was kwestie tak naprawde
nie maja wickszego znaczenia.

F) Zakoncz rozmowe deklaracja swojego
zaangazowania

Zawsze podsumowuj rozmowe w sposob pozytywny — na-
wet jedli to tylko deklaracja poszukiwania rozwiazania czy
zorganizowania ponownego spotkania albo wlaczenia do
sprawy dodatkowej osoby. Zapamicetaj, ze w przypadku ko-
niecznosci przeprowadzenia kolejnej rozmowy, taka pozy-
tywna deklaracja zaangazowania moze staé si¢ pierwszym
wspélnym mianownikiem (np.: ,Gdy spotkali$my si¢ po-
przednio, zgodzilismy sig, ze..., prawda?”).

4/ Zrozumienie roli i osobowosci
swojego przetozonego

Zrozumienie roli, jaka pelni przelozony, sprawi, ze bedziesz
mogl skuteczniej pracowaé, przyczynial si¢ do rozwoju
kliniki i potencjalnie rozwija¢ skrzydta w przysztosci — nie-
zaleznie od tego, czy pracujesz w tradycyjnej indywidual-
nej praktyce weterynaryjnej, kedrej whascicielem jest jeden
lub kilku lekarzy i szefami sg partnerzy (wspélnicy), czy
w praktyce nalezacej do udzialowcédw (np. spétka akeyjna
lub przedsi¢biorstwo), gdzie dyrektorami sa osoby z naj-
dluzszym stazem pracy. Bez wzgledu na strukeure organi-
zacyjna prakeyki weterynaryjnej, bedziemy nazywaé taka

osobe ,,twoim przetozonym”.

A) Trzy role twojego przetozonego

Poza pracg kliniczng i zarzadzaniem be¢dacymi codzienny-
mi obowigzkami twojego przelozonego, ma on réwniez
trzy inne kluczowe role do spetnienia.

==
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Przelozony musi by¢ elastyczny i wielozadaniowy

1. Zdefiniowanie wizji, strategii i wartosci oraz prze-
kazywanie ich pracownikom

Kazda praktyka weterynaryjna jest unikalna. Do zadan
twojego przefozonego nalezy zdefiniowanie celu, jaki za-
mierza osiagna¢ (wizja i misja), sposobu jego realizacji (stra-
tegia) oraz postepowania z pacjentami, klientami i persone-
lem (wartosci), a takze przekazywanie tych informacji pra-
cownikom. Jest to kluczowa rola, cho¢ w wielu klinikach
weterynaryjnych w pewnym stopniu pomijana. Zaleznie
od wielko$ci prakeyki weterynaryjnej, proces definiowa-
nia i komunikowania wizji, strategii i wartosci moze by¢
dos¢ sformalizowany (i obejmowaé spotkania z zespotem,
a nawet utrwalanie i eksponowanie w gablotach kopii z ich
opisem, by byly powszechnie dostgpne dla pracownikéw
i klientéw) albo mniej formalny, gdy przelozeni z checia
komunikuja si¢ werbalnie z pracownikami. Niezaleznie od
strategii przyjetej w klinice, trzeba poznaé wizje, strategie
i wartosci oraz kierowad si¢ nimi w codziennej pracy.

2. Gospodarowanie ograniczonymi zasobami kliniki

Stare powiedzenie méwi, ze ,Pienigdze wydaje si¢ tylko
raz” — zadaniem twojego przefozonego jest zatem pod-
jecie decyzji, w jaki spos6b zostang wykorzystane same
srodki finansowe oraz inne ograniczone zasoby, takie jak
personel i obickt. Jako ze wszystkie firmy maja do dyspo-
zycji ograniczone §$rodki, nalezy jasno zdefiniowad, jak
spozytkowad je najlepiej, a ostateczna odpowiedzialnosé
za te dzialania spoczywa wlasnic na twoim przelozonym.
Na ogol pojawia si¢ wiele dobrych pomystéw i sugestii
odnosnie do doskonalenia $wiadczonych ustug, keérych
realizacja wymaga korzystania z zasobéw, wiec istota sa-
mego procesu jest ustalenie priorytetéw i okreslenie ko-
lejnosci realizowanych dziatan, a takze tego, czy w ogdle
powinny by¢ one podejmowane.
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Jednym z kluczowych zadan przelozonego jest motywowanie
pracownikow i przewodzenie zespolowi

3. Motywowanie personelu i przewodzenie zespotowi

Trzecig rolg twojego przetozonego jest motywowanie
pracownikéw i przewodzenic zespolowi, a poniewaz
nowoczesna praktyka weterynaryjna bazuje w bardzo
duzej mierze na pracy zespolowej, to zadanie staje si¢
coraz wazniejsze. Twoj przelozony musi znalezé spo-
s6b, aby odkry¢ w kazdym pracowniku to, co jest w nim
najlepsze. Od do$wiadczenia zwierzchnika i jego prefe-
rencji bedzie zaleze¢, jak aktywnie si¢ w to zaangazuje
lub w jakim stopniu zdecyduje si¢ powierzy¢ to zadanie
odpowiednio wykwalifikowanym czlonkom zespotu.
W zawigzku z tym wyrdézniamy wiele réznych procesow:
od bardzo nieformalnych po ustrukturyzowane systemy
zarzadzania.

» /.

$wiadczy o tym, Ze wspierasz swojego

Postawa ,,tak, potrafi¢
przetozonego i caly zesp6t

—
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Miody lekarz weterynarii musi poradzi¢ sobie
7 wieloma waznymi aspektami. Jednym z nich
s3 relacje z przefozonym, a czesto rowniez
jednoczesnie wiascicielem Kliniki. Ponizej
wskazujemy kilka postaw | zachowan, ktére
pomoga ¢i szybko zbudowat wizerunek
0soby stanowigcej cenny nabytek dla zespotu
i Kliniki.

v Sprecyzowanie oczekiwan

,Czego Pan/Pani ode mnie oczekuje?” - to

pytanie pozwala unikng¢ nieporozumien i wy-

jadnic zasady, jakimi rzadzi sie praca w dane

Kiinice. Inne, wskazane ponizej pytania, rowniez

moga okazaé Sie pomocne:

e Jakie cechy i zachowania u miodego leka-
rza weterynarii s3 dla Pani/Pana wazne?

o Jakimi kryteriami bedzie sig Pani/Pan
postugiwac, oceniajgc Mojg prace w ciggu
kilku kolejnych miesiecy?”

e Jakich zadan i okreSlonych wynikow
oczekuje Pani/Pan ode mnig?”

v Utozsamienie wtasnych zainteresowan
z profilem zainteresowan kliniki

Klasycznym przykiadem jest doksztalcanie -
zamiast doszkala¢ sie w czym$, co lubisz (np.
ptaki egzotyczne), mozesz zadac swojemu

W jaki sposob budowac relacje z pierwszym przetozonym?

przetozonemu pytanie ,Jakie specjalizacie
sg tymi, ktore w Pani/Pana Klinice bedg
najwaznigjsze w najblizszych latach?” i, Jedli
bratabym/bratbym pod uwage ktoras z tych
specjalizacii, czy bytaby/bytoy Pani/Pan chet-
na/chetny mnie w tym wspierac?".

v Proaktywnos$¢

Istnigje powiedzenie, kiore doskonale puentuje
te postawe: ,Wskaz mi trzy rozwigzania... dla
kazdego problemu’”. Przetozeni zwykle wiedza,
co w ich Klinice nie przebiega tak, jak nalezy —
€0 wiecej, wiedza, dlaczego tak sig dzieje. Nie
potrzebujg wiec miodego lekarza weterynarii
probujgcego swoich sit w funkeji doradcy
biznesowego nieco wzgardiwe wytykajacego
Klinice popetniane biedy... Potrzebujg nato-
miast zespotu ziozonego z 0sob gotowych

i chetnych do proponowania rozwiazan i anga-
zowania sie w ich wdrazanie.

v Potrzeba regularnego oceniania

W niektorych Klinikach funkcjonujg formalne
systemy oceny pracownikow, ktore umozliwia-
ja poznanie opinii na temat swojej pracy regu-
larnie i w usystematyzowanej formie. W innych
7 kolei moze mie¢ to nieco mniej formalny
charakter, co wymaga od pracownikow bar

dziej proaktywnej postawy i zadawania pytan
typu ,Jak oceniacie mojg prace w klinice na
przestrzeni kilku ostatnich tygodni?” oraz ,Czy
jest cos, co moge poprawi¢ albo skorygowac
w mojej pracy?”.

v Uwazna obserwacja i nauka tego, co
dobre

Pamietaj, ze ktorego$ dnia i ty mozesz zostac
szefem. Analizujac niektére z zachowan two-
jego przefozonego (te, ktdre ci sie podobajg,

i t6, ktore uwazasz za niewtasciwe), mozesz
zdobywat wiedze, bardzo cenng dla twojej
przysziej kariery zawodowe.

B) By¢ ta witasciwa osobg

1. By¢ dobrym pracownikiem

Kazdy przelozony ceni pracownikdw, ktérzy staraja si¢ by¢
warto$ciowymi czlonkami zespotu. Oznacza to, ze powi-
nienes zrozumieé, co twéj zespdt zamierza osiagnaé (wizja,
strategia i wartosci) oraz niezmiennie dazy¢ do realizacji tych
celéw. Warto wspomnieé jeszcze o kilku prostych kwestiach,
keére dodatkowo zaswiadeza o twoim zaangazowaniu.

2. ,Granice wlasnych kompetencji”

Niezaleznie od funkeji, jaka pelnisz w klinice, twoja rola na
pewno ma jakies ,ograniczenia kompetencji’, ktére definiu-
ja zakres twojej autonomii. Jest on uwarunkowany twoimi
umiejetnosciami i do§wiadczeniem oraz kultura organiza-
cyjna w samej klinice. W niektdrych klinikach takie grani-
ce kompetencji s3 zdefiniowane w opisic stanowiska pracy
lub ujete w wytycznych i protokofach pracy, natomiast

w innych bazuje si¢ na ustnych zasadach zrozumiatych dla
calego personelu. Niezaleznie od sposobu komunikowania
takich zasad, musisz zna¢ wlasne ,,granice kompetencji” i je
respektowaé. W mysl ztotej zasady: nie wiesz, zapytaj!

3. ,Tak, moge”

Zawsze nalezy mysle¢ o tym, co mozna zrobié¢, a nic o tym,
czego si¢ nie da. To réznica miedzy stwierdzeniami typu
»Nie moge dzis tego zrobi¢” a ,,Mogg zrobi¢ to dla ciebie do
jutra, do potudnia”. Pozytywne nastawienie w pracy $wiad-
czy o twoim wsparciu dla przetozonego i calego zespotu.

4. BadZ czescia rozwiazania, a nie czescia problemu

Gdy pojawia si¢ problem czy trudna sytuacja, staraj si¢
raczej szuka¢ rozwigzania, bazujac na wlasnym doswiad-
czeniu, i nie poprzestawaj tylko na poinformowaniu innej
osoby o zaistnialych trudno$ciach. Pamictaj jednak o gra-
nicach wlasnych kompetencji, stwarzajacych koniecznogé
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uzyskania zgody przed przystapieniem do realizacji wlasne-
go pomystu. Zawsze jednak lepiej jest zaproponowad roz-
wigzanie, niz tylko poinformowa¢ o problemie.

5. Przetozony to tez cztowiek

Prowadzenie kliniki weterynaryjnej to wieloplaszczyznowa
dziatalnos¢, ktéra nickiedy moze pochlania¢ bardzo duzo
czasu. Wymaga takze szerokiego spektrum umiejetnosci
biznesowych i zarzagdzania. Moze si¢ wigc zdarzy¢, ze twdj
przetozony w pewnych okresach bedzie nadmiernie obcia-
zony — dzialajac poza wlasng strefa komfortu, lub bedzie
musial stawi¢ czoto nowym i trudnym kwestiom, z kedry-
mi wezedniej nie miat styczno$ci. Mozesz mu okazaé zro-
zumienie, zapewniajac, ze masz $wiadomos$¢ wagi kazdego
zadania, ktdre zostaje ci powierzone, a takze kazdego zada-
nia, ktére wykonuje twéj przetozony. Wyznaczanie jasnych
celéw w taki wasnie sposdb moze zapobiec nieporozumie-
niom i utatwi¢ mozliwie jak najefektywnicjsze wykorzysta-
nie czasu calego zespotu. Musisz rdwniez pamietaé, ze twoj
przetozony nie jest doskonatym menedzerem — podobnie
jak ty nie jeste$ doskonaly w tym, co robisz.

5/ W jaki sposéb nadzorowac
i motywowac zespot?

Niezaleznie od tego, czy twoje zadania w klinice obejmuja
bezposrednie zwierzchnictwo nad innymi pracownikami,
by¢ moze bedziesz musial w okreslonych sytuacjach nad-
zorowal prace pozostalych czlonkdw zespotu. Moze by¢
to zesp6l personelu pomocniczego, z ktoérym pracujesz

na sali operacyjnej lub mlody personel w jednej z filii kli-
niki, w kedrej to ty bedziesz cztonkiem zespotu z najdtuz-
szym stazem. Jakakolwiek rolg¢ pelnisz, uzmystowienie so-
bie, w jaki sposéb najlepiej wykorzystaé potencjat innych,

z pewnoscia utatwi réwniez twoja prace.

A) Szanuj innych

Najwazniejszg zasada, ktéra powinien kierowad si¢ kazdy
zwierzchnik, jest ,,poszanowanie innych — zawsze i wsze-
dzie”. Kolegom z zespotu, niezaleznie od ich stanowiska czy
wyksztalcenia, zawsze nalezy okazywad szacunek lub uzna-
nie tego, w jaki sposob wykonuja swoje zadania. Warto pa-
mieta, ze kazda osoba pracujaca w klinice weterynaryjnej
robi to, poniewaz chce pomaga¢ zwierzetom i poprawiaé
jakos¢ ich zycia, a wige na pewno nie przychodzi do pracy
z zamiarem dziatania na nickorzy$¢ pacjentdw.

W zaden sposob nie da si¢ wyttumaczy¢ braku szacunku
dla innych czlonkéw zespotu przejawiajacego si¢ krzykiem
lub stosowaniem podniesionego tonu, zachowaniem zawsty-
dzajacym czy ponizajacym inng osobe, odnoszeniem si¢ do in-
nych w niewlasciwy sposéb czy wyglaszaniem uwag dotycza-

cych plci, preferencji seksualnych czy przekonan religijnych.

B) Wygtaszaj opinie

Jednym z najwazniejszych zadan przelozonego jest skutecz-
na komunikacja z zespotem poprzez prezentowanie swoich
opinii i komentarzy. Wyglaszanie i otrzymywanie opinii
w odpowiedzi to istotny czynniki stuzacy zaréwno dosko-
naleniu pracy poszczegélnych oséb, jak i poprawie samych
procedur w klinice.

N

<
Dzigkuje, ze mnie w tym
popierasz/popieracie
Co sadzisz/sadzicie o...
A moze to...
Zawsze doceniam .
. . Dostrzegam brak entuzjazmu,
twoje/wasze wsparcie, gdy... P A
gdy méwisz/méwicie...
Powiedziano mi, ze...
1) Bulka — baza: 2) Migso — konstruktywna krytyka: 3) Dodatki — podsumowanie:
Zdanic otwierajace/ 3. Sugestie Whioski i stowa pochwaly
wprowadzajace 2. Efeke lub wplyw
1. Obserwacje
J

Rycina 1. Prosty model przedstawiania wlasnych opinii i otrzymywania informacji zwrotnych, czyli tzw. Feedback Burger

==
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Wréd wielu ztozonych psychologicznych modeli przed-
stawiania opinii i otrzymywania informacji zwrotnych ist-
nieje jedna prosta metoda, ktéra sprawdza sie w wickszosci
sytuacji. Jest to tzw. Feedback Burger.

Efektywne przedstawianic swoich opinii przypomina
przygotowywanie burgera. Proces nalezy rozpocza¢ od
sktadnika podstawowego, czyli ,butki pochwal” Nastep-
nie trzeba wykorzystaé ,kotlet”, czyli skoncentrowaé si¢ na
wlasnych obserwacjach i dziataniach, ktdre zamierza si¢
podda¢ analizie. W kolejnym etapie uwage skupia si¢ na
postrzeganiu efekedw dzialari w odniesieniu do konkretnej
sytuacji. Kolejno nalezy zapytaé pozostatych czlonkéw ze-
spotu o ich pomysly lub samemu zaproponowa¢ dziatanie
konieczne do osiagniecia poprawy sytuacji. Na koniec na-
lezy podsumowa¢ ustalone wspdlnie dzialania (czyli ulozyé¢
na wierzchu druga cz¢$¢ butki), chwalac zesp6t za wypraco-
wanie wspdlnego stanowiska (ryc. 1).

C) Chwal na forum publicznym,
a krytykuj na uboczu

Staraj si¢ by¢ hojny w chwaleniu, a dyskretny w wyraza-
niu krytyki. Jesli jakie$ zachowanie kolegdw jest dla ciebie
ucigzliwe, sprébuj rozwigzal problem na plaszezyznie pry-
watnej. Twodj przelozony nie bedzie wspierat mtodego pra-
cownika, ktéry nieustannie krytykuje kolegdw z zespotu.

D) Magiczna moc stowa ,dziekuje”

Nie ma lepszej motywagji niz proste i wypowiedziane w od-
powiednim czasie podzickowanie. Im bardziej osobista
i sprecyzowana jest pochwala, tym wicksza staje si¢ jej sita

Komplementy mozna prawi¢ na forum, natomiast krytyke czy
negatywna ocen¢ nalezy zawsze pozostawiaé w sferze prywatnej

oddzialywania. Méwiac ,dzigkuje”, staraj sic odnosi¢ do
konkretnej rzeczy, keéra zrobila inna osoba, réwnoczesnie
wskazujac, dlaczego jej dziatanie okazato si¢ dobre dla ciebie,
zwierzecia, klienta i samej kliniki. Na przyktad ,Dzicki temu,
ze zostala$/-e$ dtuzej wezoraj wieczorem, udato si¢ nam na-
tychmiast pomdc pacjentowi, co znaczgco zwigkszylo szanse
na pozytywny wynik naszej interwencji. Dzigkuje!”.

Innym, bardzo skutecznym sposobem wyrazania uzna-
nia jest przekazanie pochwaly bardziej doswiadczonemu
cztonkowi zespotu z wickszym stazem — droga werbalna
albo poprzez dolaczenie takiej osoby do grona odbiorcow
wiadomosci e-mail czy notatki stuzbowej. Gotowo$é do wy-
razenia uznania dla danej osoby réwniez na wyzszym szcze-
blu jest wyrazem dodatkowego poszanowania jej wysitkéw,
o tym samym wzmacnia warto$¢ stéw uznania.

E) Motywowanie poprzez wzbogacanie
pracy

Dobrzy menedzerowie i zwierzchnicy nieprzerwanie szuka-
ja sposobdéw motywowania swoich pracownikdw, stosujac
technik¢ wzbogacania pracy. Réwnoczesnie trzeba jednak
dba¢ o to, by praca nie zostala wzbogacona w stopniu unie-
mozliwiajacym pracownikowi komfortowe wykonywanie
jego zadan. W przeciwnym razie szybko pojawi si¢ u takiej
osoby odczucie braku satysfakeji. Dla utrzymania réwno-
wagi kluczowe znaczenie ma komunikacja i ciagta wymiana

opinii (zob. Przyklady wzbogacania pracy).

F) Perspektywiczny rozwéj pracownikéw

Wicksze firmy czy korporacje, a takze coraz cze¢dciej wigksze
kliniki weterynaryjne wdrazajg bardzicj usystematyzowane
podejscie do zarzadzania efektywnoscia, aby sformalizowaé
proces rozwoju pracownikéw. Niezaleznie od podejscia —
formalnego systemu czy bardziej nieformalnej formuly,
koncepcja powinna by¢ jednakowa: cele i zamierzenia kli-
niki osiaga si¢ i realizuje najskuteczniej poprzez rozwdj jej
pracownikéw. Liczne badania wykazaly, ze zintegrowane
podejscie do zarzadzania efektywnoscia wiaze si¢ z korzy-
$ciami w postaci zaangazowania, przejrzystoéci celéw oraz
satysfakcji z pracy.

System zarzadzania efektywnoscig (PMS - Performance
Management System) w najprostszej formie (ktéra czgsto
doskonale wpasowuje si¢ w skale dziatania wigkszosci kli-
nik weterynaryjnych) obejmuje trzy fazy.

1. Ocena

Roczna ocena to centralny element PMS. Pracownik wraz
ze swoim bezposrednim zwierzchnikiem spotykaja si¢ i ana-
lizujg postep, ktory dokonal si¢ w ciagu ostatniego roku
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oraz ustalajg cele rozwoju na kolejne 12 miesi¢cy. Roczna
ocena, formalna czy nieformalna, powinna by¢ pozytywna
i aktywna czedcig strategii rozwoju calego zespotu (réwniez
twojego!).

2. Indywidualny plan rozwoju

Najwazniejszym efektem rocznej oceny pracownikéw jest
indywidualny plan rozwoju, ktéry powinien precyzowad,
w jaki sposob dana osoba zamierza osiggnaé¢ wyznaczo-
ne w trakcie oceny cele. Waznym elementem planu jest
przyjecie przez pracownika odpowiedzialnosci za wlasny
rozwdj, przy wsparciu kliniki oraz bezposredniego prze-
tozonego.

3. Regularne analizy

Postep, dokonywany wzgledem planéw rozwoju, wy-
maga przeanalizowania przynajmniej raz do roku, a naj-
lepiej co kwartal. Oceny umozliwiaja monitorowanie
i ewentualne skorygowanie dziatan, gdy zaistnicje taka
potrzeba. Kadra kierownicza powinna réwniez analizo-
waé ogélna realizacje PMS, aby sprawdzad, czy wszyscy
pracownicy sg oceniani w ustalonym czasie, a ich oceny
aktualne.

6/ Najwieksze korzysci a doswiad-
czenie w pierwszej pracy

Gdy minie juz podekscytowanic wynikajace z rozpoczgcia
nowej czy nawet pierwszej pracy, przychodzi pora, aby za-
stanowi¢ si¢, jak sprawi¢, by zdobywane doswiadczenie bylo
jak najpelniejsze. Poznawanie nowego zespotu moze okazaé
si¢ dla wielu os6b do$¢ przytlaczajace, a ty mozesz czué po-
trzebe dopasowania si¢. Kilka prostych krokéw, opisanych
dalej, zwickszy prawdopodobieristwo, ze nowa praca i zdo-
bywane do$wiadczenie przyniosa korzysci i tobie, i twoje-
mu nowemu pracodawcy.

Przyktady wzbogacania pracy

¢ Powierzanie danej osobie catego modutu pracy

e Powierzanie dodatkach obowigzkéw
(odpowiedzialnosci)

e \Wprowadzanie nowych i trudniejszych zadan

¢ Powierzanie danej osobie okreslonych zadan, by
stafa sie ona ekspertem

oo
%o
—

1. Poznaj wlasne cele

Na poczatku warto si¢ zastanowi¢, co si¢ chce osiagna¢ za-
réwno zawodowo, jak i na gruncie osobistym, wykonujac
swoje zadania w klinice. Trzeba by¢ jednoczesnie wymaga-
jacym wzgledem siebie i realistycznie ocenia to, co mozna
otrzyma¢ od kliniki. Nie mozesz jednak poprzestaé tylko na
tym, czego chcesz — musisz si¢ rtéwniez zastanowi¢ nad tym,
co trzeba zrobi¢, aby to osiagnaé¢ w danym (zalozonym) cza-
sie. Kazdemu z celéw powiniene$ przypisa¢ korzys¢, keéra
przyniesie ci jego realizacja (zysk), a takze konsekwencje
zwigzane z niepowodzeniem (strata). Przeanalizowanie
réznic miedzy zyskiem a strata pozwala lepiej oceni¢, jak
wazny jest dany cel.

2. Wiasne cele a dziatalno$¢ kliniki

Przy wyznaczaniu wlasnych celéw warto si¢ réwniez zasta-
nowi¢ nad tym, w jaki sposéb ich zrealizowanie przyczyni
si¢ do funkcjonowania kliniki i jak pomoze zespolowi, jesli
wspiera on twoje zamierzenia. Im wigksza jest skala obo-
polnych korzysci, tym wigksze jest prawdopodobieristwo,
ze wspotpracownicy nadal beda ci¢ aktywnie wspiera¢ w re-
alizacji twoich zamierzen. Jesli twoje plany przyniosa klini-
ce niewielkie korzysci lub nie bedzie ich weale, nie oczekuj
wsparcia, a raczej przygotyj si¢ do realizowania ich w pry-
watnym zakresie lub do osiagnigcia obustronnie korzystne-
go porozumienia.

3. Otwarta dyskusja juz na samym poczatku

Twdj nowy pracodawca bedzie oczekiwal od ciebie am-
bitnego nastawienia oraz checi podnoszenia kwalifikacji
i umiej¢tnosci. By¢ moze zapytal ci¢ o to juz podczas roz-
mowy kwalifikacyjnej. Niespelnianie wlasnych ambicji jest
najczestsza przyczyna rezygnacji z pracy. Nie obawiaj sie
wiec otwartej rozmowy z pracodawca o twoich wlasnych
celach. Pamietaj jednak o powyzszych poradach i szukaj
rozwigzan zmierzajacych do wypracowania obopélnych
korzysci.

4. Dbaj o ciagta komunikacje (analiza i uczenie si¢)

Jak juz wiesz, relacje migdzy pracodawcy a pracownikiem,
aby byly efektywne, powinny by¢ korzystne dla obu stron -
a to z kolei moze cz¢sto wymagaé kompromiséw. Koniecz-
ne jest takze zrozumienie fakeu, ze potrzeby obu stron beda
si¢ wraz z uplywem czasu zmieniaé. Wazne jest wiec nie-
ustanne budowanie dialogu z pracodawca, poprzez bezpo-
$redniego zwierzchnika, i dbanie o jego ciaglos¢. Ostatecz-
nie to pracownik powinien wzig¢ na sicbie odpowicdzial-
nos¢ za wlasny rozwdj i by¢ przygotowanym na proaktywne
dzialania.
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7/ W jaki sposob efektywnie
wykorzystywac czas?

Czas to jedyny w swoim rodzaju zasdb: niec mozna go prze-
chowywa¢, napinaé, kompresowaé ani w zaden sposéb
zmienia¢. Po prostu trzeba z niego jak najlepiej korzystad.

A) Planowanie witasnego czasu

Czgsto mowi sie, ze ,na sukces skladaja sic w 90% przygo-
towania, a w 10% wylany pot”, €O 0znacza, Ze czas poswie-
cony na przygotowanie si¢ do zrobienia czego$ mozna z po-
wodzeniem zaoszczedzié podczas rzeczywistego dzialania

(wykonywania danej rzeczy).

Planowanie Redlizacja

Planowanie Redlizacja /a0szczedzony czas

e Zawsze zaczynaj dzien z gotowym planem!

Przygotyj list¢ wszystkich rzeczy, ktére cheesz wy-
kona¢ danego dnia, a nastgpnie zorganizuj swoj czas,
ustalajac priorytety.

° Oznacz zadanie jako pilne (P), wazne (W); pilne
i wazne (PW) lub ani pilne, ani wazne.

Zaplanuj realizacjg listy zadan wedle ustalonych prio-
rytetdw, wykonujac:

° najpierw zadania, ktére sa i pilne, i wazne, nastepnie
te pilne, a na konicu wazne. Jedli zadanice nie jest ani
pilne, ani wazne, zastandw si¢, w jakim celu je wyko-
nujesz!

B) Organizacja witasnego czasu

Zdecyduj, co zrobi¢ w pierwszej kolejnosci:
Zacznij od prostego lub szybkiego zadania (aby po
prostu je zrobic).
Pogrupuj podobne zadania razem (aby efektywnie wy-
korzystywaé wlasny czas).
Przejdz do wigkszych zadan.
Zastandw si¢, czy nie przekazal czeéci zadania innej
osobie.
Jesli zadanie nic jest ani wazne, ani pilne:

°  zastandw sie, czy w ogdle jest potrzebne,

° rozwaz mozliwo$¢ przekazania czeéci lub calego zada-

nia innym osobom.

(31
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C) Ukierunkuj swoje wysitki

Wyznacz sobie realne cele. Zastan6w sie, co cheesz osiagnaé
i przygotyj si¢ do wyznaczenia terminéw wykonania da-
nego zadania, jesli dzieki temu bedzie ci si¢ tatwiej skupi¢
na realizacji zadania! Zawsze $wietuj sukces, nagradzajac
samego siebie lub robiac przerwy, ktére zmotywuja cie do
dokoniczenia realizacji zadania.

Ukierunkowywanie swojej energii i wysitkéw mozna ujaé
w taki sposéb, jak definiuje si¢ roznice miedzy:
zabieganiem a rozsadnym gospodarowaniem czasem

D) Skoordynuj swoje dziatania z innymi
osobami

Jesli jestes cztonkiem jakiego$ zespoltu, odpowiednie sko-
ordynowanie waszej pracy ma ogromne znaczenie. Jednak
wspdlne spedzanie czasu musi mie¢ uzasadnienic w uzy-
skiwanych wynikach. Zarzadzanie czasem ma kluczowe
znaczenie dla jego efektywnego wykorzystywania, a wigc
ustalcie pewne reguly waszych spotkari.

Nalegaj na punktualno$¢ — jednocze$nie szanuj innych
i nie spozniaj sie.

Przygotuj przejrzysty plan spotkania, uwzgledniajacy
cel dla kazdego z punktéw planu.

Skoncentruj si¢ na pozgdanym wyniku spotkania, uni-
kajac watkéw pobocznych.

Zapisuj rezultaty: co, przez kogo i do kiedy.

Analizuj i ucz si¢ — ostatni punkt spotkania: co trzeba
zrobi¢, aby takie spotkania byly jeszcze bardziej efek-
tywne?

Zamykaj spotkanie w zaplanowanym czasie.

E) Unikaj obarczania siebie zadaniami
innych

Jesli masz do rozwiazania jakis problem, moze on uniemoz-
liwi¢ ci wykonywanie tego, co naprawde chcesz zrobié. Jak
czgsto myslisz sobie: ,,Gdybym tylko nie miat tego proble-
mu do rozwigzania w pierwszej kolejnosci..., mégtbym za-
ja¢ sie tym...”. Zdarza sig, ze bierzemy taki problem na sie-
bie, chcge pomée kolezance czy koledze z zespotu.
Zcbranie takich probleméw od wszystkich czlonkéw
zespolu wecale nie jest trudne. W takiej sytuacji moze ci
zabrakna¢ czasu na wykonywanie wlasnych zadasn... albo
na rozwiazywanie wszystkich trudnych kwestii. Unikaj
wicc takiego postgpowania, a w zamian przekazuj czlon-
kom zespotu umiej¢tnosci i kompetencje, ktére pozwola
im rozwigzywaé problematyczne kwestic we wlasnym za-
kresie, czyli bez pomocy innych czlonkédw zespotu. Mé-
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wigc inaczej, musisz zapamigtaé, ze problem oczekujacy
na rozwigzanie wymaga znalezienia rozwiazania, a nie
tymczasowego zastepstwa!

F) Kontroluj sfery wymagajace poprawy

Prowadz dziennik, aby ledzi¢, w jaki sposob aktualnie wy-
korzystujesz swdj czas. Takie zapiski naprawde moga cie
zaskoczy¢!

Analizuj sw¢j dziennik, aby zidentyfikowaé obszary,
keére wymagaja poprawy. Planuj réwniez wprowadzanie
zamierzonych ulepszen, identyfikujac to, co trzeba zmienig,
i sposéb, w jaki nalezy to zrobid.

Rozpocznij wprowadzanie zmian, po czym po kilku
tygodniach przeanalizuj postepy. Zadaj sobie pytanie, co
przebieglo dobrze i czego zdotatad/-e$ si¢ nauczyé (ryc. 2).

Nastepnie zidentyfikuj elementy wymagajace poprawy,
zaplanuj wprowadzanic ulepszen, rozpocznij wdrazanie
zmian, przeanalizuj postepy i zadaj sobie pytanie: ,Czego
si¢ nauczylam/-em?”. I jeszcze raz, od poczatku...

Czasem nie mozna zarzadzal.
Mozesz jedynie zarzadza¢ soba
(swoim postgpowaniem)

w okreslonym czasie

Plan

5

q

Uczsig Dzialaj

Analizyj

\
Rycina 2. Cykl ulepszen

..
—

CANIN

ROYA

G) Zarzadzaj swoim postepowaniem w okre-
slonym czasie, uwzgledniajac potrzeby kole-
gow z zespotu i klientow

Aby efektywnie zarzadzaé¢ wlasnym postgpowaniem
w okreslonym czasie, musisz sobie u§wiadomié, ze jestes
czgcig zespolu — twoje dzialania s3 wigc powigzane z dzia-
taniami innych os6b. Twéj sposéb zarzadzania wtasnym po-
stepowaniem w okreslonym czasie moze mieé¢ pozytywny
lub negatywny wplyw na to, jak swoim czasem zarzadzajg
pozostale osoby z zespolu oraz klienci — i na odwrét.

To naprawde wazny element efektywnej pracy calego
zespolu i $wiadczenia ustug na wysokim poziomie. Pamie-
taj, ze przedluzenie czasu trwania wizyty lub konsultacji,
keére moze sprawié, ze jej rezultat bedzie lepszy dla danego
klienta, prawdopodobnic spowoduje zaklécenia w przebie-
gu wizyt wielu kolejnych pacjentéw w trakcie tej zmiany
i moze wywrzeé wplyw na pozostalych czlonkéw zespotu,
jesli grafik wizyt w danym bloku si¢ przediuzy, co spowo-
duje opdznienie lub przelozenie zabiegdw chirurgicznych
czy spotkar.

H) Pamietaj: patrz realnie

Wyobraz sobie, ze klient, kolega czy przetozony prosi ci¢
o wykonanie jakiego$§ zadania w nierealnym terminie.
Wickszos¢ z nas w takiej sytuacji zgadza si¢, poniewaz nie
chece wywota¢ niezadowolenia. Niestety to najprostsza dro-
ga do zawiedzenia oczekiwari drugiej osoby i uzyskania fat-
ki... nierzetelnego pracownika. Jesli spotkasz si¢ z taka pros-
ba, spokojnie dopytaj o wymagane ramy czasowe zadania,
aby mie¢ jasno$¢ co do jego pilnosci i wagi, i by¢ gotowym
na wynegocjowanie docelowego, bardziej komfortowego
terminu.

Jesli okaze sig, ze ko stale prosi cig o realizowanie zadarn
w terminach, ktére sa nierealne, porozmawiaj z kolegami
z zespolu badz przelozonym, starajac si¢ dociec, czy jest cos,
co wplywa na szybko$¢ twojej pracy albo umiejetnosé go-
spodarowania wlasnym czasem. Warto pamictad, ze kazdy
lekarz weterynarii byl swego czasu mtodym i niedoswiad-
czonym absolwentem. Koledzy z zespolu z dluzszym sta-
zem pracy s3 na og6! wyrozumiali i pomocni (chetnie dziela
si¢ wlasnym dos$wiadczeniem zdobytym w czasie dtuzszego
stazu pracy).

8/ Jak zapewni¢ rownowage
miedzy praca a zyciem osobistym?

Wigkszo$¢ lekarzy weterynarii jest bardzo zaangazowa-
nych — czasem wrecz catkowicie — w swoja prace i spedza
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wigkszo$¢ zycia w klinice i na szkoleniach w ramach usta-
wicznego ksztalcenia. Nic wige dziwnego, ze jest to grupa
zawodowa narazona na wypalenie zawodowe i depresje,
a wskaznik samob¢jstw i naduzywania substancji odu-
rzajacych (gléwnie alkoholu i narkotykéw) jest wysoki
w spolecznoséci weterynaryjnej na catym $wiecie. Dlatego
tak duze znaczenic ma wypracowanie optymalnej réwno-
wagi miedzy pracg a zZyciem osobistym, dostosowanej do
wlasnych potrzeb i upodoban. Musisz zawsze pamictaé,
ze zréwnowazony styl zycia przyczynia si¢ do zachowa-
nia zdrowia i pewnosci siebie i pomaga realizowaé wlasne
cele. Co wigcej, pomaga réwniez osobom, z kedrymi zy-
jemy i pracujemy, gdyz po jej osiagni¢ciu stajemy si¢ bar-
dziej przyjazni. Tworzac stabilng relacje migdzy zyciem
zawodowym i prywatnym, ustalisz naturalng réwnowage,
ktéra pomoze ci w zmaganiach z wyzwaniami zycia co-
dziennego.

1. Dzialaj jak profesjonalista

Pierwsza i najwazniejsza zasada stworzenia funkcjonalnej
réwnowagi miedzy praca a zyciem prywatnym brzmi na-
stepujaco: utrzymuj profesjonalny dystans miedzy soba,
swoimi klientami i swoim zespolem. Zdecydowanie od-
dzielaj zycie osobiste od zawodowego w nastepujacy spo-
s6b: bedac w pracy, badz dyspozycyjny w 100%, jednak
gdy wychodzisz z kliniki, nie zapominaj, ze znajdujesz si¢
w sferze prywatnej i masz pelne prawo do odpoczynku
i relaksu. Nie pozwdl, by wiasciciele zwierzat kontakro-
wali si¢ z toba przez telefon, media cyfrowe czy podczas
zakupéw w supermarkecie. Trzymaj si¢ konsekwentnie
odpowiedzi w stylu ,,Otrzymatam/em Panstwa zapytanie.
Aktualnie jestem po pracy. Prosze skontaktowacé si¢ z kli-
nika w celu uméwienia wizyty”. Ten komunikat jest takze
wazny w kontaktach z innymi czlonkami zespotu. Moze
si¢ bowiem zdarzy¢, ze kolega bedzie chciat ci¢ obciazy¢
dodatkowym zadaniem, méwiac, ze w danym zakresie je-
ste$ najlepszy lub zastaniajac si¢ potrzebg zajgcia si¢ swo-
imi prywatnymi sprawami. W takiej sytuacji mozesz si¢
poczué wazny i doceniony, ale tak naprawde bedziesz mieé
do czynienia ze swego rodzaju manipulacjg zmierzajaca
do obarczenia ci¢ zadaniem, ktére powinna wykona¢ inna
osoba. Putapka, zwlaszcza na poczatku drogi zawodowe;j,
polega na tym, ze w pierwszym odruchu bycie ,dobrym
kumplem” moze wydawaé si¢ mile, jednak wydostanic
si¢ z niej moze by¢ bardzo trudne i powazniec nadwyrg-
zy¢ rébwnowage pomiedzy pracg a twoim zyciem prywat-
nym. Duzo lepiej jest konsekwentnie oddzielaé¢ pracg od
zycia prywatnego, robiac od czasu do czasu maly wyjatek,
w szczegolnych sytuacjach. Nie oznacza to weale, ze nie
mozna by¢ mifg i empatyczng osobg — oznacza to jedynie,
ze nalezy wytworzy¢ i utrzymywaé zdrowy profesjonalny
dystans, cho¢ niekiedy jest to naprawdg¢ trudne. Trzeba
ustali¢, czy klinika, w kedrej pracujesz, popiera podziat na
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Praktyczne wskazowki pozwalajace
zachowac zdrowg rownowage miedzy pracg
a zyciem prywatnym

* Nie udostepniaj prywatnego numeru telefonu ani
adresu e-mail swoim klientom.

¢ Nie odbieraj telefonu lub popros klienta, aby
zadzwonit do Kliniki, jesli kontaktuje sie z tobg
prywatnie (niektérzy wtasciciele zwierzat sg
naprawde bardzo kreatywni w zdobywaniu
prywatnych danych kontaktowych!).

¢ Unikaj udzielania porad czy minikonsultacji poza
klinikg.

* Nie swiadcz ustug poza klinika.

e Zaplanuj, usystematyzuj i utrzymuj zdrows,
dostosowang do wtasnych potrzeb réwnowage
miedzy pracg a zyciem prywatnym.

e Bagdz wyczulony na wartosci dotyczace relacji
pomiedzy praca a zyciem prywatnym w Klinice.

* | nie zapominaj o tych punktach, gdy zostaniesz
szefem.

zycie zawodowe i osobiste, czy tez przetozeni oczekujg od
ciebie stalej dostepnosci. Na poczatku kariery zgoda na
prac¢ w suboptymalnych warunkach przez pewien czas
jest raczej naturalna, jesli jednak przelozeni nie podzie-
laja twojego systemu wartoéci, w perspektywie dtugoter-
minowej przyniesie to niezadowolenie i moze sprawic, ze
zdecydujesz si¢ poszukaé nowego, odpowiedniejszego dla
siebie miejsca pracy.

2. Udcislij swoje priorytety

Przygotyj liste, spisujac wszystko, co lubisz robi¢, nawet te
rzeczy, ktérych dotad nie zrobitas/-e§ — w ten sposéb do-
wiesz si¢, co jest dla ciebie naprawde wazne w zyciu. Masz
prawo do wizji, celéw, a nawet marzen. Nastgpnie podziel
liste na dwie czgéci: aktywnosci prywatne (rodzina, spor-
ty, hobby) i aktywnosci zawodowe, po czym uszereguyj cle-
menty od tych ,bardzo waznych” po te ,warte zrobienia’,
tworzac w ten sposob wizualng mape swoich preferencji.
Kolejnym krokiem jest ocena czasu, kedry juz poswiccasz
na te aktywnosci, i tego, ktéry chciatabys/chcialby$ na nie
poswigcal. Na koniec dodaj te informacje do waznych ak-
tywnosci na liscie.

3. Planuj i systematyzuj

Kolejnym etapem, po sporzadzeniu listy aktywnosci, jest
przygotowanie zréwnowazonych ram czasowych dla two-
ich ulubionych aktywno$ci prywatnych i zawodowych
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Przydziel zréwnowazone ramy czasowe swoim ulubionym akeyw-
nosciom prywatnym i zawodowym. Taki plan umiesci¢ w widocz-
nym miejscu, a nawet wprowadz do kalendarza w smartfonie lub
laptopie

od poniedziatku do piatku (soboty). W ten sposéb znaj-
dziesz dostatecznie duzo czasu na to, co musisz zrobié
(obowiazki), co cheesz zrobi¢ (wigcej), a takze (wolny)
czas na spontaniczne i nieczaplanowane dzialania, ktére
sa przeciez rownie wazne i nie mozna o nich zapominacé.
W zréwnowazonym otoczeniu pracy i zycia prywatnego
zawsze powinno znalez¢ si¢ miejsce na co$ nowego oraz
inspirujacego, a takze czas na kompletne nicnierobienie.
Taki plan warto umie$ci¢ w widocznym miejscu, a nawet
wprowadzi¢ do kalendarza w smartfonie czy laptopie.
Dzi¢ki temu terminarz moze przypominaé, ze juz czas na
okreslone aktywnoscei, kedrymi cheiales si¢ zajaé, choé np.
wcigz jeste$ przy pacjencie na oddziale ratunkowym klin-
ki. Przypomnienia sprawiaja, ze zaczynamy wicksza wage
przywiazywaé do kwestii pracy i zycia prywatnego. Co
wiecej, zwigkszajg czujnos$é w sytuacji, gdy istnieje ryzyko
zaburzenia réwnowagi i przesunigcia si¢ priorytetéw na
jedna ze stron.
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Regularne uprawianie sportéw to najlepszy sposob obnizania
poziomu stresu i zréwnowazenia negatywnych nastepstw jedno-
stronnego naprezenia i naciagnigcia migsni przy pracy

4. Dbaj o aktywnos¢ fizyczna

Praca lekarza weterynarii jest bez watpienia bardzo angazu-
jaca fizycznie i emocjonalnie, wi¢ec pod koniec dnia czesto
mozesz czud si¢ wyczerpany i marzy¢ jedynie o rozluznieniu
na kanapie przed telewizorem. I choé praca w klinice nie
jest praca siedzaca, nie przyczynia si¢ do poprawy spraw-
nosci fizycznej. Badania dowodza, ze regularne uprawianie
sportéw jest najlepszym sposobem obnizania poziomu stre-
su i zrownowazenia negatywnych nastgpstw jednostronne-
go naprezenia i naciggniecia miesni przy pracy. Weale nie
trzeba codziennie biega¢ na sitownie (zreszta i tak jest to
niewykonalne dla lekarza pracujacego na pelnym etacie).
Szybki, trwajacy 30-40 min spacer trzy lub cztery razy w ty-
godniu, jak wykazano, relaksuje i przywraca réwnowage.
Warto regularnie wygospodarowywacé czas na tyk swiezego
powietrza i oczyszczenie umyshu, poniewaz jest to dosko-
naly sposdb na powrdt na wilasciwe tory i odzyskanie sku-
pienia.
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3. Jak stac sie dobrym lekarzem

weterynarii?

W PIGULCE

Dyplom ukonczenia studiow weterynaryjnych to przepustka umozliwiajgca prace w réznych miejscach i w réz-
nym charakterze. Po omowieniu niektorych z dostepnych mozliwosci zatrudnienia zajmiemy sie rolg komu-
nikacji z klientem i jej wptywem na lepsze przestrzeganie zalecen lekarskich przez wtascicieli, co wigze sie

z wiekszymi korzysciami dla samych pacjentow.

Wprowadzenie

Jako lekarz weterynarii masz do wyboru wiele $ciezek ka-
riery zawodowej. Musisz go jednak dokonaé rozwaznie,
poniewaz obszary aktywnosci zawodowej w medycynie
weterynaryjnej s3 bardzo wyspecjalizowane i zmiana jed-
nej Sciezki na inng jest dos¢ klopotliwa. Rezygnacja z pracy
z psami i kotami na rzecz medycyny duzych zwierzat wyma-
ga czasu i mn6stwa wysitku w zdobywaniu nowej wiedzy —
to troche tak, jakby lekarz zaczynal wszystko od poczatku.
Zanim wigc podejmiesz decyzje, w kedrej z dziedzin medy-
cyny weterynaryjnej cheesz si¢ wyspecjalizowaé, zastandw
si¢ nad:

swoimi celami: gdzie widzisz siebie za 5 i 10 lat? Jak s3-
dzisz, co moze sie zmieni¢ w tym czasie w poszczcgc')l-
nych specjalnosciach i w jaki sposéb wptynie to na ciebie
i twoja codzienng prace?

zdobadz troche wigcej szczegdtowej wiedzy i do$wiad-
czenia w dziedzinie, ktdrg preferujesz, pracujac jako
wolontariusz, aby utatwi¢ sobie podjecie decyzji doty-
czgcej whasnej kariery zawodowej. W ten sposéb nie tyl-
ko zyskasz cenne informacje, ktdrych nie mozna zdoby¢
z ksigzek, ale zdobedziesz réwniez doswiadczenie!

A wigc samo czytanie nie wystarczy... W tym artykule
przedstawiamy ci jednak kilka prakeycznych porad, keére
moga sprawié, ze twoje pierwsze kroki zawodowe beda na-
prawdg udane.

ROYA

1/ Wybierz dziedzine

Pierwsza i zasadnicza kwestia, w zakresie ktdrej musisz
podja¢ jaka$ decyzj¢, jest wybdr pracy z matymi lub du-
zymi zwierzgtami. Jesli nie masz pewnosci, co jest twoim
zawodowym przeznaczeniem, ponizej znajdziesz opis kilku
waznych czynnikéw, ktore powiniene$ uwzgledni¢ przed
dokonaniem wyboru.

A) Zwierzeta towarzyszace czy
gospodarskie?

Medycyna malych zwierzat oznacza $wiadczenie ustug dla
zwierzat towarzyszacych zyjacych w rodzinach i stano-
wiacych ich wazne elementy. Niekiedy psy i koty sa wrecz
traktowane jak dzieci czy inni czlonkowie rodziny. Praca
z duzymi zwierz¢tami ma zupelnie odmienny charakeer —
lekarz czesto staje si¢ swego rodzaju doradca dla hodow-
céw trzody chlewnej, bydia czy koni rekreacyjnych lub
sportowych.

Pogodzenie tych dwéch specjalizacji generuje ogromny
stres zwigzany z probg nadazenia za specjalistami w kazdej

z tych odleglych dziedzin.

B) Wez pod uwage otoczenie, w ktérym
bedziesz pracowac

Jesli wybierzesz duze zwierzgta, musisz pamigtaé, ze be-
dziesz pracowal w terenie, na zewnatrz, w kazdych warun-

’¢='§’.
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Praca z duzymi zwierz¢tami ma specyficzny charakter — lekarz
staje si¢ doradca dla hodowcéw $win czy bydta

kach pogodowych, o kazdej porze dnia i nocy, czgsto prze-
mieszczajac si¢ na znaczne odleglosci. Zwykle bedziesz row-
niez dziatat sam. Kolejnym waznym aspektem jest wymiar
prawny leczenia zwierzat produkeyjnych: przepisy, kedre je
reguluja, w wickszo$ci krajow staja si¢ coraz bardziej ztozo-
ne i w coraz wigkszym stopniu wplywaja na prace lekarza
weterynarii. Na ogét wiaze si¢ to z koniecznoscia wykony-
wania zadan organizacyjnych i administracyjnych, co moze
w znacznym stopniu wplywaé na zadowolenic z pracy i roz-
woj kariery zawodowe;.

W klinikach zajmujacych si¢ zwierzgtami towarzyszacymi
czesciej pracuje si¢ w zespolach sktadajacych sie z kilku leka-
rzy oraz personelu technicznego i administracyjnego. W tym
przypadku to pacjenci sg przyprowadzani do kliniki, dzieki
czemu mozna latwiej kontrolowaé godziny pracy i otocze-
nie, cho¢ réwniez i tutaj moga si¢ pojawi¢ nagle wezwania
i wizyty domowe. W nickt6rych krajach coraz wicksza po-
pularno$¢ zdobywaja takze mobilne praktyki weterynaryjne.
Podobnie jak w pierwszym przypadku leczenie pséw czy ko-
téw poza klinikg moze by¢ duzo trudniejsze i zawsze wigze
sic z pewnymi ograniczeniami diagnostycznymi. Wszystkie
te czynniki powiniene$ wziaé pod uwagg, zanim zdecydujesz
si¢ na prace mobilnego lekarza weterynarii.

C) Wez pod uwage mentalnos¢ witascicieli,
z ktorymi bedziesz sie stykac

Przy wyborze $ciezki zawodowej kolejng wazna kwestig jest
mentalno$¢ whascicieli, poniewaz wlasnie z nimi be¢dziesz
sic konfrontowal kazdego dnia. Stosunck wiadcicieli do
swoich zwierzat jest bardzo rézny w przypadku duzych
i malych zwierzat. Hodowcy zwierzat gospodarskich zara-
biajg na zycie, utrzymujac i/lub hodujac zwicrzgta w celach
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konsumpcyjnych (mleko i migso), natomiast mate zwierze-
ta (z wyjatkiem pséw obronnych i strézujacych oraz innych
zwierzat towarzyszacych wykorzystywanych w celach uzyt-
kowych) to przede wszystkim cztonkowie ludzkiej rodziny.
Te dwa aspekty sprawiaja, ze klienci majg rdzne potrzeby
i oczekiwania. Jako lekarz duzych zwierzat bedziesz przede
wszystkim nadzorowat zdrowotnos¢ stad, zas w przypadku
pojedynczych pacjentéw twoje decyzje beda sic wiazaly
z ich u$mierceniem, poniewaz wyszukane opcje terapeu-
tyczne u zwierzat gospodarskich s nieuzasadnione ekono-
micznie.

W klinikach malych zwierzat z kolei wszechobecne sa
emocje — nawet jesli mogloby si¢ wydawa¢, ze whascicie-
le pséw i kotdw stajg si¢ coraz bardziej wyczuleni na ceny
i koszty diagnostyki oraz leczenia. Zapamietaj wigc, ze kon-
frontacja z emocjami i cz¢sto nierealnymi oczekiwaniami
whadcicieli to istotny element medycyny malych zwierzae,
do radzenia sobie z ktérym lekarze weterynarii nie s3 zbyt
dobrze, niestety, przygotowani.

2/ Lekarz pierwszego kontaktu
czy specjalista?

W coraz wigkszej liczbie mlodych zespoléw zadomawia
si¢ takze nowy system, ktéry poczatkowo obserwowano
w $rodowiskach uniwersyteckich. Ta swoista hierarchia
zawodowa na szczycie, czyli ponad lekarzami klinicysta-
mi, umieszcza specjalistéw z danej dziedziny. Warto jed-
nak, aby$ uzmystowil sobie, ze mamy tutaj do czynienia
z dwoma zupelnie réznymi zajeciami — w koricu najwaz-
niejsze jest to, by$ robil cos, co w najwickszym stopniu
bedzic odpowiadato twoim osobistym i zawodowym aspi-
racjom.

Praca lekarza weterynarii pierwszego kontaktu koncen-
truje si¢ na profilaktyce, w tym na badaniach przeglado-
wych, a takze na podstawowej opiece internistycznej i chi-

Co wybra¢? Kilka praktycznych wskazowek

e Jako nowicjusz tak naprawde nie znasz jeszcze
Swojego miejsca.

¢ Dogtebniej poznaj to, czym chciatbys sie zajg¢ — im
wigcej sie dowiesz, tym lepiej.

e Sprébuj wszystkiego — przeciez nie masz nic do
stracenia.

o Jedli jestes niezdecydowany — kontynuuj
poszukiwania.

¢ \Witasne decyzje opieraj na swoich
doswiadczeniach.
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rurgicznej, ktéra w zdecydowanej wickszosci indywidual-
nych prakeyk i klinik weterynaryjnych mozna $wiadczy¢
w dobrych warunkach. Klinika pierwszego kontakeu obej-
muje wiec wszystkie specjalnosci medycyny weterynaryj-
nej, a taka praca wymaga szerokich kompetencji oraz wielo-
kierunkowego podejécia do pacjentéw i ciaglego doskonale-
nia wlasnej wiedzy oraz umiejetnosci. Klienci trafiajacy do
kliniki weterynaryjnej pierwszego kontaktu to whasciciele
zwierzat, ktérzy majq zaufanie do pracujacego tam lekarza.

Specjalisci zajmuja si¢ jedna dyscyplina, w ramach ked-
rej $wiadczg ustugi weterynaryjne i/lub wykonujg zabiegi
operacyjne wymagajace okreslonych umiejetnosei i/lub
wiedzy technicznej czy zespolu. Takie ustugi sa zatem,
jako takie, dostepne w niewielkiej liczbie klinik czy szpi-
tali weterynaryjnych. Wyspecjalizowane ustugi wymagaja
doglebnej wiedzy z zakresu jednej dyscypliny medycznej,
wigc ksztalcenic ustawiczne koncentruje si¢ wlasnie na
tym aspekcie.

Z technicznego czy naukowego punktu widzenia nie
sposdb poréwnywa¢ tych dwéch rodzajéw prakeyk, gdyz
specjalisci maja wigksze kompetencje w jednej, okreslonej
dyscyplinie, ale jednocze$nie znacznie mniejsze umiejetno-
$ci niz lekarze klinicy$ci w pozostalych dziedzinach.

Istnieja takze wyrazne réznice w wymaganiach, jakie wia-
zg si¢ z relacjami interpersonalnymi w obydwu przypadkach.
o Lekarze pierwszego kontaktu maja do czynienia gléw-

nic z wlascicielami, a wigc to ich umiej¢tno$é komuni-

kacji sprawia, ze moga realizowa¢ wlasne kompeten-
cje praktyczne przy jednoczesnym zagwarantowaniu,
ze wlasciciel zwierzgcia wie, co dolega jego pupilowi.

W ten spos6b lekarze zapewniaja zwigkszenie skutecz-

nodci przestrzegania przez klientdw zaleceri terapeu-

tycznych.

e Spegjalisci majg natomiast stycznos¢ gtéwnie z lekarza-
mi pierwszego kontaktu, kt6rzy kieruja do nich pacjen-
téw, co jednak nie zawsze oznacza, ze taka rola jest la-
twiejsza. Moga réwniez kontaktowad sie z whascicielem
zwierzgcia, cho¢ to zalezy od danego specjalisty.
Najwicksze réznice mi¢dzy tymi dwoma profilami zawo-

dowymi dotyczg rozwoju kariery, szczegdlnie na poczatku

$ciezki zawodowe;j.

e Od lekarzy pierwszego kontaktu oczekuje si¢ podjecia
pracy zawodowej zaraz po uzyskaniu dyplomu. Nie-
zwlocznie moga oni réwniez rozpoczaé prace w klinice
lub gabinecie. Nie jest to oczywiscie réwnoznaczne z po-
siadaniem wszystkich potrzebnych umiejgtnosei, a wige
w pierwszych latach pracy nalezy odbyé¢ liczne szkolenia.
Lekarz pierwszego kontaktu realizujac do$¢ trudng sciez-
ke rozwoju, musi si¢ nicustannie doksztalca¢ z zakresu
wielu dziedzin medycyny, a dodatkowo posiadaé szereg
umiejetnodei interpersonalnych czy biznesowych, ktére
bedzie mégh wykorzystaé, wspottworzac zespdt kliniki czy
wspierajac miodszych kolegéw. Aby si¢ rozwijaé, klinicy-
$ci musza zdobywac¢ coraz bardziej zaawansowang wiedze
z zakresu zarzadzania i administracji, dzigki czemu beda
mogli wzia¢ odpowiedzialno$¢ za prakeyke, keorej s cze-
$cia. Wreszcie, lekarze wehodzacy w spdtke wistnicjacych
juz gabinetach lub tez zakladajacy whasna dzialalno$¢ mu-
szg posiadaé umicjetno$é zarzadzania caly klinikg. Jesli
natomiast zdecydujesz si¢ zostaé specjalista i masz umie-
jetnosci komunikacyjne, niewykluczone, ze zostaniesz
wyktadowca na konferencjach weterynaryjnych.

o Lekarze weterynarii powaznie myslacy o wyspecjalizo-
waniu si¢ w okreslonym zakresie muszg z kolei zdoby¢
wiedzg¢ w ramach uznanego na calym $wiecie programu
ksztalcenia, poszerzy¢ studia o staz, a nastgpnie rezyden-
tur¢ odbywana pod okiem wykwalifikowanego fachow-
ca. Na koniec tego etapu musza przystapi¢ do egzaminu
specjalizacyjnego. Caly proces wydtuza program zasad-
niczego ksztalcenia o 4 lub 5 lat. W omawianym przy-
padku pierwsza czg¢é¢ kariery zawodowej zasadniczo ma
charakeer naukowy. Podobnie jak u lekarzy pierwszego
kontakeu, przyszli specjalisci nie moga jednak zaniedby-
waé swoich umiejetnoéei interpersonalnych, bizneso-
wych czy zarzadezych. Na kolejnym etapie kariera leka-
rza specjalisty moze by¢ albo techniczna, albo naukowa.
Moze on petni¢ kilka funkeji w réznych szpitalach lub,
rzadziej, poswiecaé czgé¢ energii na prace administra-
cyjna, jesli zostanie wspdlnikiem w klinice weterynaryj-
nej. Zakladanie wlasnej prakeyki czy przejmowanie juz
istniejacej ze wzgledu na koszty ma miejsce do$¢ spora-
dycznie.

Opisane powyzej mozliwosci rozwoju $ciezki zawodo-

wej wigza si¢ z roznymi uwarunkowaniami finansowymi: na
poczatku specjalisci zarabiaja zdecydowanie mniej niz leka-
rze pierwszego kontakeu, ale warunki pracy tych drugich sa

Jesli zdecydujesz si¢ zostaé specjalista i masz umiejetnosci komu-
nikacyjne, bedziesz mégt wyklada¢ na konferencjach weteryna-
ryjnych
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Zdobywanie doswiadczenia klinicznego w warunkach terenowych
to czgsto pierwszy krok na sciezce planowanej kariery zawodowej

trudniejsze. Wraz z uplywem czasu rdéznice staja si¢ mniej
wyrazne i zaleza od struktury miejsca pracy. W szczegdlno-
$ci wigcej zarabiaja doskonali specjalisci, cho¢ niektdrzy le-
karze pierwszego kontaktu réwniez moga osiaga¢ wysokie
dochody, zwlaszcza jedli podejmujg si¢ dodatkowych zadan
lub zakladajg wlasng praktyke weterynaryjna.

Réznice istniejace pomiedzy opisanymi $ciezkami karie-
ry zawodowej powinny wszystkim u$wiadomié, ze wybdr
jednej z nich nie moze opierad si¢ na oczekiwaniach spo-
leczenstwa czy na ,,romantycznej” wizji pracy, a na rozwaz-
nej i $wiadomej decyzji wynikajacej z osobistych aspiracji
i umiejetnosci.

3/ Zdobywanie doswiadczenia
w pracy kliniczne;

Dla $wiezo upieczonego lekarza weterynarii lub lekarza
zmieniajgcego $ciezke zawodowa bardzo wazne jest zdoby-
wanie do$wiadczenia klinicznego w rzeczywistych warun-
kach, niezaleznie od rozleglosci i szczegétowosci programu
ksztalcenia na studiach. To takze doskonala sposobnos¢,
aby pozna¢ realia pracy i upewnié si¢ co do stusznosci wiha-
snego wyboru. Zdobywanie do$wiadczenia klinicznego
w warunkach terenowych to czgsto pierwszy krok kariery
zawodowej. W nicktorych sytuacjach jest ono niezbedne
do zatrudnienia na okreslonych stanowiskach, a zawsze jest
dodatkows korzyscia dla mlodego lekarza weterynarii, ke-
ry stara si¢ o swoja pierwsza prawdziwg pracg. Proakeywna
postawa, poszukiwanie mozliwosci i korzystanie z nich daje
przyszlemu pracodawcy sygnal, ze wykazujesz si¢ inicjaty-
wa, checig dziatania oraz odpowiednim nastawieniem, by
sprosta¢ wyzwaniom codziennej pracy lekarza weterynarii.
Czgsto zdarza sig, ze wolontariusze dostaja prace po prze-
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pracowaniu jakiego$ czasu z zespolem, jesli si¢ sprawdzili
i wykazali dobrym nastawieniem.

A) Szukaj mozliwosci

Doswiadczenie kliniczne mozna naby¢, odbywajac wolon-
tariat czy staz, cho¢ zdarza si¢ rowniez, ze pierwsze szlify
zdobywa w prawdziwej pracy, w ktdrej mlody lekarz przy-
najmniej na poczatku jest zwolniony z dodatkowej odpo-
wiedzialnosci. Zanim jednak zglosisz si¢ do wybranej kli-
niki jako wolontariusz, musisz wybra¢ dziedzing, w ktdrej
chceesz si¢ realizowaé w przyszlosci. Jesli na przyklad planu-
jesz zosta¢ lekarzem w klinice pierwszego kontaktu dla ma-
tych zwierzat, whasnie w takim miejscu powinienes szuka¢
mozliwosci odbycia prakeyki. Skorzystaj z internetu oraz in-
nych dostepnych zrédet, aby rozeznad si¢ w mozliwosciach
znajdujacych si¢ w poblizu twojego miejsca zamieszkania
lub w rozsadnej odleglosci od niego, aby codzienne dojaz-
dy nie staly si¢ zbyt klopotliwe. Jesli natomiast chcialbys
zosta¢ chirurgiem ortopeda matych zwierzat albo kardio-
logiem, powinienes$ odby¢ wolontariat w specjalistycznej
klinice bez wzgledu na odleglo$¢, jaka dzieli ja od twoje-
go micjsca zamieszkania. Pamigtaj jednak, ze zawsze lepicj
jest zacza¢ od podstaw, aby najpierw zdoby¢ do$wiadczenie
w klinice pierwszego kontaktu, a nastgpnie juz w konkret-
nej specjalizacji.

B) Dziataj proaktywnie

Jesli zdecydowales juz, w ktdrych klinikach cheesz si¢ ubie-
ga¢ o wolontariat, pora przygotowaé podanie z wyszcze-
gélnieniem swoich kwalifikacji, osiagnie¢ akademickich
i aktualnego wizerunku zawodowego. Powiniene$ réwniez
zastanowi¢ si¢ nad dlugoscia takiej prakeyki — najlepiej, by
byly to minimum trzy miesiace.

W kolejnym etapie skontaktuj si¢ z wybranymi placéw-
kami, aby uméwi¢ si¢ na rozmowe z czlonkiem zespotu lub
wlascicielem kliniki. Pamigtaj, Ze warto zaprezentowal si¢
osobiscie i przedstawi¢ swoja prosbe o odbycie wolontaria-
tu i sposobnos¢ zdobycia do§wiadczenia klinicznego, a po-
danie wysyla¢ poczta tradycyjng lub elektroniczng tylko,
gdy nie ma innej mozliwosci.

C) Dowiedz sie jak najwiecej o wybranym
miejscu praktyki

Zawsze staraj si¢ sprawdzi¢ kilka opdji, jesli jest to mozliwe,

aby poréwna¢ dostgpne mozliwosci! Dalej znajdziesz kilka

waznych pytan, ktére warto zadaé podczas rozmowy:

e Czy klinika ma dos$wiadczenie w szkoleniu wolontariu-
szy albo planuje takie szkolenie?
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Czego bedzie oczekiwa¢ ode mnie przelozony/zespét
kliniki? Czy bede mégt wykonywa¢ samodzielnie proste
zadania adekwatne do moich kompetencji?

Jakie beda moje godziny pracy? Czy bedzie si¢ ode mnie
oczekiwaé obecnosci albo dyspozycyjnosci podezas noc-
nych/$wigtecznych dyzurédw?

Czy otrzymam wynagrodzenie i/lub zwrot kosztéw po-
drézy?

Jaki jest minimalny i maksymalny czas trwania wolonta-
riatu w klinice?

Cho¢ moze to nie by¢ fatwe, postaraj si¢ rozluznié i zada-
waé rowniez inne pytania, ktére sa dla ciebie wazne. Pamig-
taj: nie ma niemadrych pytani — przeciez dopiero zaczynasz
swoja zawodowg przygode! Podczas rozmowy réb notatki,
a na koniec spotkania upewnij si¢ odnosnie do terminu
i formy, w jakicj klinika udzieli ci odpowiedzi o przyjeciu
na staz. By¢ moze wszystko potoczy si¢c pomyslnie i juz na
pierwszym spotkaniu uda ci si¢ ustali¢ wszystkie szczegoly.
Jeslijednak nie dowiesz si¢ od razu, czy zostates przyjety, nie
wychodz z kliniki, zanim nie upewnisz si¢, kiedy otrzymasz
taka informacj¢! Po spotkaniu poswigé chwile na przeana-
lizowanie notatek i swoich wrazen, aby$ — gdy otrzymasz
pozytywna odpowiedz — mogt oceni¢, czy zostale$ milo
przyjety i czy rzeczywiscie jest to miejsce, w ktc’)rym mozesz
i chcesz zdobywa¢ cenne do$wiadczenie. Unikaj miejsc,
w keérych odniesiesz wrazenie, ze wolontariusze s3 co naj-
wyzej tolerowani przez zespdl. Na ogél takie kliniki nie sg
warte twojego czasu, nawet jesli bardzo zalezy ci na poszu-
kiwaniu pracy. Pamigtaj — zawsze znajda si¢ lepsze opcje!

4/ Nabieranie pewnosci
w podejmowaniu wiasnych
decyzji medycznych

Poczatki sa trudne, zwhaszcza gdy rozpoczyna si¢ prace
w zawodzie wymagajacym codziennego podejmowania
wielu decyzji — takich, kedre niekiedy moga mieé¢ powaz-
ne konsekwencje. Odpowiedzialnos¢ za zdrowie i komfort
zwierzgcia, ktdra na siebie bierzemy, czgsto w polaczeniu
z roszczeniowym zachowaniem wiadciciela, to prawdziwe
wyzwanie, szczeg6lnie przy niewielkim do$wiadczeniu
zawodowym. Na szcze¢dcie mozesz wplynaé na to, w jaki
sposdb bedziesz nabieraé pewnosci sicbie w podejmowaniu

decyzji medycznych!

A) Znajdz dobrego mentora!

Miejmy nadzieje, ze rozpoczniesz pracg w miejscu, gdzie
opickujaca si¢ tobg osoba zajmie si¢ tobg i bedzie ci¢ wspie-
ra¢ w stawianiu pierwszych krokéw jako lekarz weterynarii.

Mentor, ktdry jest nauczycielem i przewodnikiem, pomaga
W rozpoczeciu kariery zawodowej, wiec zapytaj na rozmo-
wie kwalifikacyjnej, czy zaopickuje si¢ toba kro$ bardziej
doswiadczony. Jesli juz zaczates prace i nie masz obok siebie
takiego mentora, poszukaj go w zespole! Gdyby si¢ okaza-
to, ze nike nie jest zainteresowany udzieleniem ci wsparcia,
zastandw si¢ powaznic nad zmiang miejsca pracy. Brak
pomocy i wskazéwek podczas tak waznego etapu kariery
zawodowej moze skutkowaé trwale obnizonym poczuciem
whasnej wartosci i pewnosci siebie w podejmowaniu decyzji
medycznych.

Kiedy uda ci si¢ znalez¢ swojego mentora, staraj si¢
utrzymywa¢ z nim bliski kontake, a takze planowaé czgste
i regularne spotkania do czasu, gdy nie zyskasz wickszej
pewnosci siebie w samodzielnej pracy. Rozmawiaj z nim
szczerze o swoich wadach i zaletach, aby bylo mu tatwiej
formutowaé porady czytelne dla ciebie (w formie ustnej, pi-
semnej, nadzoru podczas pracy).

B) Ucz sie na wiasnych btedach

Kiedy uczysz si¢ czego$ nowego, nie zapominaj, ze bledy zda-
rzajg si¢ kazdemu — niezaleznie do wyksztalcenia i sumien-
nosci. Potrakeyj je jako doskonaty okazj¢ do nauki. Badz ze
sobg szczery i przyznawaj si¢ do bledéw, a nastepnie analizuj
je szczegolowo. Przyjrzyj si¢ razem ze swoim mentorem czyn-
nikom, ktdre przyczynily si¢ do podjecia przez ciebie biednej
lub suboptymalnej decyzji. Przeanalizuj przypadek medycz-
ny krok po kroku, aby zrewidowa¢ diagnostyke i podjete kro-
ki oraz oméw je z mentorem lub doswiadczonym lekarzem
weterynarii, ktéremu ufasz. Staraj si¢ dostrzec jak najwigcej
okolicznos$ci — poza brakiem doswiadczenia — ktére sklonily
ci¢ do podjecia poczatkowej decyzji. By¢ moze co$ rozpro-
szylo twoja uwage, byles zestresowany lub Zle si¢ czutes. Takie
zewnetrzne czynniki, gdy zostang zidentyfikowane, mozna
do$¢ skutecznie wyeliminowad.

Pamietaj jednak, ze nicktére czynniki znajduja si¢ poza
twoja kontrola i nie masz na nie wptywu. Moga do nich
nalezeé obrazenia wewngtrzne zwierzgcia, ktdre trudno
wykry¢ przy rutynowej diagnostyce z uzyciem dostepnego
sprzetu. W medycynie zawsze istnieje ryzyko niewykrycia
pewnych probleméw zdrowotnych, ktére moga nicko-
rzystnie wplyna¢ na wynik nawet najbardziej wyszukanego
postepowania diagnostycznego i terapeutycznego przepro-
wadzonego przez najbardziej doswiadczonych i wykwalifi-
kowanych lekarzy. Pamigtaj — nie s to bledy, a po prostu
fakey z lekarskiego zycia!

C) Ucz sie samodzielnosci

Po zdobyciu pewnosci w samodzielnym podejmowaniu de-
cyzji medycznych nadchodzi pora na ograniczenie czgstosci
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Warto zbudowaé swego rodzaju sie¢ zawodowa zlozona z 0s6b
stuzacych sobie wzajemnie wsparciem i rada

spotkar'l Z mentorem i stopniowe zmniejszanie zakresu jego
wsparcia. Do czasu, gdy poczujesz, e mozesz zupeinie samo-
dziclnie zajmowad si¢ przypadkami medycznymi, wcigz war-
to korzysta¢ z porad doswiadczonych lekarzy weterynarii.
Nauka samodzielnosci jest bardzo wazna i ma sprawi¢, ze nie
staniesz si¢ nadmiernie zalezny od kolegdw z zespolu w ciagu
dalszej kariery zawodowej. Dzielenie si¢ opiniami w zespole
medycznym i omawianie z kolegami podjetych decyzji nie
oznacza braku samodzielnosci. W ten sposdb zyskasz pew-
no$¢, ze niczego nie pominales, a komunikacja w zespole
stanie si¢ efekeywniejsza. Co wigcej, dzigki temu poczujesz,
Ze twoja praca jest doceniana. Wymiana opinii powinna sta-
nowi¢ staly element pracy przez cale zycie zawodowe.

D) Zbuduj wokét siebie grupe wsparcia

Nawet jedli zyskate$ juz pewnos¢ w samodzielnym podej-
mowaniu decyzji medycznych i pelng odpowiedzialno$é¢ za
przypadki, ktorymi si¢ zajmujesz, warto zbudowaé swego
rodzaju sie¢ zawodowa zlozona z 0sb stuzacych sobie wza-
jemnie wsparciem i rada. Znajdz grupe ludzi, kedrym ufasz,
o podobnym poziomie wyksztalcenia i posiadajacych wiedze
z rtéwnych dziedzin medycyny weterynaryjnej, abyscie mogli
wymienia si¢ opiniami i wzajemnie si¢ wspieraé. Taka grupa
moze by¢ bardzo pomocna przy trudnych przypadkach me-
dycznych, ale takze w codziennej pracy lekarza weterynarii.
Nawet jesli czujesz si¢ bardzo pewnie, do kazdej kliniki tra-
fiaja przypadki, kedre warto oméwi¢ z kolegami.

Taka zawodowa sie¢ pomaga réwniez radzi¢ sobie ze
zdarzeniami ludzkimi. Oczywiscie w pracy lekarza wetery-
narii pojawiaja si¢ zabawne i przyjemne historie, ktérymi
chetnie dzielimy si¢ z innymi, ale od czasu do czasu poja-
wiaja si¢ trudne sytuacje sprawiajace, ze zajecie to staje si¢
naprawde ci¢zkie. Moze to by¢ pierwszy w twoim zawodo-
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wym zyciu przypadek eutanazji psa, ktérego whascicielem
jest samotna osoba w podeszlym wicku. Albo powazna
sprzeczka z klientem o koszty czy przebiegleczenia zwierze-
cia. Omodwienie takich zdarzen z osoba bezposrednio nie-
zaangazowang moze okazac si¢ bardzo pomocne z uwagi na
jej zawodowy dystans do takicj sytuacji. Taka wymiana zdan
z pewnoscia ulatwi ci analize wlasnego zachowania, a takze
dostarczy wskazdwek, jak radzi¢ sobie z takimi zdarzeniami
w przyszlosei.

Zawodowa sie¢ pozwala réwniez utrzymaé zdrowa
réwnowage miedzy pracg a zyciem osobistym, poniewaz
wymiana opinii z kolegami lekarzami oznacza omawia-
nie przypadkéw medycznych czy kwestii miedzyludzkich
w pracy, bez koniecznosci zabierania ich ze sobg do domu.
Omawianie przypadkéw z rodzing i przyjaciélmi unie-
mozliwia zachowanie podzialu na pracg i zycie prywatne.
Jesli nickedre osoby w zawodowej sieci sg réwnicz twoimi
przyjacidtmi, umdwicie sig, ze o pracy rozmawiacie w pracy,
a nie poza nig. Dyskusje o sprawach zawodowych podczas
spotkan z przyjacidlmi czy rodzing powinny by¢ naprawde
wyjatkiem.

5/ Podstawowe zasady komunikacji
z klientami

Z medycznego punktu widzenia do bycia dobrym lekarzem
weterynarii powinny ci¢ przygotowa¢ studia — natomiast
wprawy w komunikacji migdzyludzkiej bedziesz si¢ uczyt
w ciggu calej kariery zawodowej. Jesli na poczatku swojej
$ciezki nie spotkale$ dobrego mentora, bedziesz musial
zdoby¢ umiejetnosci komunikacyjne metods prob i bie-

Zmodyfikuj jezyk swoich wypowiedzi w taki spos6b, aby znalez¢
wspolna plaszczyzne z ogétem klientéw, nabywajac umiejetnosé
tlumaczenia poje¢ technicznych. Stan si¢ ,,dwujezyczny”, dzigki
temu bedziesz bardziej zrozumialy
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Tabela 1. Komunikacja z klientami.

Tak

Nie

Clepte przywitanie Klienta i zwierzecia

Wymamrotanie powitania i przywotanie klienta ruchem reki

Usmiech

/nudzenie, nieprzyjazna postawa

Kontakt wzrokowy

Brak zainteresowania Klientem

Zapytaj, co mozesz zrobi¢ dla klienta i sfuchaj

Rozpoczecie badania pacjenta bez wezesniejszej rozmowy

Mow wyraznie, akcentujac najwazniejsze tresci

Niezrozumiate komunikaty

Objasniaj, co robisz podczas badania

Rutynowe badanie bez informacji dia klienta

Wyjasniaj kolejne czynnoSci przystepnym jezykiem i objasniaj pojecia
medyczne

Jezyk peten skomplikowanych poje¢

Wyjasnij Klientowi, ze nie slyszysz jego wypowiedzi, gdy badasz pacjenta,
uzywajac stetoskopu

Ignorowanie Klienta i jego wypowiedzi

Podsumuj badanie, popro$ Klienta o jego wrazenie i przedyskutuj z nim
dostepne opcie

Rozpoczecie leczenia bez wyjasnienia klientowi, na czym bedzie ono
polegato i bez zapoznania sie z jego opinig

Udostepnij Klientowi pisemny raport z badania

Oczekiwanie, ze klient zapamieta wszystko, co uslyszat od lekarza

Clepto podziekuj Klientowi za wizyte

/dawkowe ,Do widzenia’

déw w codziennej pracy. Dobra komunikacja to podsta-
wowy clement budowy zaufania, stuzacy prezentowaniu
i sprzedazy ustug oraz produktéw weterynaryjnych, a takze
budowaniu pozytywnego wizerunku w oczach klientéw.
Wypracowanie dobrej komunikagji z klientami jest w rze-
czywistosci do$¢ fatwe, jesli postepuje si¢ wedtug kilku pod-
stawowych zasad (tab. 1).

A) Zasada nr 1: klient to po prostu klient

Zawsze miej $wiadomos¢ swojego zadania — jeste$ osoba
posiadajaca wyksztalcenie naukowe, ale z klientami mu-
sisz rozmawiaé, przekladajac pojecia medyczne na jezyk
dla nich zrozumialy i przystgpny. Nie zakladaj, ze klient,
ktéry o nic nie dopytuje, zrozumial wszystko, co powie-
dziale$. Nickiedy ludzie sg zbyt zestresowani lub przejgci,
by sformulowad swoje watpliwosci. Zawsze wige modyfi-
kuj jezyk wypowiedzi w taki sposob, aby znalez¢ wspdlna
plaszczyzne z rozmdwea, dzigki umiejetnosei thumaczenia
poje¢ specjalistycznych. Stan si¢ ,dwujezyczny’, co zagwa-
rantuje, ze bedziesz lepiej rozumiany. Za kazdy razem, po
udzieleniu wyjasnienia lub zlozeniu propozycji, musisz si¢

upewnié, ze klient cig zrozumial, na przyklad pytajac ,Co
Pani/Pan o tym sadzi?” i dajac czas na odpowiedz. Do-
wiesz si¢ w ten sposéb, o co dana osoba chciataby dopyta¢
i czego oczekuje.

B) Zasada nr 2: nauka na pierwszym miejscu

W trakcie studiéw weterynaryjnych nauka jest najwazniej-
sza kwestia, zwlaszcza gdy méwimy o zdawaniu egzaminéw
czy rozpoczeciu kariery naukowej na uniwersytecie. Ta
podstawa nie powinna si¢ réwniez zmienié po rozpoczgciu
pracy. Jednak sama w sobie nie wystarcza do osiagniecia
sukcesu w zawodzie lekarza weterynarii, szczegélnie w kon-
tek$cic budowania dobrych relacji z klientami.

Specjalisci uwazaja, ze dobra komunikacja ma wicksze
znacznie niz przekazywanie faktéw naukowych pomiedzy
nadawcg (czyli tobg) a odbiora (twoim klientem). Przede
wszystkim powinno ci zaleze¢ na stworzeniu pozytywnej
relacji, ktéra utarwia dialog. Usmiech, kontakt wzrokowy
i zadanie klientowi pytania ,W czym moge dzi§ Pani/Panu
pomdc?” maja ogromne znaczenie. Nastepnie musisz sig
nauczy¢ stucha¢.
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Usmiech, kontakt wzrokowy i zadanie klientowi pytania ,W czym
moge dzi§ Pani/Panu pomdc?” maja naprawde bardzo duze zna-
czenie

Staraj si¢ nie przerywaé — nic obawiaj sig, klienci zwykle
nie méwia bez korica. Dzigki takiemu podejsciu zbudujesz
zaufanie i dasz odczu¢ rozmdwey, ze jest naprawdg waz-
ny, co doskonale go przygotuje na dalszg czgs¢ konsultacji
i mozliwosci leczenia, kedre przedstawisz.

C) Zasada nr 3: korzystaj ze strategii
przebiegu wizyty

Strategic przebiegu wizyty nalezy wypracowad i stale sto-
sowaé w trakcie calej kariery zawodowej. Tworzy ona bo-
wiem ramy interakcji z klientem i gwarantuje, ze wszyscy
klienci otrzymajg najlepsza, zindywidualizowang oferte
oraz ustugi. Spdjna strategia dobrze na nich oddzialuje, jest
wartosciowym clementem konsultacji i pomaga zapewnié
zwierzgciu to, co jest dla niego najlepsze. Jesli bedziesz ja
realizowal prawidtowo, klienci bedg wracaé, a miedzy nimi

i tobg wytworzy si¢ mocna wiez. Dzicki strategii przebie-

gu wizyty masz szansg¢ zosta¢ lekarzem naprawde dbajacym

o dobro swoich pacjentéw.

Opracowanie takiej strategii nie jest klopotliwe, jedli
uwzglednisz w niej ponizsze punkey. Z kolei jej wlaczenie
do codziennego postgpowania pozwoli ci zaoszczedzié
mnostwo czasu.

o DPrzywitaj si¢ z klientem i zapytaj o pupila oraz jego wy-
magania (patrz: zasada nr 2).

o Wysluchaj klienta, zréb notatki i zastanéw sig, co moz-
na zrobi¢ w czasie tej wizyty, a ktére problemy mozna
przesunaé na kolejna. Zanim przejdziesz dalej, raz jesz-
cze przeanalizuj notatki wraz z klientem oraz wybory,
keérych dokonate$, po czym popro$ klienta o opinig
izgode.
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Przeprowadz kompleksowe badanie przedmiotowe ,,0d
nosa do ogona’, komentujac krétko i zwigzle, co robisz
i dlaczego, a nastepnie przedstaw wyniki badania.

Po badaniu przedstaw klientowi zwigzle i konkretne pod-
sumowanie wraz z rozwigzaniami i oferta (diagnostyka,
ustugi i produkty). Na tym etapie kluczowe znaczenie ma
dbato$¢ o nieprzetadowywanie klienta zbyt duza iloscig
informacji — wskaz maksymalnie trzy wazne problemy
wraz z rozwigzaniami oraz korzy$ciami, ktdre zwierzg od-
czuje, jesli whasciciel wyrazi zgod¢ na twoje zalecenia.
Nastepnie przedstaw zalecane ustugi i produkey. Zanim
zostang one sprzedane klientowi, musisz uzyska¢ jego
potwierdzenic. Zachgcaj klienta do wyrazania opinii na
temat tego, co proponujesz, pytajac ,Co Pani/Pan o tym
sadzi?”. Pamietaj rowniez, by odpowiedzie¢ na wszystkie
dodatkowe pytania wiasciciela zwierzecia. Nastepnie
mozesz przej$¢ do badan diagnostycznych, leczenia, ob-
jasnienia stosowania lekéw i zalecanego zZywienia oraz
ustalenia terminu kolejnej wizyty (lub wizyt).

Zalecenia zawsze przygotowuj w formie pisemnej, aby
klient mégt je zabra¢ ze sobg do domu. Podsumuj naj-
wazniejsze kwestie i wynik wizyty wraz z zaleceniami
i terminem kolejnej konsultacji. W ten sposdb upewnisz
sie, Ze najwazniejsze sprawy zostang w pamieci (Zywie-
nie, leki i inne postgpowanie), a komunikat na temat
opiceki zdrowotnej nad zwierzgciem trafi z whascicielem
do jego domu, dzi¢ki czemu cata rodzina bedzie si¢ mo-
gla zaangazowad w leczenie.

Gdy wszystko bedzie juz gotowe, zawsze nalezy zakon-
czyé wizyte, mowiac ,Dzigkuje” i wyrazajac w ten sposdb
wdziecznod¢ za to, ze klient wybral wiasnie ciebie jako
lekarza weterynarii dla swojego pupila. Na koniec zycz
zwierzeciu jak najszybszego powrotu do zdrowia i poze-
gnaj si¢ z wlascicielem, przypominajac o kolejnej wizycie.

6/ Jak sprawic, by wtasciciele
stosowali sie do zalecen?

Badania przeprowadzone przez American Animal Hospital
Association (AAHA) w Stanach Zjednoczonych i w Hisz-
panii dowiodly, ze niski odsetek wiascicieli stosujacych
si¢ do zalecen lekarzy weterynarii nie tylko jest przyczyna
probleméw zdrowotnych u zwierzat, ale réwniez istotnym
czynnikiem powodujgcym straty przychodéw w klinikach
weterynaryjnych. Dzialania podejmowane w samych kli-
nikach, ktére majg wspomagaé przestrzeganic przez wia-
$cicieli zalecen lekarskich, wplywaja pozytywnie zaréwno
na wyniki leczenia pacjentéw, jak i na zyski osiagane przez

poszczegdlne prakeyki.

ROYAL CANIN'

30



Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

A) Precyzyjne i zwiezte zalecenia

Jednym z kluczowych wnioskéw wynikajacych z badar prze-
prowadzonych przez AAHA, bylo przypisanie duzego zna-
czenia zaleceniom sformulowanym przez lekarza weterynarii
na poczatku leczenia. Badanie zwrécilo szczegdlng uwage
na fake, ze wielu lekarzy weterynarii nie przedstawia precy-
zyjnych i zwigzlych zalecen, cho¢ wigkszo$¢ ankictowanych
lekarzy byla przekonana, ze tak wlasnie jest. Przyczyna jest
dos¢ prosta: klienci czgsto niestusznie zwracajq uwagg na spo-
s6b, w jaki zalecenie jest formulowane, zwlaszcza gdy lekarz
przedstawia im szereg alternatywnych opgjileczenia. Rozma-
wiajac z klientem, zawsze musisz by¢ pewien, ze twoje zale-
cenia s3 precyzyjne, a caly komunikat jest jednoznaczny i ma
pozytywy wydzwick. Zamiast méwié ,Mogliby$my wykona¢
badania krwi, zeby zobaczy¢, co nam powiedzg, albo moze-
my jeszcze poczekad i zobaczy¢, jak zmieni sig stan zwicerzgcia
w ciggu kilku dniu”, powiedz ,Musimy si¢ dowiedzie¢, co jest
przyczyng problemu. Najlepszym sposobem bedzie wykona-

nie od razu badania krwi”.

B) Akceptacja zalecen przez klienta

Od precyzyjnych i zwigzlych zalecent lekarza weteryna-
rii, ewentualnie potwierdzonych przez innych czlonkéw
zespolu medycznego, nalezy przejs¢ do kolejnej, bardzo
waznej fazy: zaakceptowania zalecen przez klienta. Wielu
whascicieli, nawet gdy lekarz weterynarii zwiezle i przejrzy-
$cie sformuluje zalecenia, i tak nie bedzie ich przestrzegaé.
Dzieje si¢ tak, poniewaz wladciciele czgsto nie przyjmuja
ich do wiadomo$ci — innymi stowy nie akceptuja zalecen.
Zbyt wygodnie byloby wini¢ za to wylacznie klienta.

Akceptacja oznacza, ze klient w pelni zrozumial nie tyl-
ko zalecenie, ale takze koniecznos¢ niezwlocznego zastoso-
wania si¢ do niego. Twéj rozmdwca powinien réwniez mieé
$wiadomos¢ zwigzanych z tym korzysci. Uzyskanie akcep-
tacji klienta moze wymaga¢ podjecia kilku dodatkowych
krokdw.

1. Przedstaw klientowi precyzyjna i konkretna oferte

Upewnij sig, ze przelozyle$ swoje zalecenia na konkretng
oferte (i, gdy konieczne, réwniez na szacunkowy koszt), aby
klient doktadnie wiedziat, do czego si¢ zobowiazuje.

2. Uzasadnij klientowi konieczno$¢ podjecia natych-
miastowych dziatan

Wyjasnij, jakie korzysci dla zwierzgcia i/lub klienta bedzie
mialo niezwloczne podjecie dziatania, a takze przedstaw
konsekwencje wynikajace z jego braku.
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Rownanie CRAFT (C=R + A + FT)

Stowarzyszenie AAHA podsumowato proces, w prze-
biegu ktérego uzyskuje sie wysokg efektywnos¢ prze-
strzegania zalecen przez wifascicieli, w postaci rowna-
nia CRAFT:

C=R+A+FT

gdzie:

e C to Compliance, czyli stosowanie sie do zalecen
lekarza weterynarii

* R to Recommendation, czyli zalecenie lekarza
weterynarii

* R to Reinforcement, czyli wzmocnienie i/lub
potwierdzenie takiego zalecenia przez zespot
medyczny Kkliniki

¢ A to Acceptance, czyli akceptacja ze strony klienta

e FT to Follow Through, czyli monitorowanie przez
personel kliniki przebiegu leczenia i przestrzegania
zalecen lekarskich przez wtasciciela

3. Zachecaj klienta do zadawania pytan (nie tylko
jednego pytania!)

Klient, co bardzo wazne, musi zrozumieé nie tylko samo
zalecenie, ale i plynace z niego korzysci, wigc musisz mu daé
do zrozumienia, ze czekasz na jego pytania. Dzi¢ki temu
bedziesz miat szanse wyjasni¢ jego ewentualne watpliwosci
i upewnié¢ sie, ze wszystko jest dla niego zrozumiale.

4. Uzyskaj od klienta potwierdzenie jego zaangazo-
wania
Zanim przejdziesz do uzgadniania konkretnych aspektow

przebiegu leczenia, zawsze uzyskaj od klienta potwierdze-
nie jego zaangazowania w ustalony plan dzialania.

C) Zaangazowanie catego zespotu kliniki
w poprawe efektywnosci przestrzegania
zalecen przez klientow

Stowarzyszenie AAHA opracowalo model CRAFT, kedry
ufatwia zidentyfikowanie kluczowych dzialan zapewniaja-
cych stosowanie si¢ wiascicieli do zalecen lekarza wetery-
narii, czyli: precyzyjne i zwigzle zalecenie, dodatkowo po-
twierdzone przez zespdt medyczny kliniki, zaakceptowane
przez klienta, wdrozone przez niego, a nastgpnie monitoro-
wane przez pracownikéw kliniki.

Najwazniejszy wniosck wyplywajacy z badan wskazuje,

ze przestrzeganie zalecent jest praca zespoiowq.
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1. Wzmacnianie/potwierdzanie zalecen

Zespol medyczny kliniki, aby mégt wzmacnia¢ i potwier-
dza¢ zalecenia lekarza weterynarii, musi zna¢ ich formg
i tre$¢ — temu wiasnie stuzg protokoly i procedury w kli-
nice. Protokoly zapewniaja spdjny przekaz dla wszystkich
klientéw. Dzigki nim personel kliniki moze si¢ réwniez
czué upowazniony do udzielania wlasnych zalecen lub po-
twierdzania tych sformutowanych wezesniej przez innych
czlonkéw zespotu medycznego.

Odmienne opinie lekarzy pracujacych w jednej klinice,
co oczywiste, moga wprowadza¢ zamet nie tylko wéréd
klientdw, ale réwniez u pozostatych czlonkédw zespolu
medycznego. Czescig procesu stuzacego opracowaniu efek-
tywnych protokoldw jest uzgodnienie procedur, stoso-
wanych w rutynowych przypadkach i uwarunkowaniach,
zuwzglednieniem lokalnych zagrozen, nowo pojawiajacych
sic lekéw i doskonalenia metod leczenia. Zapamictaj, ze
choé w niektérych przypadkach zastosowanie odmiennego
podejs'cia klinicznego moze nieznacznie poprawi¢ Wyniki
leczenia, takie réznice z reguly maja niewielkie znaczenie
w przeciwienstwie do bardzo niskiego poziomu stosowania
si¢ do zalecen lekarskich przy braku protokotéw postepo-
wania wdrozonych w klinice.

Badania przeprowadzone przez kilka réznych firm
farmaceutycznych dowiodly, ze opracowanie i przyjecie
skutecznych protokotéw definiujacych postgpowanie
w rutynowych przypadkach (np. przy stosowaniu lekéw
przeciwpasozytniczych) przynosi istotne efekty w od-
niesieniu do ogdlnego wskaznika przestrzegania zalecen

lekarskich.

2. Monitorowanie przebiegu leczenia i przestrzega-
nia zalecen

Jesli zalecenia zostaly juz zaakceptowane przez klienta,
a leczenie si¢ rozpoczelo, rolg zespotu medycznego kli-
niki jest wspieranie wlasciciela w ich przestrzeganiu. Le-
karz i jego zespdt nie moga zapominad, ze w dzisiejszych
czasach, kiedy wladcicicle zwierzat prowadza bardzo
aktywne zycie, maja wicle obowigzkéw i zadan, pomig-
dzy ktérymi dziela czas i uwage — to wilasnie do zadan
kliniki nalezy pomoc w zaspokajaniu potrzeb zwierzat.
Zespdl powinien w pelni wykorzystywaé narzedzia z za-
kresu zarzadzania, dostgpne w klinice, wysylajac klien-
tom przypomnienia o tym, co trzeba zrobi¢, i ustawiajac
przywolania, ktdére stuza aktywnemu monitorowaniu
wizyt kontrolnych lub zakupu kolejnych opakowarn leku
w odpowiednim czasie.
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Zespdl powinien wykorzystaé dostgpne narzedzia, by zapewnid
wzrost przestrzegania przez whascicieli zalecen lekarza weterynarii

7/ Etyka w biznesie i medycynie
weterynaryjnej

Prowadzenie prywatnej prakeyki weterynaryjnej to bar-
dzo wymagajace zajecie. Od mlodego lekarza weterynarii
oczekuje sig, ze szybko stanie si¢ ekspertem w roznych dzie-
dzinach, zdobgdzie umiejetno$é efekeywnej komunikacji
z klientami, nauczy si¢ empatii wobec pacjenta i whasciciela
i zawsze bedzie zwaza¢ na finansowy aspeke funkcjono-
wania kliniki, w keérej pracuje... Krétko méwiac: to prze-
ogromne wyzwanie dla mlodego adepta zawodu.

W niektérych badaniach nad kondycja psychiczna

i emocjonalng lekarzy weterynarii odnotowuje si¢, co

niepokojace, wysoki poziom stresu i probleméw natury

psychologicznej. Badania jakosciowe nad najbardziej stre-
sogennymi lub dyskomfortowymi dla lekarzy czynnikami
wskazujg, ze szczegdlnie nie lubig oni:

interakeji z trudnymi klientami,

nieporozumien z klientami w kwestiach finansowych,

konfliktéw intereséw na plaszczyznie klient—pacjent,

eutanazji i udzielania zwigzanego z nig emocjonalnego
wsparcia dla whascicieli.

Wielu doswiadczonych lekarzy weterynarii jako stresuja-

ce doswiadczenia, ktdre maja na nich emocjonalny wplyw,

opisuje sytuacje, gdy:

o wiagciciele, ktérzy nie sa w stanie (lub twierdza, ze nie s3
w stanie) zaplaci¢ za leczenie, oczekujg jego rozpoczecia,
powolujac si¢ np. na powinno$¢ zawodowa,

o wladciciele kwestionuja zasadno$¢ danego protokotu
leczenia zaproponowanego przez lekarza weterynarii
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i oskarzaja go o dzialanie wynikajace gléwnie z pobudek

finansowych,

e osoby przygarniajace porzucone lub ranne zwierzeta
myla klinike weterynaryjna z organizacja dobroczynna
czy charytatywna,

o wladciciele domagaja si¢ eutanazji zwierz¢cia wylaeznie
ze wzgledu na wlasng wygode.

Niestety nic istnicje zaden sposéb, ktéry pozwolil-
by miodym lekarzom weterynarii rozwigzaé wszystkie te
skomplikowane sytuacje w sposob catkowicie bezstresowy.
Ponizsze przemyslenia moga jednak okazad si¢ pomocne.
1) Poszukaj porady lub wsparcia u swojego przetozonego,

kolegéw z zespotu, lekarzy weterynarii z innych klinik

itd. Nie du$ w sobie emocji — musisz dzieli¢ si¢ swoimi
odczuciami i stucha¢ 0sdb, ktédre juz wezesniej doswiad-
czyly podobnych sytuaciji.

2) Jesli czujesz lub dostrzegasz rozbieznos¢ pomiedzy two-
imi zasadami a zasadami kliniki, powinienes poruszy¢ t¢
kwesti¢ w odpowiednim momencie i we wlasciwym sty-
lu - nie krytykujac ani nie kwestionujac, a raczej pytajac
i starajac sie zrozumied.

3) Klinika weterynaryjna to przedsiewzigcie gospodarcze
o bardzo waskim marginesie zyskownosci. Wigkszos¢
prakeyk notuje zyski wynoszace mniej wiccej 10-20%
warto$ci przychodéw — i to bez uwzglednienia inwesty-
cji, wydatkéw i podatkédw. Co wigeej, w wielu krajach
lekarze weterynarii otrzymuja wynagrodzenia, ktére sa
istotnie nizsze od innych specjalistéw o poréwnywalnym
poziomie wymagan i obowiazkéw. Jedli klinika weteryna-
ryjna pobiera oplaty za ushugi, kedre swiadczy, nie famie
zadnych norm etycznych... Zespdt po prostu zabezpiecza
swoj byt oraz prowadzong dziatalno$¢ gospodarcza.

4) Jestesmy lekarzami weterynarii, a nie menedzerami zarza-
dzajacymi finansami naszych klientéw. Nie ma zadnego
badania naukowego, ktére pozwalaloby oceni¢ stopieri
emocjonalnej wiczi miedzy czlowickiem a zwicrzgciem
towarzyszacym na podstawie klasy spolecznej, pocho-
dzenia, ubrani czy samochodu. Na lekarzu weterynarii nie
ciazy wigc obowiazek wstepnej oceny — bez wezesniejszej
rozmowy z wlascicielem — jakosci ustug medycznych, ja-
kiej dana osoba oczekuje. Do zobowigzan lekarza wetery-
narii naleza natomiast uczciwo$¢, obicktywizm i precyzja
w przedstawianiu dostgpnych opcji medycznych. Pamie-
taj, by zawsze rozpoczynaé od najlepszej opcji, przedsta-

wiajac jg jako pierwsze zalecenie, a jesli uwarunkowania
ckonomiczne wlascicicla sprawiaja, ze jest ona nierealna,
dopiero wdéwezas proponuj alternatywne rozwiazania,
keére — cho¢ nie s3 optymalne — nie narusza twoich zasad
ani komfortu i dobra pacjenta.

5) Lekarz powinien si¢ nauczy¢ rozpoznawania przyczyn

odpowiadajacych za negatywna decyzje whasciciela. Jesli
whasciciel nie zgadza si¢ na zaproponowany przez leka-
rza weterynarii plan leczenia, u podstaw jego odmowy

© Xxx

Eutanazja to bardzo przykre do§wiadczenie rowniez dla lekarzy we-
terynarii. Dodatkowo musza oni zmierzyé¢ si¢ z cierpieniem klienta

moze leze¢ bardzo wiele réznych przyczyn. Zawsze po-
winienes o nie pytal. Ponizej znajdziesz kilka typowych
odpowiedzi:

»Nie chce wydawa¢ takiej kwoty pieniedzy na zwierze”,
»Kocham mojego psa. Ale to tylko pies. Wydaje mi si¢
nicuzasadnione wydawanic takicj kwoty na zwierz¢” —
wlasciciel ma prawo mysle¢ w ten sposéb, a lekarz musi
to uszanowa¢ i nie wywiera¢ presji na klienta.

»Nie mam pieni¢dzy. Nie sta¢ mnie na to. Gdybym tylko
mogl za to zaplaci¢” — zdarzajq si¢ takie sytuacje, w keo-
rych oferta kredytu skierowana do wlasciciela zwierzecia
moze by¢ bardzo dobrym rozwigzaniem, nie mozna jed-
nak zapomina¢ o ryzyku, jakie wiaze si¢ z takim rozwia-
zaniem. Wiele klinik oferuje platnosci ratalne czy kre-
dytowe, czgsto $wiadczone w porozumieniu z réznymi
instytucjami finansowymi.

»=Uwazam, ze takic leczenie nic jest rozwigzaniem odpo-
wiednim do problemu zdrowotnego u mojego zwierze-
cia’, ,Nie jestem pewien, czy lekarz ma racj¢” — w takiej
sytuacji, keéra zdarza si¢ czgéciej, niz mozna by przy-
puszczad, klient odmawia z powodu nieefektywnej ko-
munikacji z lekarzem, nawet jesli zastania si¢ wzgledami
ckonomicznymi.

Dla mlodego lekarza weterynarii prawdziwym wyzwa-

niem jest zdobycie umiejetnosci i wrazliwosci, ktére po-
zwolg na prowadzenie szczerych rozméw z klientami moé-
wigcymi ,nie” i ulatwig zrozumienie przyczyn kryjacych si¢

za kazda z takich odpowiedzi.
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4. Najwazniejsze to zrozumieC, w czym
tkwi sekret zawodu

W PIGULCE

Czes¢ lekarzy weterynarii Swiadczy doskonate ustugi medyczne i $wietnie opiekuje sie zwierzetami, ale bardzo
kiepsko radzi sobie z zarzgdzaniem i finansami wtasnej Kliniki. A przeciez warunkiem jakosci ustug z zakresu
medycyny weterynaryjnej jest prowadzenie zyskownej dziatalnosci gospodarczej. Obie te ptaszczyzny sg ze
sobg nierozerwalnie zwigzane. W tej czesci zajmiemy sie witasnie tym zagadnieniem.

Wprowadzenie

Prowadzenie dziatalnoéci gospodarczej opiera si¢ na ta-
kich samych podstawach bez wzgledu na to, czy mamy do
czynienia z bardzo malg firma czy z ogromna korporacja.
Zmienia si¢ natomiast stopien sformalizowania pewnych
proceséw. W niewielkim podmiocie gospodarczym, takim
jak prywatna praktyka weterynaryjna nalezaca do jednego
wlasciciela i zatrudniajaca kilku pracownikéw, zarzadza-
nie nalezy do obowigzkéw wlasciciela, ktdry bezposrednio
przekazuje polecenia i prosby swojemu personelowi. Z ko-
lei w duzej firmie proces podejmowania decyzji ma charak-
ter zbiorowy, a przekazywanie informacji jest ztozone. Tym
samym procesy te muszg by¢ sformalizowane, by mogly
przynosi¢ oczekiwane efekty.

1/ Jak prowadzi¢ firme?

A) Troche teorii biznesu

Lekarze bedacy whascicielami klinik z reguly nie sa chetni
do wdrazania w struktury swojej firmy procedur charak-
terystycznych dla zarzadzania korporacyjnego, poniewaz
w ich odczuciu praktyki takie zostaly opracowane dla duzych
przedsicbiorstw, w ktérych nadrzednym celem jest zapew-
nienie zysku udzialowcom. Warto jednak zmienia¢ $wiado-
mos¢ spoleczng, poniewaz strategie zarzadzania stosowane
przez korporacje uwzgledniaja potrzeby réwniez innych
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0s6b zaangazowanych w dziatalno$¢ biznesowa, takich jak
pracownicy czy grupa spoleczna, kedrej dana dziatalnoéé ma
stuzy¢, a takze jej wplyw na szersze otoczenie.

W tej czedci sprobujemy rozszyfrowal strategie, ktora
pomoze przedsigbiorcom lepiej poznaé zasady rzadzace
funkcjonowaniem kliniki, bez wzgledu na jej wielkos¢ —
przy czym wdrozenie takiej strategii w bardzo malej leczni-
cy weterynaryjnej nickoniecznie musi by¢ tak sformalizo-
wane, jak mogloby si¢ wydawad.

B) Zapewnienie réwnowagi miedzy
pozornie sprzecznymi celami

Jesli dzialalno$¢ gospodarcza, jaka jest klinika, ma realizo-
wad cale spektrum celéw, a nie tylko stuzy¢ maksymalizo-
waniu zyskéw, niektdre z nich moga si¢ wydawad sprzecz-
ne. Na przyktad jednym z celéw moze by¢ dyspozycyjnosé
dla klientéw, a kolejnym zachowanie réwnowagi miedzy
zyciem zawodowym a prywatnym pracownikow. Strategia
rozwigzywania takich konflikedw jest czesto okreslana jako
tworzenie zrownowazonej karty wynikéw w nawigzaniu do
publikacji autorstwa Kaplana i Nortona.

Zréwnowazona karta wynikéw doskonale nadaje sie do
zastosowania w dzialalnoci weterynaryjnej, poniewaz le-
karze whadciciele klinik czesto maja szerokie spektrum ce-
16w i zamierzen. Takie podejécie musi by¢ dostosowane do
wielkosci prakeyki, a jego zakres ogranicza stopiet doswiad-
czenia w zarzadzaniu, jakim dysponuje dana osoba. Kliniki
weterynaryjne, ktére zdecydowaly si¢ wdrozy¢ taka strategie,
odnotowujg znaczacy rozwdj przy jednoczesnym doskona-
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leniu swojego potencjalu reagowania na potrzeby klientéw
i zwigkszeniu satysfakeji personelu, co pozwala spetniaé cele
spoleczne i eckonomiczne wyznaczone przez wiadciciela.

C) Wdrozenie zrownowazonej karty
wynikéw

Zréwnowazona karta wynikéw to koncepcja faczgca zarza-
dzanie strategiczne i biznesowe w dziatalnoéci gospodar-
czej. Wymaga ona wieloetapowego wdrazania w ramy funk-
cjonowania firmy, aby mozna bylo zapewni¢ czas potrzebny

na rozwdj ludzi i ksztattowanie proceséw koniecznych do
efektywnego dzialania tej strategii.

Etap 1 — Dokad zmierzamy?

Pierwszym etapem jest okreslenie przez whasciciela klarow-
nej wizji kliniki. Chodzi o to, jaka ma by¢ klinika, by byta
zgodnaz jego oczekiwaniami, w jaki sposéb ma by¢ postrze-
gana przez klientéw, jak ma oddzialywaé na osoby wazne
dla jej prawidfowego funkcjonowania itd. Wizja musi by¢
przejrzysta i zwigzla, aby tatwo mozna bylo ja przekaza¢
i bez problemu zrozumie¢ (ryc. 1).

Etap 2 - Co tak naprawde nasza wizja oznacza dla nas?

Gh’)wnym celem omawianej strategii jest przekazywanie
wszystkim zaangazowanym osobom aspiracji wiascicieli
firmy, aby mogly one wykorzystywaé je do ukierunkowy-
wania swoich dzialait. Méwiac inaczej, oznacza to, ze wla-
$cicielowi zalezy na tym, by wszyscy pracownicy trakcowali
jego wizj¢ jako wytyczne do podejmowania decyzji i dzia-
tan w codziennej pracy. Wiasciciele musza jednak pamigtaé
o precyzji wyrazania swoich wizji. W razie koniecznosci
musza doradzaé, w jaki sposéb pracownicy majg znalez¢
réwnowage miedzy pozornie sprzecznymi celami, np. prze-
kazujac dodatkowe, szczegétowe informacje poparte przy-
ktadami z codziennej pracy (ryc. 2).

Etap 3 — Plan na nadchodzacy rok

Méwige wprost: kiedy wiadomo juz, dokad zmierza klini-
ka, kolejny etap polega na ustaleniu strategii dzialania na
najblizszy rok. Obrane cele powinny byé¢ realistyczne i do-
stosowane do zasobéw zespolu. Przy ich wyznaczaniu nie
mozna réwniez zapomina¢ o utrzymywaniu réwnowagi
pomiedzy pracg a zyciem prywatnym pracownikéw (ramka
Cele na nadchodzqgcy rok).

Etap 4 — Wybor najwazniejszych dziatan stuzacych
do realizacji celow

Nast¢pnie nalezy ustali¢ kolejno$¢ i wage poszczegélnych
dziatan, czyli wyznaczy¢ swego rodzaju dzwignie, stuzace
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Sunshine Veterinary Clinic

Wizja:

Chcemy $wiadczy¢ najlepsze ustugi wete-
rynaryjne, dostosowane do potrzeb lokalnej

spotecznosci. Chcemy, by klienci odwiedzali naszg Klinike
jako pierwsze miejsce, w ktorym szukajg pomocy.

Misja:

Jestesmy zespotem medycznym o wysokich kwalifikacjach
i duzym doswiadczeniu, zaangazowanym w Swojg prace.
Swiadczymy wysokiej jakosai, doskonatg opieke weteryna-
ryjna. Nasza nowoczesna, dobrze wyposazona klinika ofe-
ruje Panstwu szeroki zakres ustug. Nieprzerwanie dgzymy
do zapewnienia naszym pacjentom jak najlepszej opieki,
co staramy sie rowniez dowies¢ przez wysokiej jakosci ob-
stuge klienta. Troszczymy sie o najdrobniejsze szczegoty,
bo w naszej ocenie wszystko jest wazne, a wspoétczucie
i empatia lezg u podstaw wszystkich naszych dziatan.

Rycina 1. Przykladowa wizja i misja kliniki weterynaryjnej

CZYM JEST DLA NAS NASZA
WIZJA?

Bedziemy pewni, Ze jesteSmy coraz
blizej zrealizowania naszej wizji, gdy:

zaobserwujemy coroczny wzrost liczby klientow,
wszystkie kliniki wchodzace w sktad naszej grupy
zmienig wizerunek, poniewaz zalezy nam na tym, by
byt on spadjny,

WSZyscy pracownicy 0siggng doskonaty poziom
obstugi klienta i beda konsekwentnie doktadac
wszelkich staran,

efektywnos¢ stosowania oferowanych przez nas ustug
z zakresu profilaktyki zdrowotnej bedzie z roku na rok
coraz lepsza,

WSzyscy pracownicy beda nagradzani kazdego roku,
bedziemy trafnie okresla¢ potrzeby szkoleniowe

i opracowywac zindywidualizowany program
ksztatcenia ustawicznego,

struktura zarzgdzania w grupie bedzie jasno
sprecyzowana, a kazdy pracownik bedzie znat
swojego bezposredniego przetozonego i informowat
go o porazkach i sukcesach, w miare koniecznosci

i potrzeby.

Rycina 2. Przyklad opisu wizji

osiggnieciu zalozonego celu. Kaplan i Norton proponuja,
aby najwazniejsze zadania przedstawia¢ w charakterze stow
kluczy, np. w nagtéwkach tabel, co pozwala na opracowanie
zréwnowazonego zestawu najwainiejszych zadan i zmniej-
sza ryzyko nieprzewidzianych konsekwengji (tab. 1).
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Przyktad: nasze cele na nadchodzacy rok

Cel nr 1: Rozwoj naszej kliniki

Dzieki:

¢ Promowaniu doskonatosci zawodowe;j

e Zainteresowaniu i trosce o naszych obecnych
klientéw

¢ Reklamowaniu nasze;j kliniki nowym klientom

e Opracowywaniu ustug $wiadczonych przez
personel pomocniczy

¢ Wprowadzaniu nowych produktéw i ustug

Etap 5 - Opracowanie najwazniejszych sposobéw re-
alizacji

Dla kazdej z kluczowych aktywnosci nalezy wybra¢ jeden
lub kilka sposobéw realizacji zamierzen, dzigki ktérym
bedzie mozna wykazaé postep w osigganiu wyznaczonych
celéw i ktdre dodatkowo da si¢ wykorzysta¢ w procesie
»analizy i uczenia si¢”. Warto zapamigtaé, ze duzo korzyst-
nigj jest $ledzi¢ dang aktywno$é w czasic jej realizacji, a nie
tylko oceniaé sam finalny efekt. A wigc jedli na przyktad
wiadciciel kliniki planuje zwigkszy¢ sprzedaz ustug z za-
kresu profilakeyki i uwaza, ze mozna to osiagnaé poprzez
wydluzenie czasu komunikacji personelu pomocniczego
z klientami, proces ten nalezy sprawdza¢ przez $ledzenie
liczby takich rozméw z whascicielami zwierzat (moze si¢
ona okaza¢ jednym z kluczowych wskaznikéw). Podob-
nie, jesli wlasciciel kliniki zamierza zwigkszy¢ zakres wy-
korzystania cyfrowych $rodkéw komunikacji, powinien

Tabela 1. Przyktadowe kluczowe cele na kolejny rok.

Tabela 2. Przyktadowe kluczowe sposoby realizacji

zatozen.

Aktywnosé

Kluczowy sposob (sposoby)
realizacji

Poprawa jakosci rozméw telefo-
nicznych

Comiesigczna ocena w ramach
mystery shopping

Reklama ustug z zakresu profilak-
tyki zdrowotnej w czasie kazdego
kontaktu z klientem

Odsetek aktywnych pacjentow
76 zakiualizowanym statusem
szczepien

Stwarzanie mozliwosci dla pra-
cownikow, ktdrzy cheg wspottwo-
rzy¢ nowe pomysty czy koncepcie

Liczba spotkan zespotu
Ocena wynikow osigganych przez
pracownikéw co 6 miesiecy

Skuteczne informowanie Klientow
0 wartosciach specjalistycznych
diet weterynaryjnych

Konsultacje dotyczgce zywienia

7 personelem pomocniczym
Warto$¢ sprzedazy karm

Udziat diet weterynaryjnych w cat-
kowitej sprzedazy karm

kontrolowaé zbieranie adreséw e-mailowych klientéw
przez personel (kluczowym wskaznikiem moze by¢ odse-
tek aktywnych klientéw, ktérych dane kontaktowe znajda
sie w bazie kliniki).

Kazdemu kluczowemu dziataniu trzeba przypisa¢ co
najmnicj jeden sposdb jego realizacji (tab. 2).

Finanse Klienci
¢ Kontrolowanie kosztow pracy w ramach uzgodnionych poziomow ¢ Poprawa jakosci prowadzonych rozmow telefonicznych
o Kontrolowanie kosztow lekéw w ramach uzgodnionych poziomow ¢ Reklamowanie naszej Klinki nowym Klientom
* Rozbudowywanie schematu ochrony zdrowia zwierzat towarzyszacych | » Angazowanie sig w zycie lokalngj spotecznosci
.

Zwiekszanie zakresu wykorzystywania cyfrowych srodkow komunikacii

Opracowanie skutecznego systemu przypomnien o szczepieniach
Reklamowanie ustug z zakresu profilaktyki zdrowotnej w czasie kazdego
kontaktu z Klientem

/wigkszanie skutecznosci informowania naszych Klientow o wartosci
specjalistycznych diet weterynaryjnych

Opracowanie przejrzystego systemu zarzadzania naszymi dziataniami
charytatywnymi przy jednoczesnym zabezpieczaniu finansow kliniki
Utrzymanie liczby pracownikow na uzgodnionym poziomie
Wypracowanie efektywniejszych metod korzystania z pracy naszych
lekarzy weterynarii

e /apewnienie terminowosci przeprowadzania ocen wszystkich pracow-
nikow

¢ Plany rozwoju dla kazdego z pracownikow

e Szkolenia dla wszystkich pracownikow

e Stwarzanie pracownikom sposobnosci do przejawiania ich wiasnego
wktadu w nowe pomysty czy koncepcie

oo
%000
—

ROYAL

CANIN

36



Udany start - pierwsze kroki w zawodzie

Tabela 3. Przyktadowy miesigczny raport dotyczacy realizacji danego celu.

Cel Kluczowy sposob realizacji Uwagi
Procentowy udziat kosztow lekow w obrocie kliniki
Kontrolowanie kosztow
lekow w ramach uzgodnio- | Styczen 21% Ocena:
nych poziomow Doskonata praca Katie, ktora zredukowata ilosci lekow w samocho-
Luty 20% dach lekarzy weterynari
Niektdre dostawy lekow nie sg prawidtowo odnotowywane przy
Marzec 299, odbiorze, co sprawia, ze ich zapasy s wieksze
Kwiecien 21% Plan:
: Ombwi¢ prawidiowa procedure odbioru zamowien ze wszystkimi
Maj 19% pracownikami

Etap 6 — Analiza postepu i uczenie si¢ na jej postawie

Konieczne jest regularne analizowanie (raz w miesiagcu) po-
stepu dziatan (tab. 3). Warto dbaé, by sam proces analizy
realizacji poszczegdlnych akeywnosci byt pozytywnym do-
$wiadczeniem. Zaden whasciciel kliniki nie planuje przeciez
niepowodzenia, a zatrudniani przez niego pracownicy na
pewno starajg si¢ dobrze wykonywa¢ swoje zadania. A wigc
gdy uzyskane wyniki nie pokrywaja si¢ z oczekiwaniami,
przyczyna nie jest jednostkowy blad, a wybrany proces, ked-
ry w danym przypadku si¢ nie sprawdzit.

Analizujgc cele, powinny$my pamictal o przedstawio-

nych ponizej trzech pytaniach:
e Kogo mozna pochwali¢?

°  Nalezy wykorzystywa¢ kazda sposobno$é do pochwa-
lenia pracownikéw. Jesli zespdt zrobit to, co nalezato
do jego obowiazkéw, to nawet bez osiagniecia zatozo-
nego wyniku, nalezy go pochwali¢ za wysilek.

o Czego si¢ nauczylismy?

° Bez wzgledu na charakter — dobry, zly czy neutralny
— wynik zawsze jest jakim$ wskaznikiem. Dostrzega-
nie plynacej z niego nauki jest kluczem do osiagania
postepow.

o Cozmieniamy?

° Dzigki zmianom mozemy stale uczy¢ si¢ na wlasnych
do$wiadczeniach. To sprawia, ze jutro zawsze bedzie
lepsze od dnia dzisiejszego.

D) Podsumowanie

Strategiczne zarzadzanie biznesem jest procesem obejmu-
jacym kazda cze$¢ kliniki weterynaryjnej, a jego wdrazanie
wymaga starannej oceny, by mozna go bylo dostosowaé do
wyksztalconej wezesniej kultury pracy. W przypadku kli-
nik, ktére realizuja juz pewne formy regularnego procesu

zarzadzania i ktdrych zespoly przywykly do wykorzysty-
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wania i analizowania danych dotyczacych wynikéw pracy,
zréwnowazona karta wynikéw bedzie naturalnym kolej-
nym krokiem rozwoju, a jej wdrozenie bedzie stosunkowo
tatwe. Jednak jak wskazuja doswiadczenia w wielu prakty-
kach, wprowadzenie takiej metody wiaze si¢ z konieczno-
$cia znacznego rozbudowania istniejacych umiejetnodci
zarzadzania, a skuteczne wdrozenie zréwnowazonej kar-
ty wynikdw zajmuje wiecej czasu i wymaga dodatkowego
wsparcia ze strony najwazniejszych cztonkéw zespotu.

2) Najwazniejsze wskazniki ekono-
miki dziatania kliniki weterynaryjne;

Poziom umiejgtnosci zarzadzania klinika weterynaryj-
ng i zainteresowania wlascicieli moze by¢ bardzo rézny.
W niektorych klinikach (na szezgécie kazdego roku w coraz
mniejszej liczbie) wladciciele nie maja najmniejszego cho¢-
by pojecia o uzyskiwanych wynikach ekonomicznych, nato-
miast inni (a jest ich coraz wigcej) dos¢ dobrze interpretuja
i monitoruja aspekty ekonomiczne dziatania kliniki.

W tej czgéci zajmiemy si¢ znaczeniem nicktdrych z czg-
sto stosowanych kluczowych wskaznikdw efekeywnosci
(KPI - Key Performance Indicators). Podobnie jak wyni-
ki badania krwi wskazuja na stan zdrowia pacjenta, KPI
uwidaczniaja kondycje dziatalnosci gospodarczej. W tab. 4
wyszczego6lniono najwazniejsze wskazniki, na kedrych sku-
pimy nasza uwage.

Klinika weterynaryjna uzyskuje przychody z trzech
zasadniczych zrédet, ktérymi sa:
1.

2.
3.

$wiadczenie ustug klinicznych,

odsprzedaz lekéw i preparatéw specjalistycznych,
sprzedaz artykutdéw zoologicznych i zabiegéw pielegna-
cyjnych dla zwierzat towarzyszacych.
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Co do zasady, lekarz weterynarii ma istotny wplyw na
pierwsze dwa z wymienionych powyzej zrédel, gdyz zwy-
kle obydwa procesy maja miejsce w czasie konsultacji czy
zabiegu w klinice. Uzyskane z nich przychody mozna okre-
$li¢ mianem medycznych. Z kolei przychody ze sprzedazy
artykuléw zoologicznych i zabiegéw pielegnacyjnych dla
zwierzat towarzyszacych maja bardzo zmienng wielko$¢
i zaleza od lokalizacji kliniki oraz dostgpnej przestrzeni.
W mniejszym stopniu s warunkowane dzialaniami lekarza
weterynarii i z tego powodu czgsto wyklucza sig je z kalku-
lacji wielu wskaznikdéw.

A) Kluczowe wskazniki przychodu

1. Wskaznik diagnostyczny

Ten wskaznik oblicza si¢, dzielac przychéd uzyskany w kli-
nice z wykonywania badan diagnostycznych, takich jak
zewnetrzne i wewnetrzne analizy laboratoryjne, badania

RTG i USG, badania endoskopowe, EKG, MRI itd., przez

catkowite przychody ze §wiadczenia ustug klinicznych.

przychod z badan diagnostycznych
przychod z ustug Klinicznych

Wskaznik diagnostyczny =

Wartos¢ tego wskaznika powinna sie miescié si¢ w zakre-
sie 20-25%. Warto$¢ znacznie ponizej 20% moze wskazy-
wad na intuicyjny sposob prowadzenia praktyki medycznej
(zamiast opartego na dowodach). Z kolei wynik znacznie
powyzej 25% moze sygnalizowaé, ze zesp6l nadmiernie
polega na badaniach diagnostycznych. Naprawde warto
sprawdza¢ ten wskaznik i to nie tylko w skali kliniki, ale
réwniez w odniesieniu do wynikéw poszczegélnych leka-

Tabela 4. Kluczowe wskazniki.

Standardowe kluczowe wskazniki efektywnosci

a. Wskaznik jakosci przychodow al. Wskaznik diagnostyczny

0. Wskazniki aktywnosci 1. Aktywni pacjenci w przelicze-
niu na petnoetatowego lekarza
weterynari

b2. Dzienna liczba transakaii

w przeliczeniu na peinostatowego

lekarza weterynarii

¢. Wskazniki kosztowe ¢1. Wysoko$¢ wyptat pracowni-
czych jako wartos¢ procentowa
przychodow

2. Koszt kazdej zafakturowang

minuty pracy lekarza weterynari
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rzy, aby dzigki temu ocenid stopieri spéjnosci ustug medycz-
nych $wiadczonych przez klinike.

2. Sredni przychéd na transakcje medyczna

Ten wskaznik oblicza si¢, dzielac catkowity przychdd me-
dyczny przez liczbe transakeji. W ten sposéb uzyskuje sie
wartos¢ $rednig. Wiele systeméw komputerowych stuza-
cych do zarzadzania klinikg weterynaryjna oferuje wylicza-
nie tego wskaznika.

catkowity przychdd medyczny
liczba transakeji medycznych

Sredni przychéd na transakcle medyczng =

Przyjmuje si¢, ze warto$¢ tego wskaznika powinna by¢
réwna mniej wigeej 2,5-krotnosci wysokosci oplaty za
konsultacj¢ pobieranej w klinice. Wartosci znacznie nizsze
moga sugerowaé wysoki odsetek §wiadczonych ustug me-
dycznych o charakterze podstawowym i o niskiej wartosci,
takich jak szczepienia czy badania kontrolne.

B) Kluczowe wskazniki aktywnosci

1. Aktywni pacjenci w przeliczeniu na petnoetatowe-
go lekarza weterynarii

Te warto$¢ uzyskuje sie, dzielac liczbe pacjentéw przyjmo-
wanych w klinice w ciagu roku przez liczbe zatrudnionych
na petnym etacie lekarzy weterynarii.

Aktywni pacienci . ‘ —
w przeliczeniu na pefnoetatowego = igczna K708 IZyEAOn Dagietow i rof<
lekarza weterynarii liczba petnoetatowych lekarzy weterynari

Szacuje si¢, ze pelnoetatowy lekarz weterynarii moze
$wiadezy¢ dobrej jakosci ustugi medyczne dla 750-1100
pacjentéw w ciggu roku. Wartosci poza tym zakresem moga
by¢ wyraznym sygnalem ostrzegawczym w odniesieniu do
liczby zatrudnianych lekarzy. Niski wskaznik oznacza, ze
lekarze weterynarii zajmuja si¢ rowniez obszarami wykra-
czajacymi poza te, kedre bezposrednio generuja przychdd,
natomiast wysoki sugeruje, ze spedzaja niedostateczng ilog¢
czasu z kazdym pacjentem.

2. Dzienna liczba transakcji w przeliczeniu na petno-
etatowego lekarza weterynarii

Ten wskaznik oblicza sie, dzielac liczbe transakeji medycz-
nych w ciagu roku przez liczbg pelnoetatowych lekarzy we-
terynarii pomnozong przez liczbg¢ przepracowanych przez
nich dni danego roku.
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roczna liczba transakdji
medycznych
liczba pefnostatowych lekarzy
weterynarii x liczba
przepracowanych dni w roku

Dzienna liczba transakcji
w przeliczeniu na pefno-
etatowego lekarza weterynarii

Docelowo na lekarza weterynarii powinno przypadad
10-12 transakcji medycznych dziennie. A wige w kra-
ju, w ktérym lekarz weterynarii pracuje 250 dni w roku,
oczekiwana liczba transakeji powinna wynie$¢ od 2500
do 3000 w ciagu roku. Jesli przyjmiemy, ze pacjent wy-
generuje $rednio trzy transakcje medyczne w ciagu rok,
w wigkszosci krajéw klinika potrzebuje od 750 do 1000
aktywnych pacjentéw w przeliczeniu na lekarza wetery-
narii, aby zapewni¢ przychdd.

C) Kluczowe wskazniki kosztowe

Wysokos$¢ wyptat pracowniczych jako wartos¢ pro-
centowa przychodéw

Pod pojeciem ,wyplat pracowniczych” kryje si¢ cata gru-
pa kosztédw zwigzanych z wyptatami dla personelu, w tym
réwnicz dla wspdlnikéw w przypadku spétki. Poza koszta-
mi wyplat brutto, uwzglednia ono réwniez podatki obcia-
zajace pracodawce (czyli klinike) oraz wszelkie dodatkowe
$wiadczenia socjalne czy bonusy skladajace si¢ na wynagro-
dzenia otrzymywane przez pracownikéw kliniki, takie jak
prywatne ubezpieczenie medyczne.

\WysokoS¢ wyplat pracowni-
czych jako wartosc procentowa =
przychodow

roczny koszt pracownikow x 100
catkowity przychod

Jesli wysokosé wyplat pracowniczych w klinice zdecydo-
wanie przekracza 40% jej przychodu, optacalno$¢ funkcjo-
nowania praktyki staje pod znakiem zapytania, natomiast
znacznie nizsza warto$¢ moze wskazywa¢ na niedostatecz-
na liczbe pracownikéw potrzebna do zapewnienia dobrego
poziomu $wiadczonych ustug.

Typowym bl¢dem popelnianym przy szacowaniu war-
to$ci omawianego wskaznika jest pomijanie realnej pensji
rynkowej dla wlascicieli kliniki weterynaryjnej, jesli wyko-
nuja oni prace w ramach jej dziatalnosci.

2. Koszt kazdej zafakturowanej minuty pracy lekarza
weterynarii

Ten wskaznik powinien uswiadomi¢ wiascicielowi i zespo-
towi kliniki weterynaryjnej warto$¢ najcenniejszego dobra
(zasobu), jaki posiadaja. Chodzi oczywiscie o czas lekarzy
weterynarii.

Whliczenie polega na podzieleniu rocznych kosztéw sta-
tych kliniki, czyli wszystkich kosztéw z wyjatkiem zakupu
materialéw i produktéw, przez liczbe minut ustug wetery-
naryjnych, kedre klinika moze sprzeda¢ w ciagu roku.

_ roczne koszly stafe Kliniki
minuty pracy lekarzy
weterynarii w ciggu roku

Koszt kazdej zafakturowanej — _
minuty pracy lekarza weterynarii

Aby obliczy¢ liczbe sprzedawanych minut pracy lekarzy
weterynarii w skali roku, nalezy wzig¢ pod uwage liczbe go-
dzin przepracowanych kazdego dnia przez kazdego lekarza
weterynarii, godziny otwarcia kliniki oraz liczbe dni prze-
pracowanych w roku. Jako ze nie sposob sprzeda¢ kazdej
przepracowanej minuty (nie zawsze s3 pacjenci, a nicktére
zajecia, np. prace administracyjne, nie moga by¢ zafakturo-
wane), uzyskang warto$¢ liczbowg nalezy skorygowad, uzy-
wajac tzw. czynnika wydajnosci. W scktorze $wiadczenia
ustug, do ketérego mozna zaliczy¢ klinik¢ weterynaryjna,
szacuje sig, ze $rednio fakturuje si¢ klientéw w 65% dostep-
nego czasu.

(catkowite roczne koszty kliniki —
zakup materiatow i produktow)

liczba przepracowanych godzin
lekarzy weterynarii kazdego dnia

x liczba dni przepracowanych rocznie
x liczba godzin przepracowanych
kazdego dnia x 60 min x 65%

Koszt kazdej zafakiurowanej
minuty pracy lekarza weterynarii

Optata za minutg $wiadczonych ustug, zapewniajaca kli-
nice funkcjonowanie na rynku, musi przekraczaé uzyskany
wynik o akceptowalng wysoko$¢ zysku. Jesli tak nie jest,
a realia nie pozwalaja na podniesienie cen, nalezy poszukaé
oszczedno$ci wynikajacych z racjonalizacji i poprawy efek-
tywnosci pracy.

3) Jak zrozumiec ekonomike dzia-
tania kliniki — dlaczego produktyw-
nos¢ moze by¢ problemem?

Wyobraz sobie, ze $wiezo upieczonemu lekarzowi wetery-
narii zadano nastgpujace pytanie...

»Jaka wysoko$¢ wynagrodzenia za petnoetatowa prace
w klinice wydaje ci si¢ uczciwa i satysfakcjonujaca?”

I wyobrazmy sobie, ze styszymy taka oto odpowiedz:

»Biorac pod uwage poziom trudnosci ukoriczonych
przeze mnie studidw, odpowiedzialno$¢ zwigzana z praca,
ktérg bede wykonywaé, wysitek fizyczny i intelektualny,
kedry bede w nig wkladaé... Mysle, ze okoto 2500 euro
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netto miesiecznie byloby godnym wynagrodzeniem na
poczatek”.

Taka propozycja, zreszta catkowicie uprawniona z punk-
tu widzenia mlodego lekarza weterynarii, moze kolidowa¢
- a nawet zderzaé si¢ czotowo - z ckonomicznymi zasadami
produktywnosci pracy.

W przedstawionej obok tabeli zaprezentowano typowy
roczny bilans (czyli zestawienie przychodéw i koszeéw w skali
roku) wielu klinik weterynaryjnych na calym $wiecie (tab. 5).

Na pierwszy rzut oka widaé, ze aby dziatanie kliniki
weterynaryjnej si¢ oplacalo (przy EBITDA pomigdzy 10
220%), koszty pracy lekarzy weterynarii muszg sie zawieraé
w okoto 25% przychodéw ogétem.

Jednoczesnie widaé, ze 80% przychodéw kliniki (ze
$wiadczenia ustug klinicznych i sprzedazy lekéw) jest gene-
rowane bezposrednio z pracy lekarzy weterynarii.

Dziclac jedng warto$¢ przez druga (80/25 = 3,2), uzy-
skujemy wskaznik, ktéry bedzie bardzo istotny dla dalszej

czgéci naszej analizy.

Zestawienie nr 1

3,2-krotnoscig catko-
witego kosztu tych
lekarzy weterynari

Przychod wygenero-
wany przez lekarzy
weterynarii w Klinice

powinien by
minimum

Pierwszy problem wynikajacy z tego wzoru ma charakter
prakeyczny: wigkszo$¢ pracownikéw nie uswiadamia sobie
catkowitych kosztéw ich wynagrodzenia jako indywidual-
nych oséb w ramach przedsiewzigcia gospodarczego — in-
nymi stowy, po prostu nie wiedzg, ile kosztujg firmg, ktdra
ich zatrudnia. Pracownik zna zwykle wysoko$¢ swojej pen-
sji netto (czyli tego, co dostaje ,na reke”), jest natomiast
zdecydowanie mniej $wiadomy struktury wynagrodzenia
brutto (suma ,na reke” plus podatek dochodowy odejmo-
wany od pensji brutto). W zasadzie pracownik nigdy nie
zna calkowitego kosztu swojego zatrudnienia w firmie, keé-
ry jest suma wynagrodzenia brutto i wszystkich podatkéw
zwiazanych z praca (w wickszosci krajow stuza one finanso-
waniu publicznej stuzby zdrowia, funduszy pracowniczych
i skladek emerytalno-rentowych). Wysokos¢ kosztéw zwia-
zanych z praca moze si¢ znaczaco rézni¢ w poszczeg6lnych
krajach, ale zawsze s to do$¢ duze sumy, ktdre finalnie sta-
nowig bardzo istotna cz¢$¢ obcigzajacych pracodawee kosz-
téw wynikajacych ze stosunku pracy.

Cho¢ rzeczywiste proporcje bedg zmienne, poniewaz
zalezg od wysokosci procentowej podatku dochodowego
i innych kosztédw zwiazanych z praca w danym kraju, zesta-
wienie nr 2 pokazuje typowy przyktad takich relacji.
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Tabela 5. Typowy roczny bilans kliniki weterynaryjnej
(wszystkie wartosci wyrazono jako % przychodow).

(@J

Przychody, ogotem 100%
Przychody z ustug Klinicznych { 60% \
Przychody ze sprzedazy lekow 20%
Przychody ze sprzedazy artykutow zoologicznych i/lub ustug 20%
pielegnacyjnych
Koszty, ogotem 100%
g—
Wypfaty dla lekarzy weterynari (w tym wspélnikow)
Wyptaty dla personelu pomocniczego 15%
/akup materialow i produktow 25-30%
Koszty ogdlne (w tym czynsz) 16-20%
EBITDA (zysk przed odsetkami, opodatkowaniem i amor 10-20%
tyzacja)

Zestawienie nr 2

Pensja netto wypfacana Pensja brutto przed Catkowity koszt wynagro-
pracownikowi opodatkowaniem dzenia obcigzajgey firme
1000 euro 1250 euro 1650 euro

W przedstawionym przyktadzie rzeczywiste koszty pra-
cy ponoszone przez klinike weterynaryjna sa 1,55-krotno-
$cig pensji netto, ktdrg otrzymuje pracownik.

Jesli teraz polaczymy zestawienia 112, otrzymamy naste-

pujacy wynik:

Przychéd
Wygenerowany przez otrzymywanej powinien wynosic
lekarzy weterynarii  przez tych lekarzy €O Najmniej
zatrudnionych (t. 3,2 x 1,65 =5) 5-krotnos¢ pensji netto
w Klinice

Nagle wigc brutalna rzeczywisto$¢ tzw. ,ekonomicznego
prawa produktywnosci weterynaryjnej” zderza si¢ z nadzie-
jami miodego lekarza absolwenta. Aby klinika mogta za-
placi¢ miesi¢eznie te pozadane 2500 curo netto, taki lekarz
musi jej wygenerowaé przychéd w wysokosci co najmniej
12 500 euro miesig¢eznie, czyli 150 000 euro rocznie.

Poniewaz taka wysokos$¢ pensji i generowanego przy-
chodu kliniki moze wydawa¢ si¢ duza lub mata, co zalezy
od uwarunkowan w danym kraju, w tab. 6 przedstawiono
zalezno$ci wynagrodzenia na réznych poziomach.
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Tabela 6. Miesieczny przychad, ktory mtody lekarz musi
wygenerowac, aby otrzymywa¢ wynagrodzenie
na okreslonym poziomie.

Pensja netto Koszty wynagro- Przychdd koniecz-
miodego lekarza dzenia obcigzajace | ny do wygenerowa-
weterynarii klinike nia przez mtodego
lekarza weterynarii
1000 1550 5000

2000 3100 10000

2500 (nasz przykfad) 8000 12 500

3000 4650 15000

4000 6200 20000

5000 7750 25000

W tym momencie mlody lekarz zadalby oczywiste py-
tanie: ,Z jakim prawdopodobienstwem zdotam wygene-
rowa¢ rocznie przychéd rzgdu 150 000 euro, ktdry zapew-
ni klinice mozliwo$¢ oczekiwanego wynagradzania mojej
pracy i wyplacania mi pensji 2500 euro miesi¢cznie?”.

Odpowiedz na to pytanie jest uwarunkowana przez sze-
reg czynnikéw, kedre nie zawsze zaleza od mlodego lekarza
weterynarii. Naleza do nich:

Liczba przypadkéw w klinice. Czy klinika przyjmuje do-
stateczng liczbg akeywnych pacjentdw, aby kazdy lekarz wete-
rynarii realizowal minimalnie 1215 transakeji dziennie? Jesli
nie, trudno bedzie osiagna¢ wymagana wielkos¢ przychodu.

Polityka cenowa oraz dyscyplina w egzekwowaniu
oplat za ustugi w klinice. Czy za wszystkie ustugi $wiadczo-
ne w klinice pobierane s3 oplaty w stosownej wysokosci?
Czy moze stosuje si¢ rabaty, a nawet nieoficjalnie $wiadczy
si¢ pewne ustugi za darmo? Im nizsza jest cena i im wyzszy
rabat, tym mniej prawdopodobne staje si¢ uzyskanie przy-
chodu w wysoko$ci koniecznej do zapewnienia godziwego
wynagrodzenia wykwalifikowanym pracownikom.

Jako$¢ ustug medycznych oferowanych w klinice. Jaka
czg$¢ ustug medycznych wykonywanych przez lekarza we-
terynarii stanowig szczepienia i konsultacje w pordwnaniu
z procedurami o wyzszej wartosci dodanej?

Umiej¢tnosci komunikacyjne i sita perswazji lekarza we-
terynarii. Lekarz weterynarii, kedry efekeywnie i przekonujaco
komunikuje si¢ z klientami, finalnie $wiadczy duzo wigksza
ilo¢ ustug i w efekeie generuje wyzszy przychéd w klinice.

Z tych powodéw im szybciej jako absolwent zdasz sobie
sprawe z zalezno$ci pomiedzy przychodem, ktéry wygene-
rujesz w klinice, a swoimi zarobkami, tym lepiej dla ciebie.
Pensje i generowany w klinice przychéd to dwa konce eko-
nomicznego prawa produktywnosci weterynaryjnej.

© Xxx

Sukces finansowy kliniki weterynaryjnej opiera si¢ na jakosci
$wiadczonych ustug i umiejetno$ciach zespotu przejawiajacych sie
w reklamowaniu i rekomendowaniu tych ustug klientom

4) Zapisywanie i sprzedaz lekow
lub karm

Zasadniczo twojg rola, jako lekarza weterynarii, bedzie

leczenie farmakologiczne i chirurgiczne pacjentow. Suk-

ces finansowy kliniki opiera si¢ na jakosci $wiadczonych
ustug i na umiejetnosciach zespolu przejawiajacych sie

w reklamowaniu i rekomendowaniu tych ustug klientom.

Niemniej jednak jako lekarz bedziesz réwniez przepisywal,

a docelowo takze sprzedawal leki, karmy i akcesoria dla

zwierzat. W tej czesci przyjrzymy si¢ zatem wzglednej wa-

dze czynnikdw zapewniajacych cfcktywne przepisywanie

i sprzedaz takich produktéw.

Warto wspomnie¢, ze regulacje prawne dotyczace zasad
przepisywania i sprzedazy ustug weterynaryjnych i produk-
téw leczniczych znaczaco réznig sie migdzy poszczegdlny-
mi krajami. Swiadczenie uslug weterynaryjnych niemalze
zawsze uwzglednia zalecenie stosowania lub przepisywanie
takich produkeéw jak leki, karmy i niekiedy réznego rodza-
ju akcesoria.

Sposdb sprzedazy takich produktéw moze by¢ jednak
bardzo rézny.

e W Unii Europejskiej lokalne, krajowe regulacje prawne
decydujg o tym, czy w klinice mozna sprzedawac zaleca-
ne lub przepisywane produkey.

e W zaleznosci od prawa o ochronie konkurencji rynko-
wej w danym kraju, kliniki weterynaryjne w jednych
panstwach moga konkurowaé na wolnym rynku, a w in-
nych juz nie.
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A) Waga rekomendacji

W $wiecie weterynaryjnym stowo rekomendacja jest cze-
sto uzywane w kontekscie sprzedazy, cho¢ zdecydowanie
nie ma ono dobrych konotacji! Pojecie to okresla proces
przekonywania wladcicicla zwierzgcia, ze rozwiazanic za-
proponowane przez lekarza weterynarii jest najlepsza opcja
z mozliwych, zwazywszy na stan zdrowia pupila, jego status
fizjologiczny i/lub styl zycia i/lub chorobe. To czysto ko-
mercyjny proces, nawet jesli na tym etapie obejmuje jedynie
sprzedaz koncepcji czy pomystu. Warto zauwazy¢, ze reko-
mendacje nie majg odniesienia wylacznie do samych lekéw
czy produktdw, ale réwniez do karm lub okreslonych ustug.
Skuteczne przekonanie whadciciela trzyletniego yorkshire
teriera, u ktdrego wystepuje miejscowe zapalenie dzigset, ze
ogromna korzy$¢ przyniesie zwierzgciu szczotkowanie zg-
béw, wymaga zrealizowania procesu rekomendowania.

Jesli lekarz weterynarii musi podaé zwierzeciu leki albo
zmieni¢ sposdb jego zywienia — profilaktycznie czy leczni-
czo, rekomendacija staje si¢ niejako wymogiem. Sam proces
mozna wowczas rozszerzy¢ i objaé nim produkey do higie-
ny, np. dermokosmetyki czy preparaty do pielegnacji jamy
ustnej. Jako$¢ procesu rekomendowania decyduje o pozio-
mie zastosowania si¢ wladciciela zwierzecia do zalecen le-
karskich (ktdry to poziom odzwierciedla zapewnienie, ze
wlasciciel zrozumial propozycje lekarza i zgadza si¢ na nie).
Wiele probleméw zwigzanych z niestosowaniem si¢ do za-
lecent wynika z nieefektywnego lub wrecz nieistniejacego
procesu rekomendowania.

B) Znaczenie dystrybucji produktéw

W wickszosci przypadkéw proces rekomendowania jest
wiec niezbedny. Jednak wielu lekarzy weterynarii wcigz
zastanawia si¢ nad celowoscia dystrybuowania produktéw
w odniesieniu do potrzeby $wiadczenia ustug o jak naj-
wyzszej jakosci i formulowania odpowiednich zalecen dla
whascicieli zwierzat. Tymezasem istnieja przynajmniej trzy
korzysci ze sprzedazy lekéw lub karm:

o Dlawtascicieli jest to mozliwo$¢ zakupu danego produktu
zaraz po tym, jak zostal on zarekomendowany przez leka-
rza. Jest to wygodne rozwigzanie typu ,dwa w jednym”
— whasciciel otrzymuje rekomendacje i produkt w tym
samym czasie, co poprawia przestrzeganie zalecen leka-
rza. Taka koncepcja, znana jako one-stop-shopping (czyli
wszystko w jednym miejscu), jest wyjatkowo efektywna,
zwlaszcza jedli wezmie si¢ pod uwage wygode wiascicieli.
W efekcie zwierze rowniez korzysta na dystrybucji pro-
duktéw przez kliniki weterynaryjne, poniewaz rosnie
skutecznos¢ przestrzegania zalecent przez jego wlascicie-
la, keéry zaraz po rekomendacji moze kupié potrzebny
produkt. W ten sposéb zostaje wyeliminowane ryzyko,
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Rekomendagje i zalecenia lekarza powinny by¢ zawsze przeka-
zywane na pi$mie, nawet gdy w danym kraju nie ma ustawowego
wymogu wystawiania recept

ze klient zapomni lub zmieni zdanie, zanim zdazy wyku-
pi¢ polecany preparat.

o Wreszcie, sprzedaz produkedw i karm jest dla kliniki do-
datkowym Zrédlem przychodéw o zmiennej wysokosci,
ktéra zalezy od konkurencyjnosci na lokalnym rynku

(patrz dalej).

C) Skuteczne rekomendacje

Proces skutecznego rekomendowania powinien si¢ cha-
rakteryzowa¢ trzema cechami: musi by¢ przejrzysty i jed-
noznaczny, przebiega¢ w pigciu etapach i by¢ uzasadniony
fizycznym dokumentem.

Przejrzysta i jednoznaczna rekomendacja nie moze sig
koniczy¢ listg alternatywnych rozwigzan i pozostawieniem
whadcicielowi ostatecznego wyboru. Taka metode czgsto
prakeykuje sic w niektérych krajach, poniewaz lekarze we-
terynarii staraja si¢ utrzyma¢ swoja niezalezno$¢ od firm far-
maceutycznych i producentéw karm dla zwierzat towarzy-
szacych. Jednak naszym zdaniem rekomendacje lekarzy we-
terynarii musza by¢ przejrzyste i jednoznaczne, co oznacza,
ze muszg zawiera¢ jedna — i tylko jedna — nazwe zalecanego
produktu czy karmy wraz ze wskazaniem sposobu i okresu
stosowania. Taka informacja jest niezb¢dna do zapewnienia
skutecznosci przestrzegania zalecets, a szczegdlnie do zagwa-
rantowania ich zrozumiatosci dla klienta (tab. 7).

Rozdzielenie procesu rekomendowania na pi¢é etapdw
moze wydawa¢ si¢ przesada, jednak w prakeyce okazuje sie,
ze wielu lekarzy pomija pierwszy i ostatni etap. Podkres]e-
nie wagi potrzeb zwierzgcia jest absolutnie konieczne, po-
niewaz u$wiadamia wlascicielowi dostosowanie zalecers do
indywidualnych potrzeb pacjenta. Wyjasnienie ewentual-
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nych problemdw natury technicznej poprawia przestrzega-
nie zalecen lekarza, a dodatkowo, gdy istnieje taka potrze-
ba, moze zosta¢ uzupetnione maty demonstracja. Choé we
wszystkich kodeksach etyki zawodowej znajduje si¢ pojecie
$wiadomej zgody, niecktérym lekarzom weterynarii zadanie
kluczowego pytania: ,,Czy wraza Pani/Pan zgodg na to le-
czenie czy na t¢ karme?” moze sprawi¢ trudnosci. Pamictaj,
ze rekomendacja to tylko propozycja, a ostatnie sfowo nale-
zy do wladciciela, nawet jesli dla przedstawionej przez ciebie
propozycji nie ma zadnej alternatywy. Zawsze musisz wigc
ustysze¢ od whasciciela wyrazng zgode.

D) Tworzenie zalecenia

Zalecenia nalezy udostepniaé w formie pisemnej, zwlaszeza
w przypadku ustawowego obowiazku wystawienia recepty.
Sama recepta i/lub dokument pomocniczy spelnia kilka
funkgji:

prawna: gdy recepta jest wymagana;

komunikacyjna: recepta lub dokument pomocniczy wy-
szczegdlniaja najwazniejsze punkty wskazane przez leka-
rza weterynarii podczas konsultacji, co nie tylko pomaga
wlascicielowi zapamigta¢ zalecenia, ale réwniez pozwala
przekazad je innym osobom, nicobecnym podczas wizyty,
a by¢ moze zaangazowanym w opicke nad zwierzgciem,
edukacyjna: wspomaganie wlasciciela w stosowaniu
zaleconego leczenia, np. w postaci terminarza podania
lekéw przeciwpasozytniczych (ukladowych lub miej-
scowych), terminarza zmiany diety, planu zywienia lub
diagramu objasniajacego stosowanie preparatu do uszu.
Przygotowanie takich materialéw wymaga od czesto
przepracowanych lekarzy weterynarii poswigcenia dodat-
kowego czasu. Najlepiej, by opracowywanie algorytmu
formutowania zalecenl bylo pracg zespolows. Dzigki temu
mozna sprawdzi¢, kedre zadania moga zosta¢ oddelegowa-
ne. Oczywiscie, poczatkowa konsultacja z lekarzem wete-
rynarii jest konieczna, jednak ostatni etap (kwestie prak-
tyczne i przypomnienia) mozna powierzyé personelowi
pomocniczemu. W niektérych przypadkach mozna takze
podzieli¢ pierwszy etap, w szczegdlnosci zbieranie informa-
cji o potrzebach zwierzecia (np. kwestionariusz dotyczacy
stylu zycia na potrzeby profilakeyki).

Sam proces rekomendowania jest ztozony, a jego zrozu-
mienie wymaga przeszkolenia, praktyki i do§wiadczenia.
Poczatkowo wiclu lekarzy nie czuje si¢ komfortowo na
wszystkich jego etapach, szczegdlnie gdy udziela informa-
¢ji o cenach czy musi uzyska¢ $wiadoma zgode wiadciciela.
W takiej sytuacji pomocne moze si¢ okazaé odpowiednie
przeszkolenie calego zespotu przez whasciciela kliniki.

oo
%o
—

E) Jak skutecznie sprzedawac produkty?

Jakie sa najwazniejsze czynniki sukcesu w klinikach, w kto-
rych zaleca si¢ i sprzedaje okreslone produkey?

Pierwszy z nich zostat juz oméwiony: gléwnym moto-
rem sprzedazy lekoéw i karm w klinice weterynaryjnej sa za-
lecenia lekarzy weterynarii, bez keérych wyniki sprzedazy
sa zwykle rozczarowujace.

Drugim czynnikiem jest odpowiednic sformulowanie
okreslonej propozydji, zwlaszcza w sytuacii przewleklej cho-
roby czy postgpowania profilaktycznego. Przyjrzyjmy si¢
dwém przykladom: w pierwszym przypadku lekarz prze-
konat whasciciela do odrobaczania kota cztery razy w ciagu
roku, a w drugim — do zmiany diety siedmioletniego golden
retrievera, ktdry jest juz seniorem. Od razu wida¢, ze zaofe-
rowanie pierwszemu wiascicielowi jednej, dwdch lub czte-
rech tabletek odrobaczajacych jest czym$ zupelnie innym niz
zaoferowanie drugiemu mafego, reklamowego opakowania
karmy dla senioréw, ktdre ma ulatwié¢ psu przejscie na nowa
diete i sprawdzi¢, czy karma smakuje zwierzgciu. Pierwsza
sytuacja to okreslone zalecenie zwigzane z transakcja finan-
sowa, na ktorg klient si¢ zgadza, natomiast druga, czyli prze-
kazanie darmowej prébki, nie zapewnia sposobnosci do po-
twierdzenia ewentualnej zgody klienta.

Jesli lekarz postgpuje zgodnie ze schematem rekomen-
dowania i przedstawia okreslona propozycje, klinika w za-
sadzie moze zaklada¢ regularng sprzedaz ustug medycznych
i skutecznie planowa¢ dtugoterminowe leczenie pacjentéw
i zmiany ich diety. Jednak druga z przedstawionych sytuacji
rzadko gwarantuje petne zaangazowanie klienta. Kiedy bo-
wiem wiasciciel bedzie cheiat uzupelnié zapas karmy, moze
trafi¢ na konkurencyjne zrédla i inne kanaly dystrybucji.
I wlasnie w tym momencie trzeci czynnik sukeesu, czyli
zarzadzanie konkurencyjnoscig, nabiera duzego znaczenia.

Pierwszym i zasadniczym etapem koniecznym do zrozu-
mienia pojecia konkurencji jest zidentyfikowanie lokalnych
i miedzynarodowych podmiotéw konkurencyjnych. Scena-
riusz zmienia si¢ w zaleznosci od kraju oraz produktu. Duzy
wplyw majg bowiem uwarunkowania prawne i rynkowe
w danym kraju. Zwykle w scktorze produktéw w mnicj-
szym stopniu regulowanych prawnie, takich jak karmy czy
leki OTC, konkurencja jest wicksza. Dotyczy to szczegdl-
nie duzych, dobrze znanych marek, a zwlaszcza opakowart
zbiorczych o wyzszej wartosci nominalnej. W zaleznosci od
panistwa konkurencje moga stanowi¢ gtéwnie apteki, sklepy
zoologiczne, a nickiedy nawet supermarkety (cho¢ w nich
na ogot sprzedaje si¢ produkey, kedre bardzo réznia sie od
tych oferowanych w klinikach weterynaryjnych). Niemal
we wszystkich krajach konkurentami sg sklepy internetowe
oferujace karmy bytowe, jak i diety lecznicze, a czgsto réw-
niez leki OTC czy preparaty wydawane na receptg.

Drugim ctapem jest wdrozenie strategii cenowej, ktdra
zapewni klinice konkurencyjnos¢ wérdd innych prakeyk
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znajdujacych si¢ w najblizszym otoczeniu. Znajomo$¢ cen
produktéw rekomendowanych przez lekarzy weterynarii
zatrudnionych w konkurencyjnych placéwkach pozwala na
ustalenic wlasnych cen w taki sposob, by znajdowaly si¢ na
zblizonym, aczkolwick nieco nizszym, pulapie niz w innych
klinikach. Réznica ta jest na ogél bardzo mata i niezbyt
proporcjonalna (wigc nie mozna jej wyrazi¢ procentowo).
Przyjmuje si¢, ze réznica wynoszaca okolo 3 euro jest ak-
ceptowalna dla produkedéw mieszezacych si¢ w przedziale
20-25 curo. Tym samym ceny produktu w przypadku bo-
gato zaopatrzonych segmentéw rynku (karmy, leki OTC
i coraz cz¢dciej wydawane na recepte leki przeznaczone do
dlugotrwalego stosowania) nie mozna juz ustalaé¢ poprzez
dodanie standardowego wspélczynnika do ceny zakupu.
Jej wysoko$¢ powinna zaleze¢ od analizy cen dostgpnych
u konkurencji.

Nastepnie nalezy przej$¢ do trzeciego etapu, ktdry obej-
muje opracowanie strategii zakupéw, pozwalajacej w prak-
tyce kupowa¢ produkty od dostawcéw w najlepszej cenie
netto, niezaleznie czy s3 nimi firmy farmaceutyczne, produ-
cenci karm dla zwierzat towarzyszacych czy specjalistyczne
hurtownie. Cho¢ uwarunkowania moga by¢ rézne w po-
szczeg6lnych krajach, w kilku cze¢dciach $wiata lekarzom
weterynarii udaje si¢ zbudowaé bardzo konkurencyjne
struktury zakupéw poprzez faczenie si¢ w wicksze grupy
zakupowe.

Tabela 7. Pie¢ etapow procesu formutowania zalecen.

F) Czy przynosi to zyski?

Biorac pod uwage powyzsze rozwazania, warto zapytac
o zyskownos$¢ omawianej czesci sektora weterynaryjnego,
zwlaszcza ze jest ona nadal dos¢ niewiclka w porédwnaniu
ze $wiadczeniem i sprzedaza ustug weterynaryjnych. Wielu
lekarzy decyduje si¢ na jej pominiecie. Taka postawa wy-
nika przede wszystkim z kosztéw zwigzanych ze sprzedaza
produktdw.

Aby skutecznie sprzedawad, lekarz weterynarii musi by¢
pewny, ze:
prakeyka jest dobrze zlokalizowana i zauwazalna dla
klientéw, posiada duzg stref¢ parkingowa, przestronng
recepeje, wngtrze jest dobrze o$wictlone, a produkey
moga by¢ wyeksponowane w atrakcyjny sposob i prze-
chowywane w niewiclkiej przestrzeni (nawet jesli logi-
styka dostawcdw pozwala na czeste, nisko kosztowe do-
stawy do kliniki),
w recepcji zawsze s3 dostgpni pracownicy, nawet przy wy-
dtuzonych godzinach otwarcia, dogodnych dla klientéw,
posiada towary, a co za tym idzie, kapitat obrotowy,
zarzadza strumieniem przychodéw, monitorujac konku-
rencjg, ustalajac ceny sprzedazy, negocjujac ceny zakupu
itd. (warto pamietaé, ze jest to dos$¢ czasochlonne).
Jasno wida¢, ze catkowite koszty s3 do$¢ spore — tatwo
zrozumie(, dlaczego sama koncepcja odstrasza wielu lekarzy

1 | Lekarz weterynarii musi pozna¢ potrzeby zwierzecia, dzieki czemu wiadciciel bedzie pewien, ze dane zalecenie ma charakter indywidualny i jest
dopasowane do jego sytuacil. Przyklad zalecenia: ,Poniewaz w Pana/Pani domu przebywa dwulatek, ktory czesto bawi sie z psem, a jest za maly,
aby zrozumie¢ zasady higieny, zdecydowanie zalecam comiesieczne odrobaczanie psa z zastosowaniem... (nazwa rekomendowanego produkiu)”.

wspomniang hipoteze...”,

Kolejnym krokiem jest sformutowanie zalecenia dostosowanego do potrzeb zwierzecia. Przykiad zalecenia: ,Aby zweryfikowac naszg hipoteze
alergii pokarmowej, sugeruje rozpoczecie diety eliminacyjnej trwajgcej maksymalnie 10 tygodni, podczas ktorych psu nalezy podawac karme marki
catkowicie roznej od tej, kidrg jest zwykle zywiony. Jesli w tym czasie Swigd nie ustgpi, mozemy wykluczy¢ alergie pokarmowa,. Jesl ustapi, prawdo-
podobnie jest skutkiem alergii pokarmowej — wowczas wrocimy do zwyczajowej diety, aby zobaczy¢, czy spowoduje to nawrdt Swigdu i potwierdzi

Trzeci etap obejmuje sformutowanie okreslonych zalecen z wyszczegdlnieniem nazwy produktu, dawkowania i czasu trwania leczenia.

Czwarty etap to uzyskanie $wiadomej zgody whasciciela. Po poprzednich trzech etapach techniczny i naukowy plan lekarza weterynarii powinien
by¢ juz w petni zrozumiaty dla wiasciciela. Jedyng informacig do uzupetnienia bedzie koszt proponowanego rozwigzania, kiory mozna wyrazic jako
catkowitg wartos¢ jednorazowego leczenia lub regulamy koszt (warto zaznaczyc, ze ludziom najlepiej zapamietuje sie miesieczne kwoty) prepara-
tow podawanych profilaktycznie (takich jak leki przeciwpasozytnicze stosowane miejscowo czy diety weterynaryine) badz tez lekdw stosowanych
diugoterminowo (przy chorobach przewleklych albo produktow zywieniowych). Zanim lekarz poprosi wiasciciela o udzielenie zgodny, warto stwo-
rzy¢ sposobno$¢ zadania kilku pytan. Dzieki temu lekarz bedzie mogt sie upewnic, ze sytuacja jest w petni zrozumiata dla Klienta.

0 ile bedg one potrzebne w przebiegu leczenia.

Na koniec nalezy omowic praktyczne aspekty zalecenia, takie jak mozliwe roznice w samym produkcie czy sposobie jego opakowania, metody
podawania i monitorowania zwierzecia (objawy Kliniczne, masa ciaa itd.). Na tym etapie nalezy rowniez omowic kwestie wysytania przypomnien,
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weterynarii. Jednak analizujac przedstawione wymagania,
mozna zauwazy<, ze wickszo$¢ z nich i tak musi by¢ spelnio-
nych, jesli celem kliniki jest $wiadczenie ustug medycznych
na dobrym poziomie. Jedynymi dodatkowymi kosztami s3:
miejsce magazynowe, towary, zarzqdzanie strumieniem przy-
chodéw oraz przypuszczalnie dodatkowi pracownicy i prze-
strzen w czedei recepeyjnej. Przy takim podejéciu mozna sie
pokusi¢ o stwierdzenie, ze dodatkowy przychdd generowany
przez sprzedaz lekéw i karm w istotnym stopniu przyczynia
sic do pozyskiwania funduszy niezb¢dnych do utrzymywania
wysokiego poziomu opicki weterynaryjne;j.

Co wigcej, gléwnym kosztem jest zdecydowanie czas
poswiecony na rekomendowanie produktéw klientom. Jak
wspomnieliSmy wczesniej, rekomendowanie produktéw
czy preparatéw leczniczych stanowi zasadniczg czgéé pra-
cy kliniki weterynaryjnej, niezaleznie od tego, czy te same
produkty i preparaty lecznicze s3 sprzedawane na miejscu
czy tez nie. Dlaczego zatem ich nie sprzedawad, jesli mozna
to robié?

Zastanéwmy si¢ jeszcze przez chwile nad tym, czy nie
lepicj byloby pozostawi¢ sprzedaz produktéw bardzicj
agresywnym podmiotom, a samemu skoncentrowaé si¢ na
doskonaleniu ustug lub wiaczaniu dodatkowych pozycji do
oferty kliniki. Co oczywiste, rozwijanie ustug, zaréwno ilo-
$ciowe, jak i jakosciowe, ich doskonalenic oraz coraz szersza
oferta nowych ustug sa priorytetami w przypadku rozbu-
dowywania praketyki weterynaryjnej. Rzeczywiste pytanie
powinno zatem brzmieé: w jaki sposéb rozwijanie kanatu
sprzedazy produktdw w prakeyce weterynaryjnej ogranicza
jej mozliwosci rozwoju, doskonalenia si¢ czy osiagniecia in-
nowacyjnosci w $wiadczeniu ustug?

Odpowiedz na to pytanie jest bardziej ztozona, niz mo-
globy si¢ wydawa¢, a dodatkowo takze zmienna, poniewaz
zalezy od réznych modeli klinicznych oraz od sytuacji
w danym kraju (np. od tego, czy sprzedaz lekéw i/lub karm
dla zwierzat jest prawnie dozwolona).

Kilka najwazniejszych uwarunkowan

o W szpitalach i specjalistycznych klinikach weterynaryj-
nych, zajmujacych si¢ jedynie pacjentami trafiajacymido
tych placéwek z klinik pierwszego kontaktu, sprzedaz
produktéw to czgsto pomniejsza cze$¢ dziatalnoscei.

W malych prakeykach pierwszego kontaktu, mieszeza-
cych si¢ w budynkach o niewielkiej powierzchni i dys-
ponujacych niewielkq liczbg personelu pomocniczego,
bardziej praktyczne moze by¢ rzeczywiscie skoncentro-
wanie si¢ na modelu biznesowym opartym na $wiadcze-
niu ustug. Warto jednak wzia¢ pod uwage $redniotermi-
nowa wykonalno$¢ i efektywno$¢ takich modeli.

W $redniej wielkosci i duzych klinikach weterynaryjnych
pierwszego kontaktu, posiadajacych recepcje o dostatecz-
nie duzej wielkoéci oraz pewna przestrzenn magazynows

© Vaniato

model biznesowy taczacy wysokiej jakosci, uatrakeyjnione
ustugi ze sprzedaza wysokiej jakosci produktéw w konku-
rencyjnych cenach moze si¢ okaza¢ wyjatkowo oplacalny,
poniewaz te dwie aktywnosci sg ze sobg wyraznie powig-
zane. Wyniki ckonomiczne mozna dodatkowo poprawid,
zarzadzajac kosztami dostaw, racjonalizacjg zakupdw oraz
zoptymalizowaniem cen sprzedazy. Czgsto wymienione
cele mozna fatwo osiagna¢, taczac si¢ w grupy z kilkoma
innymi klinikami weterynaryjnymi.

G) Czy jest to etyczne!?

Prakeyki weterynaryjne prowadzace sprzedaz lekow
i karm dla zwierzat spotykaja si¢ ze skrajnie krytyczny-
mi komentarzami odwolujacymi si¢ do kwestii natury
etycznej. Czy przepisywanie przez lekarzy weterynarii
konkretnych lekéw i ich jednoczesna sprzedaz to nie
konflikt intereséw? Jesli lekarz zaleca stosowanie pro-
duktu leczniczego, a potem go sprzedaje, czy na pewno
nie jest dodatkowo wynagradzany przez producentéw
lekéw i karm dla zwierzat? Tak jak w medycynie czlo-
wicka, takie pytania czesto padaja ze strony organéw
prawodawczych, organizacji zawodowych i nicktdrych
stowarzyszefi konsumenckich.

Jesli tylko lekarz przestrzega pewnych zasad, sprzedaz
produktéw trudno nazwaé naruszeniem kodeksu etyki za-
wodowej.

o Reckomendacje (dotyczace samego leczenia i profilak-
tyki, higieny i pozywienia) powinny by¢ formulowane
tylko, gdy jest to konieczne i zgodne z naukowo zwery-
fikowanymi procedurami. Wskazania i protokoly musza
by¢ przedyskutowane i zatwierdzone przez wszystkich
czlonkéw zespotu kliniki i dodatkowo opieraé si¢ na
zaleceniach publikowanych przez rozmaite mi¢dzyna-
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Znizki sa toksyczna plaga wsrdd lekarzy weterynarii. Stanowia
$wietna wyméwke dla przecigtnych ustug
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rodowe grupy ckspertéw (takie jak ESCCAP1 w odnie-
sieniu do parazytologii czy ABCD w przypadku choréb
zakaznych kotéw). Na ryc. 3 przedstawiono cztery kon-
kretne sytuacje, w kedrych nalezy zalecaé profilakeyczne
stosowanie diet weterynaryjnych.

Produkty, ktdre s3 wybierane przez prakeyke weteryna-
ryjng jako te zalecane i sprzedawane, musza by¢ dobrze
znane i spetnia¢ potrzeby zwierzat leczonych w danym
miejscu.

Zakres oferowanych produktdéw powinien ograniczaé
sic do tych najwazniejszych, kluczowych. Dziatalnog¢
prakeyk weterynaryjnych zwiazana ze sprzedazg pew-
nych produkeéw opiera si¢ na rekomendacjach, a wigc
jej oferta powinna by¢ zawezona, w odréznieniu od cen-
tréw ogrodniczych, sklepédw zoologicznych czy interne-
towych, ktére sa sieciami wyboru nieformutujacymi zad-
nych zalecen. Aby ta rdznica byla wyrazna, praktyki we-
terynaryjne powinny unikaé pokusy tworzenia ogélnego
sklepu zoologicznego w przestrzeni stricte przeznaczonej
na $wiadczenie ustug weterynaryjnych.

Ceny oferowanych produktéw powinny byé poréwny-
walne z cenami u innych oferentéw, poniewaz konku-
rencyjno$¢ cenowa jest kluczowym aspektem etycznego
wymiaru $wiadczonych ustug.

5) Znizki i zaniechanie pobrania
optaty: toksyczna plaga wsréd
lekarzy weterynarii

Wielu wiascicieli klinik weterynaryjnych ma $wiadomos¢,
ze rabaty od cen $wiadczonych ustug sa udzielanie klientom
zdecydowanie zbyt czesto. Czgéé lecznic nie pobiera na
przyktad oplat za ponowne wizyty czy krétkie konsultacje.
Z kolei w wielu szpitalach rezygnuje si¢ z pobierania optat
za dodatkowe ustugi $wiadczone hospitalizowanym pa-
cjentom, obejmujace pozywienie czy podane leki. W przy-
padku przedsigwzig¢ gospodarczych o niskim marginesie
zyskownosci, do keérych zalicza si¢ kliniki weterynaryjne,
rabaty i niepobieranic optat moga mie¢ bardzo nickorzyst-
ny wplyw na plynno$¢ finansows.

Nickedre badania wskazuja, ze udzielone rabaty moga
pomniejszaé roczne przychody nawet o 6%. Innymi stowy,
rocznych zysk kliniki moze ulec zmniejszeniu o 30%, a na-
wet 50%. Méwiac bardziej obrazowo, sa to cztery do szesciu
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Rycina 3. Cztery najwazniejsze sytuacje, w kt6rych zaleca si¢
stosowanie diet weterynaryjnych w zywieniu zdrowych zwierzat
towarzyszacych

miesi¢cy pracy jej wlasciciela za darmo!

W wigkszoéci przypadkéw taka strategia dziatania nie zo-
stala stworzona przez mlodych lekarzy pracujacych wklinice,
ajest tradycja zbudowana przez jej wlasciciela (whascicieli).

Rabaty s3 szczeg6lnie szkodliwe dla miodych lekarzy
weterynarii, poniewaz:
sprzyjaja utrwalaniu toksycznego zachowania, keére z fi-
nansowego punktu widzenia bedzie prawdopodobnie
towarzyszy¢ im przez reszte kariery zawodowej,
sprawiaja, ze klienci oczekuja rabatéw przy kazdej okazji,
aw przypadku ich braku s3 rozczarowani,
stanowia wymoéwke dla $wiadczenia ustug o przecietnej
jakosci i na przecigtnym poziomic. Pobicrajac pelne
oplaty za wszystkie ustugi, automatycznie podnosimy
poprzeczke, eliminujac wygodne rozwigzania. W prze-
ciwnym razie w przypadku uzyskania niezadowalajacych
wynikéw terapii, niepowodzenie mozna zawczasu ztago-
dzi¢ rabatem...

W znaczacym stopniu niszczg produkeywnosé, wplywa-
jac tym samym na pensje. Lekarze weterynarii, kedrzy
nawykowo udzielaja rabatéw, generuja nizsze przycho-
dy, a wigc tak naprawdg¢ sami odpowiadaja za swoje niz-
sze wynagrodzenia,

klienci nie lubig ani nie szanujg nas bardziej za udzicla-
nie rabatéw — klienci lubia i szanujg lekarzy weterynarii,
ktédrzy sa kompetentni i okazujg im szacunck, sympatie
oraz empatie.
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5. Spojrzenie w przysztos¢

W PIGULCE

W tym specjalnym wydaniu ,Veterinary Focus” chcielismy dostarczy¢ mtodym lekarzom weterynarii wskazo-
wek i porad, jak najlepiej i najefektywniej spozytkowac pierwsze lata kariery i pracy w wybranym zawodzie,
a takze podpowiedzie¢ im, jak podejmowac pierwsze decyzje, ktére uksztattujg ich przysztosc. W ostatnigj
czesci spojrzymy wtasnie przed siebie i skupimy sie na pewnych kwestiach o wymiarze dtugoterminowym.

1/ Zarzadzanie wtasnym rozwojem
zawodowym

Decyzje podejmowane przez miodego lekarza weterynarii
w pierwszych latach kariery, takie jak wybér dyscypliny
oraz spos6b poszerzania wiedzy i szkolenia si¢, maja na nie-
go ogromny wplyw zaréwno w wymiarze ekonomicznym,
jak i zawodowym. Dokonujac tych pierwszych wybordw,

trzeba pamictad, ze:

A) Najpierw nalezy sie uczy¢, aby pézniej
czerpac z tego korzysci

Na ryc. 1 przestawiono typowy przebieg $ciezki kariery za-
wodowej w wielu profesjach. To na pierwsze lata przypada
najwicksze nat¢zenie nauki zawodu w wymiarze prakeycz-
nym. Dla mlodej osoby to najlepszy czas na przyswajanie
nowej wiedzy, wlaczanie jej w swoja prace i budowanie
w oparciu o nig solidnych podstaw. Istotnic wyzsze wyna-
grodzenia pojawia si¢ natomiast dopiero w pdzniejszych
latach kariery, gdy do$wiadczenie, prestiz zawodowy i oso-
bisty oraz sie¢ wiedzy w danym scktorze pozwolg czerpaé
wicksze zyski ze wszystkich inwestycji poczynionych w roz-
woj wlasnej kariery zawodowej.

Kardynalnym btedem strategicznym jest zatem ignoro-
wanie informacji znajdujacych si¢ na tym wykresie i skon-
centrowanie si¢ wylacznie na malych podwyzkach wyna-
grodzenia na samym poczatku kariery zawodowej. Mlody
lekarz weterynarii powinien si¢ wigc zastanowi¢, gdzie roz-
poczaé kariere, by nauczy¢ si¢ jak najwigcej i w przysziosci
sta¢ si¢ warto$ciowym specjalista.

Réznice w poziomie wynagrodzenia miedzy swietnym
specjalistg a tym przecigtnym sg znacznie wyzsze pod ko-
niec kariery zawodowej niz na jej poczatku. Kariera jest
podobna do maratonu, a przeciez biegacz, ktéry zaczyna
od sprintu, naraza si¢ na powazne ryzyko wyczerpania
swoich zapasdw jeszcze w czasie pobytu na trasie...

L Lata kariery zawodowej

N

Rycina 1. Typowy przebieg Sciezki kariery zawodowej w wielu
profesjach
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B) Zarzadzanie wtasnym ksztatceniem
ustawicznym z wykorzystaniem
umiejetnosci organizacyjnych i osobistych

Poniewaz w pézniejszej czgéci kariery wigkszo$¢ lekarzy

moze réwniez zajmowad si¢ zarzadzaniem klinikg oraz za-

sobami ludzkimi, mlody lekarz weterynarii powinien zwré-
ci¢ szczegdlna uwage na nastgpujace obszary wiedzy:

1. zdobywanic umicj¢tnosci komunikacyjnych - sa one
niezb¢dne do nawigzywania skutecznych relacji nie tyl-
ko z klientami, ale réwniez z kolegami z kliniki,

. zdobywanie umiejetnosci przywddezych — sa one po-
trzebne kazdemu, kto w przysztosci cheialby kierowaé
zespolem ludzi,

. zdobywanie umiejetnoéci biznesowych — solidne pod-
stawy w finansach, strategii i marketingu stanowig do-
skonate uzupelnienie umiejetnosci technicznych lekarza
weterynarii.

C) Warto podrézowac i uczyc sie jezykéw

W dzisiejszych czasach osoba ze specjalistycznym wyksztal-
ceniem, ktdra podrézuje i doskonali znajomos¢ jezykdw
obcych, zyskuje zdecydowang przewage nad konkurentami.
Podréze do krajéw z lepiej rozwinigtym sektorem ustug wete-
rynaryjnych i zawieranie znajomosci z wiodacymi specjalista-
mi z innych krajéw czy kultur w przysztosci moga si¢ okazaé
korzystne i zdecydowa¢ o tym, czy dany lekarz jest $redniej
jakosci czy $wietnym specjalista. Coraz wyrazniejsza potrze-
ba wyspecjalizowania si¢ w danym zakresie sprawia, ze kazdy
lekarz weterynarii, kedry chceialby wyréznié si¢ na polu me-
dycyny weterynaryjnej, musi podrézowaé i poznawaé dosko-
nafe osrodki, niezaleznie od ich umiejscowienia na $wiecie.

D) Specjalizacja i zdrowy rozsadek

Nie da si¢ zaprzeczy¢, ze medycyna weterynaryjna, jak kaz-
da innaz nauk o zdrowiu, zmierza w strone specjalizacji. Na
poczatku kariery zawodowej musisz do$¢ szybko zdecydo-
wad, czy cheesz by¢ dobrym lekarzem pierwszego kontakeu
czy tez uzyska¢ specjalizacje. Klienci i pacjenci potrzebuja
oczywiécie obu typéw lekarzy, wiec nie ma jednego prze-
pisu na osiagniecie sukcesu zawodowego. Mtodzi lekarze
decydujacy sie na specjalizacje beda jednak potrzebowali
troche szczgécia przy wyborze zakresu, w ktérym si¢ wyspe-
cjalizuja. Podejmujac taka decyzje, trzeba bowiem zdecydo-
wad, kedre specjalizacje beda si¢ najprezniej rozwijaé w ko-
lejnych latach lub beda praktykowane przez najmniejsza
liczbe odpowiednio wykwalifikowanych specjalistow. To
trudny wyboér. Obecnie wskazuje si¢ na onkologie, diagno-
styke obrazowa, neurologie i gerontologie.
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Podrézujacy i doskonalacy znajomos¢ jezykéw obcych miody
lekarz weterynarii zyskuje zdecydowang przewage nad konkuren-
tami

2/ Wyznaczenie realistycznych
celéow wtasnej kariery

Dzi$ medycyna weterynaryjna oferuje cale spektrum moz-
liwych $ciezek kariery i powiazanych z nimi celéw. Na sa-
mym poczatku zycia zawodowego nie do konca wiadomo,
jaki jest cel tej podrézy ani jakie opcje pojawia si¢ w jej trak-
cie. Zawsze wigc warto przyglada¢ sie doktadnie wszystkim
mozliwosciom i nie decydowad spontanicznie czy tez pod
presja. Planowanie i konsckwentne prowadzenie swojej
kariery wymaga czasu, ale zdecydowanie warto obra¢ taki
sposdb postgpowania!

A) Przeprowadz analize

Zanim wyznaczysz sobie cele i przystapisz do ich realizacji,
przygotuj pisemng analize swoich mocnych i slabych stron.
Moze cig¢ ona nakierowaé na wlasciwy tor i pozwoli¢ na wy-
znaczenie realistycznych celéw. Przeanalizowanie cech zawo-
dowych i osobowych sprawi, ze zyskasz solidny fundament
do podejmowania wszelkich decyzji. Nie $piesz sig, dopilnuj,
aby nic cig nie rozpraszalo — spisz swoje mocne i stabe strony
w dwdch kolumnach. Pozwdl, aby twdj mézg sam sobie zgo-
towal ,,burz¢’, a mysli plynely swobodnie. Nastepnie podziel
te cechy na dwie dodatkowe kolumny: jedng przeznacz dla
cech zawodowych, a drugg dla osobowosciowych.
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B) Znajdz to, do czego Swietnie pasujesz

Po przeprowadzeniu takiej analizy mozesz zaczaé¢ zastana-
wia¢ si¢ nad opcjami kariery, kedre sa idealnie dopasowane
do twoich zalet (zawodowych i osobowosciowych). Jesli
jeste$ drobiazgowym i ambitnym uczniem, przyjrzyj si¢
blizej mozliwosciom kariery naukowe;. Jesli lubisz rowniez
uczy¢ innych, moze zainteresowaé cig stanowisko asystenta
na wydziale medycyny weterynaryjnej. Jedli jednak uczenie
si¢ i praca badawcza nie naleza do twoich mocnych stron,
prawdopodobnie bylby$ nieusatysfakcjonowany, pracujac
w laboratorium badawczym.

Dla oséb otwartych i towarzyskich, lubigcych inten-
sywny i roznorodny kontakt z ludZzmi i zwierzgtami, praca
w matej lub duzej klinice weterynaryjnej to idealne otocze-
nie do realizowania wilasnych predyspozycji. Dla lekarzy
weterynarii pasjonujacych si¢ medycyna malych zwierzat,
lecz juz nie tak preznych w komunikacji, mozliwg opcja
jest wybdr jednej ze specjalizacji, takiej jak chirurgia czy
diagnostyka obrazowa, bowiem te dwa pola aktywnosci
zawodowej nie wymagaja intensywnych interakgji z klien-
tami. Trzeba poswieci¢ troche czasu na przejrzenie dostep-
nych zZrédet, kedre dostarczajg informacji o ofertach pracy.
Zawsze pordéwnuj je z wlasnym profilem. W ten sposéb
dowiesz si¢, ktdre z opcji s odpowiednie dla ciebie jako
pierwszy krok w karierze zawodowej albo na ten kolejny.

C) Zaplanuj etapy i cele

Kiedy bedziesz juz wiedzieé, w ktdrg strong cheesz skiero-
wad swoje zycie zawodowe, bedziesz musiat zaplanowaé eta-
py niezbedne do realizacji tego celu. Zwykle kariere buduje
si¢ wieloetapowo, nieustannie zdobywajac do$wiadczenie
i wiedzg. Zawsze planyj ja od géry do dotu, zaczynajac od
koncowego celu i nastgpnie schodzac w dol, etap po etapie,
do migjsca, w ktérym aktualnic si¢ znajdujesz. Tak zbudu-
jesz realistyczng $ciezke kariery z osiagalnymi celami po-
$rednimi, prowadzacymi do koricowego sukcesu.

Po dokonaniu analizy mocnych i stabych stron oraz po-
szukiwaniu réznych opcji zatrudnienia z pewnoscia doj-
dziesz do wniosku, ze istnieje wiele ofert, kedre zaprowadza
cie do tego, co chcesz osiagnal. Jesli zdarzy sig, ze taki cel
nie jest jeszcze dostgpny na rynku, mozesz stworzy¢ nowa
ustuge weterynaryjna. Wszystko jest mozliwe, jesli tylko
przeprowadzi si¢ drobiazgowa analize, aby dowiedzie¢ sie,
czy po pierwsze — taka nowa ustuga bylaby pozadana przez
klientéw (i ze nie jest tylko blyskotliwym pomystem), i po
drugie — w jaki sposéb mozna bytoby ja zaoferowa¢ i wpro-
wadzi¢ na rynek.

oo
%o
—

ROYAL

© Xxx

3/ Inwestycja w klinike lub jej
wykupienie

W pewnym punkcie twojej kariery z pewnoscia pojawi sie
kwestia posiadania prakeyki weterynaryjnej lub nabycia
udzialéw w istniejacej klinice. Zanim znajdziesz wlasciwa
odpowiedz, przemysl przedstawione ponizej zagadnienia.
Po pierwsze, warto podkreslié, ze nie ma zadnego obo-
wigzku stania si¢ wspdlnikiem ani whascicielem klinki. Do-
bra kariera zawodowa moze przebiega¢ bez takich krokéw.
W szczegdlnosei dotyczy to sytuacji, gdy pracuje si¢ w du-
zych organizacjach, takich jak szpitale, grupy klinik itd.,
gdzie, jak wspomniano wezesniej, mozna rozwijaé swoja
kariere, nie bedac whascicielem. W mniejszych prakeykach
weterynaryjnych rozwdj kariery zawodowej czesto wymaga
jednak zainwestowania w dziatalno$¢ kliniki lub jej przejecia.
Wazne, aby wiedzieé, z czym si¢ to wiaze. Wykup udzia-
6w lub catej kliniki nie oznacza kontynuowania dotychcza-
sowej pracy w charakeerze lekarza weterynarii z wyzszym
wynagrodzeniem zwiazanym z inwestycja i dokonanym
wkladem finansowym. W takicj sytuacji wszystko zmienia
si¢ calkowicie, poniewaz lekarz przyjmuje dodatkowo funk-
cje zarzadzajacego, co oznacza, ze musi znalez¢ czas i energie
na prowadzenie dzialalno$ci gospodarczej. Nie chodzi tutaj
0 przygotowywanie zestawien, list wynagrodzen czy opla-
canie dostawcow, poniewaz te zadania mozna oddelegowaé
pracownikom albo zleci¢ zewng¢trznym podwykonawcom,
a raczej o podejmowanie kluczowych decyzji, kedre kazdy
zarzadzajacy musi podejmowaé. W zakres odpowiedzialno-
$ci whasciciela kliniki zalicza sie:
e dokonywanie najwazniejszych wyboréw strategicznych,
typu: jakic specjalizacje nalezy wlaczy¢ w zakres dzialal-

Zdecydowana wigkszos¢ przedsi¢biorcéw pracuje znacznie dluzej
i po$wigca wigcej czasu z tego naleznego rodzinie na pracg niz
pracownicy
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nosci, a z jakich zrezygnowa¢; ile klinik prowadzi¢; z kim
si¢ polaczy¢; kedrg dzialalnosé wykupié, a ktéra sprzedad;
zarzadzanie zespolem: rekrutacja, wynagrodzenia, oce-
ny, motywowanie, wspicranie, szkolenia i pomoc w in-
dywidualnym rozwoju pracownikéw, a takze, gdy zajdzie
potrzeba, rozwigzywanie sytuacji konfliktowych i umoz-
liwienie niektérym osobom rezygnacji z pracy w klinice;
spelnianie kluczowych funkeji, takich jak definiowanie
know-how, doskonalenie ustug, ustalanie cen i polityki
zakupdw;

zarzadzanie waznymi inwestycjami, takimi jak zakup

sprzgtu i obiektow.

Jak wida¢, zadna z tych decyzji nie jest bezposrednio

zwigzana z medycyng weterynaryjna. Jesli poswiecisz sie

nicktérym albo wszystkim z tych aspektdw, czas, jaki ci po-
zostanie na prace w charakterze lekarza, bgdzie odpowied-
nio krétszy. A wigc zostajac wspdlnikiem, udzialowcem
lub wlascicielem, bedziesz musial si¢ liczy¢ z koniecznoscia
rezygnacji, przynajmniej czgsciowej, z tego aspekeu kariery.

Dwa zasadnicze pytania, ktére musisz sobic zada¢ w od-
powiednim momencie, odnosza si¢ do twoich uzdolnien
i pragnien. Sg to ,,Czy zdotam to zrobi¢?” i ,,Czy bede¢ zado-
wolony z tego, ze mogg to zrobi¢?”. Drugie pytanie jest bez
watpienia waznicjsze, poniewaz niezawodnym sposobem
uzyskania satysfakcjonujacych wynikéw sa checi, szkolenia
i umiejetno$¢ zbudowania dobrego zespotu. Pamigtaj — nie
wolno ci dokonywa¢ tak waznych wyboréw pod presja lub
z powodu braku innych mozliwosci. W' przesztosci wigk-
sz0$¢ lekarzy z czasem stawala sic wlascicielami klinik we-
terynaryjnych, zwykle niewielkich praktyk. Obecnie kliniki
weterynaryjne staly si¢ bardziej rozbudowane. W ich kadrze
zarzadzajacej znajduje si¢ mniejsza liczba lekarzy weterynarii,
a nickiedy sg one nawet prowadzone przez specjalistow z za-
kresu zarzadzania i nalezg do inwestoréw z innych scktoréw
gospodarki.

W ktdrym momencie kariery powiniene$ mysle¢ o sta-
niu si¢ wspolnikiem lub wlascicielem? Jak wspomnielismy
wezesniej, rzadko na jej poczatku. Zdecydowanie korzyst-
niej jest, gdy lekarz czuje si¢ pewnie z wlasnymi umiejet-
no$ciami technicznymi, interpersonalnymi i biznesowymi,
a dodatkowo, gdy moze zdoby¢ do§wiadczenie w zarzadza-
niu jeszcze jako pracownik. W zaleznosci od osoby moze to
zaja¢ 5, 10, a nawet 15 lat. Nie ma standardowej odpowie-
dzi - to musi by¢ po prostu twdj czas.

Dla oséb zastanawiajacych si¢ nad rolg przedsi¢biorcy
posiadajacego wlasny biznes, ponizsza lista moze okazad si¢
pomocna:

v/ Czy mam pelna $wiadomos¢, ze stanie si¢ przedsi¢bior-
c3 oznacza wyzsze ryzyko finansowe i zawodowe niz to
przypisane zwyklemu pracownikowi?

v/ Czy mam pelna $wiadomo$¢, ze zdecydowana wigkszos¢
przedsigbiorcdw pracuje znacznie dhuzej i poswigea wigeej
czasu z tego naleznego rodzinie na prace niz pracownicy?
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v’ Czy naprawdg¢ przemawia do mnie fake, ze moja praca
bedzie miala inne wymiary, poza tym klinicznym? Mé-
wigc inaczej, czy jestem zainteresowany i gotowy pro-
wadzi¢ pracg zespolu, analizowaé finanse swojej firmy,
opracowywa¢ plany komunikacji skierowane do klien-
téw mojej firmy, podejmowad decyzje dotyczace selekeji,
zatrudniania i zwalniania bezposrednio wplywajace na
zespl pracownikéw?

v Czy mam juz jakie$ do$wiadczenie w takich rolach?

v’ Czy przeszedtem jakie$ szkolenia, ktére pomoga mi uzu-
pelni¢ swoja wiedz¢ o informacje zwiazane z prowadze-
niem biznesu?

4/ | wreszcie...

Nie baczac na porady, kedrych udzielilismy, musimy zwré-
ci¢ uwage na to, ze zycie cze¢sto jest chwytaniem okazji.
Nawet jedli sa one nieoczekiwane, a moment, w keérym sie
pojawiaja, jest daleki od idealnego. Teraz bowiem to ty —
i tylko ty — bedziesz podejmowal decyzje.

e s —— i

Do biegu? Gotowi? Start! Teraz decyzja nalezy wylacznie DO
CIEBIE!
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