


Chatte gecedee au cours
d’ une |ntervention
chirurgicale de convenance
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»> Rendezvoeus opratoire pris par le client avec son
VEierinaire traitant.

» Le jour de I"Intervention, ¢ est le remplaant gui
est .

» AG fixe, ovariectomie par les flancs, gui évele un
uterus dilaté; intubation, incision ligne blanche, la
chatte decede lors des sutures cutaees.

> Le remplacant cherchea jeindre le client, chez lur,

sans suces. Il n"avait pas demane le portable.

» L’épouse du client, gui a passla journ ée chez
elle, arrive avec les enfanta 16 heures en salle
d’ attente...

» L"ASV , gui croit qu’elle est au courant, lui dit
« Que faltesvous la ? Vous ravez pas eu le
message »




POUR QUELLES

RAISONS, SELON VOUS,
LE CLIENT PORTE -T -l
PLAINTE 2




> 1l n’a pas eté informe de I'absence prévisible de
son veterinaire traitant (formation)

> 1l n’a pas ete correctement prevenu des risques
anesthesiques.

> |l est choqué de ne pas trouver le vetmaire dans
son cabinet.

> |l ne comprend pas qu’on n'ait pas insisté toute
la matinee pour tenter de le joindre.

» S0n épouse et ses enfants se sont trouvés face
une situation de détresse.

> || trouve que dans ce cabinet, on ne se soucie p
du client, personne n’est au courant de rien, le
véterinaire est absent, pas etonnant que sa chat
Soit morte.




Motifi de poursuite

» Défaut d’ information pr ealable.
» Absence de consentemegtlairé

»Mangue de consi@ration pour
le chagrin ressenti (article
R.*242-48-1).
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QU AURAIT DU FAIRE

LE CONFRERE POUR
EVITER LA PLAINTE 72




» Importance de I'information
prealable du client.

» Ce ne sera pas moi, mais mon
remplacant. Est-ce que cela ne vous

derange pas?
»> L’anestlesie genérale comporte
toujours des risgues

»Notion d’aléas therapeutigues.




» Importance d'accorder du temps au
dialogue en cas de proleme.

» Toujours prendre tous les N de
teléphones

> |mportance de l'information a donner
aux ASV.

»|Importance de la réalisation d un
contrat de soins.
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Sltuation durgence suitea
Uune hernie inguinale
etranglée sur un poney
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»>Poney en tristeetat présenie en
urgence au \eterinaire habituel.

» e véetérinaire se juge incapable de
prendre en charge le cas.

> 1l conselllea son client de se
rendre chez un confiere specialise
et lul donne les coordonges.
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»>Le client saute dans sa voiture et
entreprend de se rendre chez le
specialiste.

»Lorsgu’il parvient a la clinigue, I
apprend gue le siecialiste est absent.

»> A son arrivée, 3 heures plus tard, le
poney estal”agonie ; il meurt quelgues
minutes plus tara.

»> L e client porte plainte au consell
regional de ordre.




POUR QUELLES

RAISONS, SELON VOUS,
LE CLIENT PORTE -T -l
PLAINTE 2




»Son poney est mort.

»Le référant n'avait pas prévenu le
spécialiste de I'arrivee imminente du
poney.

»Le vétérinaire traitant n’a pas cherche a
savoir si le spécialiste est disponible.

»L’ASV aurait pu au moins lul mettre une
perfusion.

» |l souhaite se faire rembourser son pone
et fera action en juridiction si le consell
regional de I'ordre lui donne raison.
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Motifi de poursuite

» e vetérinaire r éfierant n’a pas
prevenu le siecialiste et ne &est
pas assue gu’il pouvait prendre

en charge le cas : daut de
continuité de soins (article
R.*242-48-|V).
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QU AURAIT DU FAIRE
LE CONFRERE POUR
EVITER LA PLAINTE 2




»Commencer par savoir si le
specialiste etait disponible afin
d’orienter le client vers un confiere
compétent et disponible.

»Prevenir le specialiste de [arriv ee
du client.

»>Mise enéevidence de limportance
du dialogue entre conferes.
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Chienne présentant une
hernie inguinale post-
traumatique, malgré une
consultation en urgence
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Suite a un accident de voiture, la chienne est
preésentée au service d’'urgence d’une clinigue
assurant un service 24H/24.

Examen, hospitalisation, radiographies, la
chienne est rendue le lendemain avec un
traitement anti-inflammatoire.

Le lendemain soir, les propriétaires rappellent
pour un abdomen gonflé. Le service de garde

de la Clinigue les rassure et conseille de
rappeler le lendemain matin le confrere qui a
vu la chienne.

Le confrere est occupe et c’est ’ASV qui donne
des consells, disant de sa part qu’il n'est pas
nécessaire de revenir...
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 Inquiets, les propriétaires consultent
allleurs; le confrere diagnostique une
hernie, avec un heématome important. La
chirurgie révele que l'utérus est prisonnier
de la hernie et que 'hnématome est di a la
rupture des vaisseaux afferents.

e La chienne récupere bien

* Les propriétaires portent plainte contre le
premier confrere.
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POUR QUELLES
RAISONS, SELON VOUS,

LE CLIENT PORTE -T -l
PLAINTE 7?2




Motif de poursuite

» Défaut d’ assistancea animal en péril
(article R.* 242-48-V1)

» Défaut de continuitée de soins (article
R.* 242-48-1V)

13/01/2005




QU AURAIT DU FAIRE
LE CONFRERE POUR

EVITER LA PLAINTE 2




» Communication lors des urgences :
I’équipe veterinaire doit
communiquer entre le service de jour
et de nuit.

»> Au second appel le etérinaire doit
prendre le propriétaire et ne peut
deleguer son ASV.
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INCINERATION
EQUARRISSAGE
| "euthanasie se termine.

e client decide de ne
pas recuperer le corps de
I"animal.




»>Lors d’une discussion un ami lui apprend
gu’illa recul du centre dincineration une
confirmation de I'incinération de son chien.

» Etonne le client interroge le \eterinaire sur
le devenir reel de son animal.

»>Le client se renseigne et vient revoir le

Veterinaire qui ne comprend pas pourguol
aucune lettre riest parvenue au client ; sans
doute y a til eu une erreur dans la
numeérotation des sacs.

» e client porte plainte aupres du consell
regional de l'ordre.




&
N
W POUR QUELLES

RAISONS, SELON VOUS,

LE CLIENT PORTE -T -l
PLAINTE 7?2




> || est persuadé gue son chien est parti a
‘equarrissage.

> || est persuade gue le veéterinaire lui a menti.
> Le vétérinaire aurait du mettre plus de soins

dans l'identification des animaux destinés a
I'Incinération.

> e vétérinaire est un escroc car il lui a
reclame de I'argent pour une incinération
fictive.

> Le vétérinaire aurait du faire I'impossible
pour lui prouver gue son chien était bien
pasti dans un centre d’incinération.




Motifi de poursuite

» Tromperie volontaire sur la
destination @ un animal mort.

> Attitude d econsicerant la
Profession (article R.*24233).
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QU AURAIT DU FAIRE
LE CONFRERE POUR
EVITER LA PLAINTE 2




»> Preésenter toutes les possibilds de
traitement du cadavre de Tlanimal

»> Faire I"'impossible pour prouver sa bonne
o]
»> Ne pas laisser |la situation’nliser.
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Mangue de clarésur les
tarifs lors d'une asarienne
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»>Cesarienne parfaitement iealisee, mais la
facture (444€) corresponda trois fois le
tarif annonce (183€)

» e tarif donneé par I"ASV ne comprenait
gue celui de la chirurgie, alors gue la

facture comprend la chirurgie, les frais de
deplacement, la visite de controle, les
medicaments.
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POUR QUELLES

RAISONS, SELON VOUS,
L "ELEVEUR PORTE-T -
IL PLAINTE 72




Parce qu’il pense gu’il y a tromperie
sur le prix

Parce qgu’'un ami / collegue lui a dit
gue c’était trop cher

Parce que le vétérinaire n'a pas de
prix défini, que le prix est trop
superieur a celui annonce
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Motif de poursuite

»>Deéfaut de consentemenéclairé ( R
242-48)

> Defaut de clarté ( R 24249)
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QU AURAIT DU FAIRE
LE VETERINAIRE POUR
EVITER LA PLAINTE 2

Reédiger un devis
Informer oralement I’eleveur et
S assurer guil etait d*accord




Mieux communiguer chaque jour
pour mieux-étre au quotidien

* Avant chague chirurgie, demander les
coordonnees ou le propriétaire peut étre joint en
cas de probleme (anesthesie, decouverte opératoir
fortuite, etc.)

Toujours prendre le temps de s’occuper du souci
de son client, méme et surtout si 'animal vient a
décéder

Reformuler ses propos, s’assurer que I'on a été
entendu et compris
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En conclusion

Avoir le souci de I'Autre, savoir se mettre a la
place de nos clients, tout en s’en faisant respecte

« Etre malade (ou avoir un animal malade)

n'autorise pas pour autant a tyranniser le
soighant »

Marie DE HENNEZEL
Etre authentique, sincere avec ses clients

« Je fails ce que je dis, je dis ce gue je crois »
13/01/2005 Jean-Francois DENIAU




