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“Se falares a um homem numa linguagem que ele compreenda, a tua mensagem
entra na sua cabega. Se lhe falares na sua propria linguagem, a tua mensagem entra-

lhe diretamente no coracdo”

Nelson Mandela
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Abstract

The community pharmacy is a health space where the pharmacist connects his
professional and deontological practice with commercial activity. As a health
professional, the pharmacist is primarily responsible for patient-centered care, and it is
crucial that the message he intends to transmit is perfectly understood. He needs to be
able to conduct a good management of interpersonal communication, to establish a close
relationship with the patient, contributing to improve their adherence to therapy, while
carrying out an adequate management of commercial communication, which allows him
to create opportunities to demonstrate the value of the pharmacy products and services to
the public. The main objective of this dissertation was to approach the management of
communication in community pharmacy, exploring the importance of the pharmacist role
as a communicator. For a better understanding, several topics related to community
pharmacy in Portugal will be addressed, such as: the specific law, facilities, products,
services, pharmaceutical care as well as the human resources and economic model.
Several aspects that are essential to communication in community pharmacy will be
focused, including the styles and types of communication, meaning of the message,
importance of active listening, the existing barriers to communication and the different
types of communication in which the pharmacist intervenes in their daily practice,
whether in communication with the patient, health professionals, commercial
communication or for society. It is foreseen this dissertation may contribute to highlight
the need for the pharmacist to develop the necessary communication skills, which allow
the correct use of communication in its various aspects with all the people involved with

the community pharmacy.

Keywords: Community Pharmacy; Pharmacists; Communication;  Patient;

Pharmaceutical Care.
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Resumo

A farmécia comunitaria € um espaco de satde onde o farmacéutico concilia a sua
pratica profissional e deontoldgica com a atividade comercial. Como profissional de
salde, o farmacéutico € o principal responsavel pelo cuidado centrado no utente, sendo
crucial que a mensagem que pretenda transmitir seja corretamente compreendida. Este
precisa de ser capaz de realizar uma boa gestédo da comunicacéao interpessoal, de modo a
estabelecer uma relagdo de proximidade com o utente contribuindo para melhorar a sua
adesdo a terapéutica, enquanto realiza uma gestdo adequada da comunicacao comercial
que lhe possibilite criar oportunidades que demonstrem o valor dos produtos e servicos
farmacéuticos ao publico. O principal objetivo desta dissertacdo foi abordar a gestdo da
comunicacdo em farmécia comunitéria, explorando a importancia do papel do
farmacéutico como comunicador. Para uma melhor compreensdo, serdo apresentados
varios tépicos relativos a farmécia comunitaria em Portugal, tais como: legislacdo
especifica, instalacbes, produtos, servigos, cuidados farmacéuticos bem como, recursos
humanos e modelo econdmico. Serdo ainda abordados véarios aspetos essenciais a
comunicacdo em farmacia comunitaria, incluindo os estilos e tipos de comunicacao,
significado da mensagem, importancia da escuta ativa, barreiras existentes da
comunicacgdo e os diferentes tipos de comunicacdo em que o farmacéutico intervém na
sua prética diaria, seja na comunicagdo com o utente, profissionais de satide, comunicacao
comercial ou para a sociedade. Prevé-se que esta dissertacdo possa contribuir para
evidenciar a necessidade de o farmacéutico desenvolver as competéncias
comunicacionais necessarias que Ihe permitam o correto uso da comunicacao nas suas

varias vertentes com os todos os intervenientes envolvidos com a farméacia comunitaria.

Palavras-chave: Farmécia comunitéria; Farmacéuticos; Comunicacdo; Utente; Cuidado

Farmacéutico.
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1. Introducao

As farmacias comunitarias sdo locais que apresentam uma vasta cobertura geografica
em territorio nacional, distinguindo-se pela proximidade a comunidade, pela aptiddo
técnico-cientifica dos seus colaboradores e pela prestacdo de servicos indispensaveis ao
bem-estar dos utentes [1, 2].

Nas farmécias comunitérias efetuam-se uma variedade de atividades desde a
preparacdo, aquisicdo, armazenamento, preservacao, distribuicdo e dispensa de
medicamentos e produtos de salde assim como, a respetiva administracdo de alguns
medicamentos, indicacdo farmacéutica, acompanhamento farmacoterapéutico, acoes de
promocdo da salde publica, entre outras [3-5].

De forma a garantir a dispensa de medicamentos e produtos de salde, assim como a
prestacdo de servicos farmacéuticos de qualidade e com seguranca é necessario
estabelecer regras e diretrizes adequadas ao setor. Em Portugal, a regulamentagéo
respetiva as farméacias comunitarias € da responsabilidade governamental sob consulta da
Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Saude I.P. (INFARMED). A
legislacdo em vigor, estipula uma variedade de normas quer para as instalacdes da
farmécia, como para os produtos, servigos e cuidados farmacéuticos disponiveis. A
respetiva formacdo dos profissionais de salde que trabalham em farméacia comunitaria
também esta regulamentada, sendo a pratica farmacéutica norteada pelo cumprimento de
um cddigo deontoldgico por parte dos farmacéuticos, de forma a garantir uma prestacédo
de cuidados de salde de elevada diferenciacdo técnico-cientifica [4, 5].

O utente ¢é o centro da atividade do farmacéutico, tornando-se imperativo criar uma
relacdo de confianga com este e assegurar que a mensagem que se pretenda transmitir seja
corretamente percecionada [5, 6].

Em farmacia comunitaria é impossivel ndo comunicar, pois os individuos estdo
sempre a receber ou a enviar mensagens quer sejam estas verbais ou nao-verbais. A
comunicacgdo € um processo complexo influenciado por uma série de fatores, sendo que
alguns deles podem funcionar como barreiras a uma comunicacao eficaz, o que resulta na
distor¢do da mensagem e ocorréncia de mal-entendidos entre os individuos. Quando a
mensagem nao é transmitida ou percecionada de forma correta pode ser prejudicial para
a saude do utente, pelo que a capacidade de comunicar de forma objetiva, clara e eficaz é

uma aptidao essencial no exercicio da profissdo farmacéutica [7, 8]. Cada farmacéutico
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comunica de forma distinta, enquanto uns estdo confortveis com todo o tipo de utentes,
outros apresentam dificuldades em comunicar. Contudo, as competéncias de
comunicacdo podem ser treinadas e melhoradas [9]. No processo de comunicacdo, para
que a comunicacdo verbal entre dois ou mais individuos ocorra, € necessario
primeiramente praticar uma escuta ativa, sendo assim, o farmacéutico durante o
atendimento devera focar-se totalmente no utente, eliminando quaisquer distracdes
pessoais e profissionais [9].

O farmacéutico devera ter ainda em consideracdo que o significado atribuido a
mensagem que quer transmitir ao utente € influenciado pela percecdo que o recetor tem
do remetente, levando em consideracdo qualquer preconceito ou estereétipos pré-
existentes. A utilizacdo de termos e conceitos simples, diretos e conhecidos pelos utentes
reduz as diferencas que possam ocorrer no entendimento da mensagem transmitida pelo
farmacéutico [7]. Torna-se assim necessario, que o farmacéutico seja capaz de realizar
uma adequada gestdo da comunicagdo, ndo s6 para comunicar com 0s seus utentes, mas
também com todos os individuos com que se relaciona no ambiente de farmécia
comunitaria desde médicos, enfermeiros e outros profissionais [5, 6].

O farmacéutico devera ser capaz de demonstrar também as suas competéncias
comunicacionais na area comercial, de modo a criar oportunidades que diferenciem a sua
farmacia das restantes e demonstrem o valor dos seus produtos e servicos ao publico, com
0 propdsito de angariar e fidelizar os utentes a farméacia e contribuir para a prosperidade
da mesma [10]. Estes profissionais de saude podem ainda utilizar as suas competéncias
comunicacionais conciliadas com o seu elevado conhecimento técnico-cientifico para
intervir em diferentes areas, de entre as quais: 0 ensino, apresentacdes cientificas e até na
comunicacdo social [9].

A presente dissertacdo teve como principal objetivo abordar a gestdo da comunicacgéo
em farmécia comunitaria, explorando a importancia do papel do farmacéutico como
comunicador no seu contacto com o0 utente e com todos 0s intervenientes no contexto
farmacéutico. Teve também como objetivo analisar o papel do farmacéutico enquanto

gestor da comunicagdo comercial no ambiente da farmécia comunitéria.
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2. A Farmacia comunitaria

As farmécias comunitérias sao espacos de salde que apresentam uma ampla cobertura
geografica em territdrio nacional, dispondo de recursos humanos altamente qualificados
a nivel técnico-cientifico procurando permitir 0 acesso igualitario ao medicamento e a
cuidados de saude primarios, promovendo assim a melhoria do estado de saude dos
utentes. Sao também espagos comerciais onde se transacionam bens e prestam servigos,
tendo de ter em ponderacdo a componente técnico-cientifico com a componente
comercial [11].

Desta forma, é possivel afirmar que a farmacia comunitaria é uma estrutura que
concilia a pratica profissional com a prética comercial, tendo de zelar pelo bem-estar da
comunidade e em simultaneo assegurar a sua sustentabilidade financeira [11].

Para além das farmécias comunitarias distribuidas a nivel nacional, existem ainda
postos farmacéuticos moveis que permitem a dispensa de medicamentos e produtos de
salde a populagdo. Estes estabelecimentos estdo a encargo de um farmacéutico e séo
dependentes de uma farmacia [12].

De acordo com o Instituto Nacional de Estatistica (INE), em 2021 havia 2921
farmécias a operar em Portugal. Havendo um total de 3112 farmécias e postos
farmacéuticos distribuidos a nivel nacional, sendo que a maioria se encontra no
Continente (2975). Nas Regides Auténomas dos Acores e da Madeira 0s nimeros sédo de
71 e 66, respetivamente. A distribuicdo das farmacias e postos farmacéuticos no pais tem
em consideracdo a densidade populacional de cada regido, sendo observavel um maior
namero destes na regido norte, centro e 4rea metropolitana de Lisboa (Figura 2.1) [13].
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Figura 2.1 Namero de farmacias e postos farmacéuticos em Portugal em 2021. Dados obtidos pelo INE [13].

Ao analisar o nimero de farmacias e postos farmacéuticos por 100 mil habitantes, os
dados mais recentes sdo do ano de 2020, reportados pelo INE (Figura 2.2). O valor médio
correspondia a 28 farmacias e dois postos farmacéuticos méveis. E possivel inferir que a
regido do Alentejo dispde do maior nimero de farmécias e postos farmacéuticos moveis
por 100 mil habitantes, 38 e 12 respetivamente. Sendo esta uma zona desertificada e com
baixa densidade populacional, € natural que se registem estes numeros. No entanto, é de
realcar que estes nimeros ndo significam uma melhor cobertura geogréfica e servico
prestado a populacdo. Tendo em consideracdo o numero médio de farmacias e 0s postos
farmacéuticos moveis em 2020 em Portugal, apenas as regides do Alentejo e centro do
pais estdo acima do valor médio nacional enquanto as restantes regides - norte, area
metropolitana de Lisboa, Algarve, Regido Autonoma dos Acores e Regido Auténoma da
Madeira se encontram abaixo deste valor. Os dados apresentados apontam assim, para
uma distribuicdo geogréfica ndo homogénea em territorio nacional, mas que mesmo assim
pretende garantir a acessibilidade ao medicamento e a prestacdo de cuidados de salude
[14].
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Figura 2.2 Numero de farmdcias e postos farmacéuticos por 100 000 habitantes em Portugal em 2020. Dados
obtidos pelo INE [14].

Neste capitulo serd abordada informagéo relativa a farmacia comunitaria em Portugal,
tendo em consideracdo o regime juridico em vigor que regula a atividade farmacéutica.
Serdo apresentadas as regras que as instalacdes tém de cumprir e serdo ainda abordados
0s produtos disponiveis nas farmacias portuguesas para além dos medicamentos de uso
humano, tais como os de uso veterinario, homeopaticos, naturais, produtos de higiene
corporal e de conforto, puericultura, dispositivos médicos, produtos especiais para
alimentacéo e suplementos alimentares [4]. Serdo ainda discutidos os servigos e cuidados
farmacéuticos que estdo disponiveis nestes espacos de saude (como por exemplo,
administracdo de primeiros socorros, medicamentos e vacinas ndo incluidas no plano
nacional de vacinagdo, consultas de nutri¢do, preparacdo individualizada da medicac&o,
entre outros) [15, 16]. Os recursos humanos indispensaveis ao funcionamento da farméacia
e respetiva formacdo sdo também aqui discutidos.
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2.1 Regime juridico

Tendo em conta a amplitude das atividades desenvolvidas nas farmécias e das
transformacdes no sector do medicamento, de modo a garantir a prestacdo de servigos
farmacéuticos de qualidade é necessario um enquadramento juridico da atividade na
farmécia comunitaria. A nivel nacional, a regulamentacdo das farméacias comunitarias é
da responsabilidade governamental sob consulta do INFARMED. Desta forma, o regime
juridico das farmécias comunitarias em Portugal estd definido pelo Decreto-lei n.°
307/2007, de 31 de agosto e suas atualizagfes permitiram uma reestruturagao no setor das
farmécias comunitérias [4].

A farmécia comunitaria é um espaco de saude que visa cumprir um conjunto de
deveres tais como [4]:

v" Dispensar medicamentos de acordo com os requisitos legalmente previstos;

v Assegurar a implementacdo de um sistema de gestao da qualidade com o objetivo

de melhorar continuamente 0s seus servicos;

v Dispor de condicdes que possibilitem o acesso de utentes portadores de
deficiéncia;

Comunicar possiveis reagdes adversas ao medicamento;
Promover o uso racional do medicamento;

Sigilo profissional;

LSRN NN

Notificar ao INFARMED as unidades de medicamentos dispensadas e qual o
preco de venda ao publico (PVP);

v Desenvolvimento de programas de promocdo da saude.

O relacionamento existente entre as farmacias e os seus utentes devera obedecer ao
principio da igualdade. Os utentes tém direito de escolher livremente que farméacia
pretendem frequentar, ndo podendo ser influenciados por estabelecimentos, servigos ou
profissionais de salde para a tomada desta decisdo [4]. Atualmente, existem algumas
atividades praticadas pelas farméacias que podem pdr em causa este principio uma vez que
a realizacdo de campanhas promocionais, descontos de cartdes de cliente, descontos
diretos nos produtos influenciam essa tomada de decisdo.

Foram excluidas as normas que limitavam o acesso a propriedade das farmacias
comunitarias unicamente a farmacéuticos [4]. A propriedade das farmacias encontra-se
atualmente reservada a pessoas singulares e a sociedades comerciais num limite imposto

de quatro farmacias, sendo sujeita a um controlo administrativo da respetiva titularidade

6
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[4]. Apesar da implementacdo desta restricdo que visa evitar situagcdes de monopolio por
parte de grandes grupos econdmicos, ainda é possivel verificar a existéncia no mercado
portugués de grandes grupos que controlam varias farméacias, como é o exemplo do grupo
de farmacias Holon, Silveira, etc. Assim, estes grupos conseguem de uma forma
engenhosa evitar a restricdo implementada, resultando num desvirtuamento do mercado
farmacéutico e da livre concorréncia entre as farmécias.

A abertura de uma farmécia ao publico estd dependente da realizagdo de um concurso
publico promovido pelo INFARMED de forma a ser atribuido o respetivo licenciamento
e alvard. Aquando da sua atribuicdo, a farmécia tera liberdade, dentro da freguesia a que
foi a concurso, para escolher o local da sua instalacdo desde que cumpra 0s requisitos
previstos na legislacao [4].

O numero e a localizacdo das farméacias em Portugal é regulado por lei, sendo que a
instalacdo de uma nova farméacia esta limitada a uma distancia minima de 350 metros de
outras farmacias, a existéncia no minimo de 3 500 habitantes por farméacia no concelho
considerado, salvo quando a farmacia é instalada a mais de dois quilémetros da farmécia
mais proxima e a uma distancia superior a 100 metros de outras unidades de prestacao de
cuidados de saude, exceto em localidades com menos de 4 000 habitantes [17].

O funcionamento de uma farmécia comunitéria exige, entre muitos outros requisitos:
instalacbes adequadas que permitam comunicar com 0 utente quer na zona de
atendimento (expondo campanhas de marketing potencializando a venda de determinados
produtos, ou mesmo, publicitando os servicos disponibilizados pela farméacia — nutricéo,
podologia, entre outros), quer garantindo a existéncia de zonas privadas (como um
gabinete de atendimento ao publico permitindo assim, comunicar com o utente de forma
mais prolongada); horéario de trabalho minimo; produtos e servicos regulamentados e
recursos humanos especializados que sejam capazes de utilizar as suas competéncias
técnicas mas também, as suas competéncias humanas e comunicacionais para
compreender as necessidades dos utentes que frequentam a farméacia, propondo solugdes

e criando desta forma, oportunidades que o fidelizem [4].
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2.2 InstalagOes

As farméacias comunitarias séo locais de dispensa de medicamentos e prestacao de
servicos de saude, pelo que necessitam de assegurar condi¢des rigorosas de conservagédo
e seguranca na preparacdo e dispensa dos medicamentos. Torna-se também necessario,
sendo o local de primeira escolha para muitos dos utentes, garantir instalacfes de facil
acessibilidade e com conforto e areas com privacidade tanto para utentes como para
colaboradores [4].

Esté assim definido na legislacdo pelo Decreto-lei n.° 307/2007, de 31 de agosto
e pela deliberacdo n°78/CD/2014 as instalacBes e &reas minimas obrigatdrias numa
farmacia comunitaria (Figura 2.3):

v Armazém (minimo 25 m?) — (A);

v’ Laboratério (local destinado para a realizacdo, preparagdo, controlo,
acondicionamento e rotulagem de medicamentos manipulados - minimo 8 m?) —
(B);

v' Sala de atendimento ao plblico (minimo 50 m?) — (C);

v' Gabinete de atendimento (para administracdo de primeiros socorros,
medicamentos e vacinas ndo incluidas no plano nacional de vacinacéo e para
utilizagdo de meios auxiliares de diagndstico e terapéutica - minimo 7 m?) — (D);

v Instalages sanitarias (minimo 5 m?) — (E) [3, 4, 15, 18].

- e p—
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3m2

Sala de Atendimento
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Figura 2.3 Areas minimas obrigatdrias numa farmacia comunitaria em Portugal.
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Na deliberacdo n° 78/CD/2014 estdo ainda descritas quais as areas facultativas que se
podem encontrar em Farméacia Comunitéria, sendo as seguintes:

v Gabinete da Direcdo Técnica;

v’ Zona de recolhimento ou quarto;

v Area técnica de informatica e economato [18].

As farmécias comunitarias deverdo ainda ter de forma visivel, para que os utentes
possam consultar as seguintes informacoes [4]:

v" Identificacdo no exterior pelo simbolo «cruz verde» ou pelo termo «farméacia»
(quando a farmécia estiver de turno estes simbolos devem estar iluminados
durante a noite);

Horéario de funcionamento;

Farmacias de turno no municipio durante aquele més;
Identificacdo do Diretor Técnico;

Descontos atribuidos no pregco dos medicamentos;

Forma de reembolso da comparticipacao do Estado no pre¢o dos medicamentos;

NN N N N RN

Existéncia do livro de reclamacdes.

Algumas destas areas e elementos podem ser observados na Figura 2.4. E de notar
que todas as informacdes acima referidas sdo uma forma de comunicar com o utente,
sendo de salientar que as areas que 0s utentes tém acesso apresentam caracteristicas
especificas que pretendem captar a sua atencdo, sendo observavel na Figura 2.4 uma
fachada de relevo, balcdes uniformes, disposicéo dos produtos de forma organizada, entre

outros aspetos que podem ser destacados quando se faz uso da comunicagdo comercial.
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FARMACIA

|
ARMACY
s » L = =l

Figura 2.4 Instalacbes da Farmacia Moreno, Porto. (A) Fachada da Farmacia com identificagdo no exterior
- simbolo «cruz verde» e termo «farméacia», (B) Zona de Atendimento, (C) Armazém, (D) Gabinete de
atendimento e (E) Laboratdrio.
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2.3 Produtos disponiveis na farméacia comunitaria

Embora os medicamentos sejam os produtos mais procurados, S0 muitos outros
produtos de diferentes categorias que estdo disponiveis na farmacia comunitaria, entre os
quais se destacam [4]: produtos de uso veterinario (medicamentos, biocidas,
fitofarmacéuticos, produtos de higiene, suplementos e alimentacdo) [19]; homeopéticos
(“medicamento obtido a partir de substancias denominadas stocks ou matérias-primas
homeopaticas, de acordo com um processo de fabrico descrito na farmacopeia europeia
ou, na sua falta, em farmacopeia utilizada de modo oficial num Estado membro, e que
pode conter varios principios” [20]); produtos fitofarmacéuticos; produtos de higiene
corporal e de conforto; produtos de puericultura (produtos relacionados ao
desenvolvimento dos bebés, incluindo biberdes, chupetas, brinquedos), dispositivos
médicos (definidos como um amplo conjunto de produtos e tecnologias que através de
mecanismos que ndo resultam em acdes farmacoldgicas, imunoldgicas ou metabdlicas
pretendem prevenir, diagnosticar ou tratar uma doenca [21]); produtos especiais para
alimentacdo e suplementos alimentares (estes constituem fontes concentradas de
determinados nutrientes, tendo como objetivo complementar um regime alimentar normal
[22]).

Os produtos disponiveis nas farméacias portuguesas nao se encontram expostos da
mesma forma em todas as farmacias, sendo possivel observar grandes diferencas na
ordem, nimero e variedade de artigos nestes locais. Os Medicamentos Sujeitos a Receita
Médica (MSRM) no geral ndo se encontram expostos ou acessiveis para 0s utentes, no
entanto 0os Medicamentos Néo Sujeitos a Receita Médica (MNSRM) ocupam uma parte
dos lineares de todas as farmacias. A exposicdo dos produtos para venda é calculada de
acordo com a procura, rentabilidade do artigo, ou mesmo influenciada por acordos
comerciais que as farmacias tém com os seus fornecedores. Normalmente artigos que
apresentam vantagens econdémicas para a farmacia encontram-se em lugares de destaque,
sendo expostos a altura dos olhos, de forma a atrair a atencéo do utente e impulsionar a
compra.

O decreto-lei n.° 307/2007, de 31 de agosto permitiu ainda as farmacias
comunitarias portuguesas, dispensarem medicamentos ao domicilio e através da Internet,
facilitando a aquisicdo de medicamentos e outros produtos de salde por parte da

populacdo. Permitiu também, a realizacdo de publicidade e descontos nas farmacias
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diretamente ao consumidor, possibilitando assim que os precos prestados ao consumidor
sejam mais atrativos [4].

2.4 Servigos e cuidados farmacéuticos

Os cuidados de saude prestados na farmacia comunitaria pelos farmacéuticos, séo
orientados para o utente [23]. Tendo como proposito a melhoria da qualidade de vida e o
foco na saude dos utentes, surgiram os cuidados farmacéuticos. O conceito de cuidados
farmacéuticos tem sofrido alteracGes ao longo dos tempos persistindo ainda definigdes
distintas que resultam de diferentes interpretacGes da literatura, e por vezes, de traducdes
diretas de outras linguas, como o inglés e o espanhol, o0 que conduz a alguma confuséo
do seu significado na préatica farmacéutica.

O conceito de “Pharmaceutical Care” surgiu pela primeira vez em 1975 por
Mikeal, Brown, Lazarus e Vinson, sendo que a traducéo literal para a lingua portuguesa
resulta no termo de Cuidados Farmacéuticos, sendo este definido segundo a Ordem dos
Farmacéuticos (OF) como a “Prética profissional orientada para o doente, em que o
farmacéutico intervém em colaboracdo com outros profissionais de salde e o doente,
com o objetivo de promover a salde, prevenir a doenca, avaliar, monitorizar, iniciar e
ajustar a terapéutica farmacolégica” [24, 25].

A implementacédo dos cuidados farmacéuticos nas farméacias comunitérias tem-se
mostrado um processo demorado, sendo influenciado por fatores positivos que promovem
e facilitam este processo, e por fatores negativos, que funcionam como barreiras,
dificultando uma maior e mais célere implementacdo destes cuidados nas farmacias
portuguesas. Tendo em conta estudos desenvolvidos acerca deste tema, € possivel indicar
como facilitadores a implementacdo de cuidados farmacéuticos: a colaboragdo e
comunicacdo entre equipas (médicos e farmacéuticos), a atitude positiva dos
farmacéuticos, a aposta em formacdo especializada, a reorganizacdo dos recursos e
estrutura da farmacia e, um dos principais fatores mencionados, seria a remuneragao pelos
servigos prestados [26]. Ao analisar as barreiras encontradas a implementacdo de um
namero mais significativo de cuidados farmacéuticos, sdo de destacar: a escassez de
tempo, a falha na formacdo e educacdo na pratica clinica e a falta de infraestruturas
adaptadas nas farmécias para que o profissional de saide preste um atendimento

adequado aos seus utentes [27, 28].
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A possibilidade da prestacdo de servigos farmacéuticos por parte das farmécias
comunitarias foi considerada no Decreto-Lei n.° 307/2007, de 31 de agosto. Desta forma,
as farméacias ndo sdo apenas simples locais de dispensa de medicamentos sendo
considerados espacos de saude onde é promovida a satde e o bem-estar dos utentes [2].

A Portaria n.° 1429/2007 de 2 de novembro e a Portaria n.° 97/2018 de 9 de abril
estabeleceram os servicos que as farmacias comunitérias podem oferecer aos seus utentes
[15, 16]:

v Apoio domiciliario;
v Administragdo de primeiros socorros, medicamentos e vacinas ndo incluidas no
plano nacional de vacinagéo;

v’ Utilizacdo de meios auxiliares de diagnostico e terapéutica;

<\

Desenvolvimento de programas de cuidados farmacéuticos e campanhas de
informacao;

Colaboracao em programas de educacao para a saude;

Consultas de nutricéo;

Programas de adesdo e reconciliacdo da terapéutica;

Preparacdo individualizada da medicacéo;

NN

Desenvolvimento de programas de educacdo sobre o modo de utilizagdo de

dispositivos médicos;

v' Realizacdo de testes rapidos para o rastreio de infecBes pelo virus da
imunodeficiéncia humana, virus da hepatite C e B incluindo aconselhamento e
orientagdo para as instituicbes hospitalares dos casos positivos;

v Servicos simples de enfermagem e de cuidados de nivel | na prevencdo e
tratamento do pé diabético;

v Desenvolvimento de campanhas no campo da literacia em salde, prevencdo das

doencas e promocdo de estilos de vida saudaveis na sociedade.

As farmécias comunitarias em Portugal, para além do desenvolvimento das suas
atividades comerciais (dispensa de medicamentos, prestacdo de servigos) tém desde
sempre demonstrando uma significativa responsabilidade social.

Segundo um trabalho intitulado “Responsabilidade Social no Sector as Farmacias
em Portugal” realizado pela OF afirma-se que: “As farmacias portuguesas orientam a
sua razdo para a prevaléncia da ideia de promocao da salde e ndo tanto para a mera

dispensa de medicamentos.”. E assim de destacar a importancia das farmécias como
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espacos onde para além da realizagdo da dispensa de medicacdo, se prestam servigos
farmacéuticos cruciais para a satde de todos os utentes [11].

Tém vindo a ser desenvolvidos pelas farmacias comunitarias diversos projetos
com caracter social: apoio a sustentabilidade e acessibilidade da populacdo ao
medicamento promovendo a utilizagdo dos medicamentos genéricos; recolha de
medicamentos ndo utilizados e a promocdo de troca de seringas; reconhecimento de
utentes suspeitos de desenvolvimento de doencas cronicas e respetivo encaminhamento
para as consultas medicas de especialidade (exemplo: diabetes e hipertenséo) e promogéo
de campanhas de cessagéo tabagica [11].

As farmécias comunitérias sdo assim espacos de salde ao servigo da comunidade
que integram profissionais com um elevado nivel técnico-cientifico, envolvidos na
criacdo de atividades com vista simultaneamente a maximizacdo de resultados em saude

e a um contributo para a sociedade [11].

2.5 Recursos humanos

Na farmacia comunitaria é necessario ter em consideracdo que o quadro laboral
deverd ser maioritariamente constituido por farmacéuticos, sendo estes auxiliados por
técnicos de farmécia ou por outro pessoal habilitado, incluindo técnicos auxiliares de
farmécia [4].

O Farmacéutico tem formacdo superior através de graduacdo no Mestrado Integrado
em Ciéncias Farmacéuticas (MICF), onde a duracdo da sua formacao é de cinco anos de
percurso universitario incluindo, estagio curricular em ambiente laboral, tendo
posteriormente de se inscrever na OF [3].

A direcdo técnica da farmécia é assegurada, em permanéncia e exclusividade, por um
Farmacéutico, estando este sujeito a regras deontoldgicas exclusivas e rigorosas, de forma
a assegurar a prestacao de servicos aos utentes com a maxima qualidade e seguranca [4].
A farmacia devera ter no minimo dois farmacéuticos pois, sendo obrigatoria a presenca
de um farmacéutico na farmécia em permanéncia, € necessaria a indicacdo de um
farmacéutico substituto que o substitua na sua auséncia [4].

Os técnicos de farmacia sdo profissionais que concluiram a sua Licenciatura em
Farmacia com duracdo de quatro anos, incluindo estagio curricular. Apos terminarem o

seu percurso académico, estes profissionais estardo aptos para interpretar prescri¢oes

14



Gestdo da comunicagdo em farmécia comunitéria

terapéuticas, desenvolver atividades no circuito do medicamento assim como, fornecer
esclarecimentos e orientagao sobre o uso do medicamento [29].

Os técnicos auxiliares de farmacia séo colaboradores, que para além de completarem
a escolaridade obrigatdria, terdo de ter concluido uma formacdo com duracdo minima de
1000 horas com unidades de formacéo na componente tecnoldgica e possuirem uma dupla
certificagdo de nivel quatro de Técnico Auxiliar de Farmécia, adquirida por via dos
modelos de educacdo e formacdo do Sistema Nacional de Qualificagdes. Segundo a
deliberacdo n.° 396/2017, de 17 de maio, esta formacéo habilitara estes profissionais para
o0 exercicio de funcdes de coadjuvacdo na area farmacéutica [30].

A direcdo técnica da farmécia € auxiliada por um Contabilista Certificado, sendo este
um profissional que possui habilitacdo académica de licenciatura em contabilidade,
gestdo, ciéncias empresariais, economia ou fiscalidade, incluindo estagio profissional ou
curricular que se encontram inscritos na Ordem dos Contabilistas Certificados. Em
farmécia comunitaria, desempenham um papel preponderante no apoio a gestdo
financeira, fornecendo ferramentas que permitem ao gestor ter acesso a informacdes
cruciais que depois este utiliza, adaptando a sua estratégia comercial de acordo com o0s
dados obtidos, de forma a assegurar a sustentabilidade financeira da farmacia. Estes
profissionais sdo ainda responsaveis perante a Seguranga Social, entre muitas outras
atividades, pela declaracdo dos vencimentos atribuidos aos funcionarios [31].

Tendo em consideracdo que os profissionais de salde que trabalham em farmacia
comunitaria, apresentam entre si muitas diferencas quer estas sejam de caracter pessoal
ou formativo, € notério que o farmacéutico necessita aplicar diariamente as suas
competéncias comunicacionais de forma a transmitir mensagens e garantir que estas

sejam devidamente compreendidas por todos aqueles com quem se relaciona.

3. O farmacéutico em Portugal

A existéncia de farmacéuticos em Portugal remonta ao século XV, onde estes
profissionais de saude eram denominados “Boticarios”. A designagéo atribuida resultava
das funcbes por estes desempenhadas, que consistiam essencialmente na preparagédo
oficinal de medicamentos [32]. O nimero de farmacéuticos em Portugal tem vindo a

aumentar, segundo dados da OF, no ano de 2020, estavam ativos em exercicio 15565
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farmacéuticos o que corresponde a um aumento de 12% (1902 farmacéuticos) nos ultimos

cinco anos (Figura 3.1) [33].

15565

15175
14825

14423
14074

13663

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 3.1 NGmero de Farmacéuticos ativos em Portugal. Adaptado de [33].

Tendo em conta o nimero de farmacéuticos por 100 mil habitantes, é possivel
observar que este valor tem vindo a crescer. Sendo que, no ano de 2020, correspondia a
151,2 farmacéuticos por 100 mil habitantes (Figura 3.2) [34].

151,2

134,7
117,0 120,9 LB B

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 3.2 NGmero de Farmacéuticos por 100 mil habitantes em Portugal. Adaptado de [34].
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As mulheres representam cerca de 80% do total de farmacéuticos, sendo que a
maioria destes, estdo distribuidos pela Sec¢do Regional do Sul e Regides Autdnomas

(cerca de 49%), como é possivel observar na Figura 3.3 [33].

5092
7686 33%
499%
2787
18%

Nimero de Farmacéuticos no ativo em exercicio [:] Seccdo Centro

) Seccéo Norte Secgdo Sul e Regides
Auténomas

Figura 3.3 Farmacéuticos no ativo em exercicio pelas secgdes regionais. Adaptado de [33].

O farmacéutico depois de concluir o seu percurso no MICF, pode optar por
realizar uma especialidade numa area da atividade farmacéutica. Segundo dados da OF,
em 2020, ha um total de 3028 especialistas ativos em exercicio, sendo a maioria destes
especializados em farmécia comunitéria e a minoria em assuntos regulamentares (Tabela

3.1) [33].
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Tabela 3.1 Distribuicao dos farmacéuticos por especialidade,2020. Adaptado de [33].

Especialidade Numero de Farmacéuticos
Farméacia Comunitaria 873
Farmécia Hospitalar 814
Anélises Clinicas 723
Industria Farmacéutica 249
Genética Humana 219
Assuntos Regulamentares 150
Total 3028

Ao analisar as informacGes acima indicadas é possivel inferir que a atividade de
farmacia comunitaria é onde se detém o maior nimero de farmacéuticos. Para além disto,
é de salientar que esta area farmacéutica € a que mais contacto direto tem com o utente.
Deste modo, o farmacéutico comunitario necessita adotar ferramentas comunicacionais
que o permitam relacionar-se com o utente e transmitir a mensagem pretendida da melhor

forma possivel.

3.1 Papel do farmacéutico em farmécia comunitaria

O farmacéutico comunitario é um profissional de salide muito préximo do utente,
tendo um papel de extrema relevancia na satde de toda a comunidade onde se insere.
Apresenta um elevado conhecimento técnico-cientifico na area do medicamento, o que
Ihe permite ndo s6 dispensar MSRM e MNSRM, mas principalmente prestar
aconselhamento em diversos problemas de saude, promovendo o uso racional do
medicamento, contribuindo também para a literacia em satde dos seus utentes [1].

A formacdo dos farmacéuticos dever ser continua para que estes profissionais de
satde se mantenham instruidos tanto a nivel cientifico, ético e do ponto de vista legal.
Sendo assim, deve ser realizada uma atualizacdo profissional que estard depende da
participacdo em atividades de formacdo, entre as quais se incluem a participagdo em
cursos, congressos, simpdsios e leitura de publicacdes atualizadas pelas entidades
competentes, sendo ainda consideradas outras atividades que sejam de interesse para o

desenvolvimento profissional do farmacéutico [3, 23].
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Apos a conclusdo do MICF, estes profissionais devem ser detentores de carteira
profissional e estar inscritos na OF, sendo a prética da sua atividade profissional regida
por um codigo deontoldgico préprio, designado por Codigo Deontoldgico da OF descrito
no Regulamento 1015/2021, de 20 de dezembro de 2021. O cddigo deontoldgico
estabelece os deveres e direitos tanto perante a profissdo, a Ordem, colegas, outros
profissionais de salde e também perante a comunidade [5].

O farmacéutico deve garantir que os medicamentos dispensados estdo dentro dos
parametros de qualidade, eficacia e seguranca, promovendo a salde e bem-estar do utente
[3, 5]. Estes profissionais devem cumprir as normas deontoldgicas e leis que regulam o
exercicio da sua profissdo, nunca descurando a sua atualizacdo sobre 0s progressos e
evidéncias cientificas no ambito das Ciéncias Farmacéuticas, trabalhando sempre de
forma competente, integra e digna. A experiéncia profissional de cada farmacéutico
devera ser tida em conta, ndo devendo este profissional ultrapassar as fronteiras das suas
qualificacdes e competéncias aquando do auxilio dos utentes [5].

Nos dias de hoje, o conjunto de atividades exercidas pelos farmacéuticos em
farmacia comunitaria é vasto, podendo estes atuar na prevencao ou na terapéutica. Deste
modo, o farmacéutico comunitério podera desempenhar um papel-chave nas seguintes
situacOes [1-3]:

v Promocdo da utilizacdo racional do medicamento, através da gestdo e otimizacéo
daterapéutica e da revisao e reconciliacdo terapéutica com o propdsito de diminuir
0s erros na medicacéo;

v Determinacdo de parametros bioquimicos (glicemia, pressdo arterial, colesterol e
risco cardiovascular) e desenvolvimento de atividades no contexto dos cuidados
e acompanhamento farmacéutico, com o objetivo de identificar precocemente as
pessoas em risco de desenvolver doencas cronicas, monitorizar os utentes com
doencas crénicas e promover estilos de vida saudaveis;

v Promover a adesdo a terapéutica através da correta informacgéo ao utente acerca
da utilizagdo do medicamento e respetiva posologia;

v Incentivo a utilizacdo de medicamentos genéricos, cofinanciados pelo Servigo
Nacional de Saude (SNS) de forma a garantir a adesdo dos utentes mais
carenciados;

v"Instrucdo dos utentes para a utilizacdo de dispositivos médicos e administracdo de
medicamentos, promovendo assim a sua correta utilizacdo e administragéo de

forma a melhorar a eficacia terapéutica.
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Enquanto diretor técnico, o farmacéutico tem como dever responsabilizar-se pelos
atos farmacéuticos praticados na farméacia garantindo a promocéo do uso racional do
medicamento, regularizar stocks de medicamentos e de outros produtos e certificar-se das
condicdes de limpeza e higiene da farmacia [4].

No ano de 2015, um estudo promovido pela OF e desenvolvido pela Exigo
Consultores, em parceria com o Centro de Estudos e Avaliagdo em Saude (CEFAR)
pertencente a Associacdo Nacional de Farmécias (ANF), com o tema “Valor Social e
Economico das Intervencbes em Saude Publica dos Farmacéuticos nas Farmacias em
Portugal” pretendeu apurar qual o valor social ¢ econémico das intervengdes dos
farmacéuticos comunitarios em Saude Publica. Nas intervengdes em Saude Publica ndo
foi incluida a atividade de dispensa do medicamento [35]. O estudo desenvolvido
permitiu retirar importantes informacdes, entre as quais se destacam:

O contributo anual das atividades desenvolvidas pelos farmacéuticos
comunitarios incide nas intervencdes farmacéuticas (sdo realizadas mais de 120 milhdes),
0 que corresponde a cerca de 11 milhdes de horas de tempo investido pelos farmacéuticos
na melhoria da salde e bem-estar da comunidade. As intervencdes realizadas pelos
farmacéuticos alcangcam cerca de 4,2 milhdes de utentes. A realizacdo destas acOes
farmacéuticas, resultam num aumento de 8,3% na qualidade de vida dos utentes [35].

Ao analisar o contributo por ano, tendo em conta as atividades atuais introduzidas
nos cuidados de satde primarios e em intervencdes em Saude Publica, o valor econdémico
agregado corresponde a um total de 879,6 milhdes de euros. Este valor provém de
diferentes fatores, os quais estdo em seguida indicados por ordem decrescente: poupanca
em consultas nos Centros de Salde e nos Hospitais; intervencdo farmacéutica nédo
remunerada; poupanca no desperdicio de medicamentos e programa de troca de seringas
entre outros; poupanca nos internamentos hospitalares e nas urgéncias hospitalares [35].

Tendo em considerag@o os dados apresentados no estudo acima mencionado, foi
possivel concluir que as intervencGes em Saude Publica por parte dos farmacéuticos
comunitarios tém um elevado impacto social e econémico a nivel nacional [35].

A gestdo é fundamental em qualquer atividade comercial, sendo que no setor
farmacéutico tem ganho relevo pelo aumento da competitividade do mercado. Ao
trabalhar em farmacia comunitaria, o farmacéutico tem de desenvolver o seu papel
enquanto gestor, seja a nivel de diregdo técnica ou apenas considerando a gestdo da sua
comunicagdo com utentes e outros profissionais com quem se relaciona. O farmacéutico

necessita assim, de adotar estratégias que conciliem a componente comercial e a
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componente ética em que a farmécia estd envolvida, tendo sempre em vista 0 bem-estar

dos utentes e 0 aumento da rentabilidade do espaco da farmacia.

O farmacéutico, sendo diretor técnico da farmacia tera assim saber gerir varios

aspetos, tais como:

v

4.

Realizar uma gestdo cuidada dos recursos humanos, sendo capaz de selecionar
rigorosamente os colaboradores, atribuir-lhes incentivos com base na sua
produtividade e promover a formacdo continua destes, garantindo assim, um
atendimento diferenciado;

Ser capaz de analisar a concorréncia de modo a estar inteirado do mercado que
envolve a farmécia;

Conhecer 0 que 0s utentes procuram e 0 que 0s medicos mais prescrevem, e ser
capaz de desenvolver técnicas de merchandising e marketing para atrair mais
utentes;

Realizar uma gestdo adequada de recursos materiais, através do controlo dos
stocks atualizando regularmente os niveis de maximo e minimo;

Negociar com os fornecedores as condi¢cdes comercias mais vantajosas;

Analisar regularmente os resultados desenvolvendo relatérios de gestdo e ter
metodologias de controlo da faturacéo e do inventario e que permitam uma analise

frequente dos resultados.

Modelo econdmico das farmacias comunitarias

Em Portugal, o lucro das farméacias comunitarias recai essencialmente na venda de

medicamentos, sejam estes MSRM ou MNSRM, sendo vérios os fatores (econémicos e

sociais) que trouxeram desafios para a gestdo das farmécias, tais como [2]:

v Abertura das parafarmacias

A lei passou a permitir que superficies comerciais como por exemplo, cadeias de

hipermercados, vendessem MNSRM e artigos de higiene corporal. A criagdo desta

oportunidade levou a abertura de um grande nimero de espacos de venda, aumentando

assim a concorréncia no mercado farmacéutico de retalho. A capacidade das grandes

cadeias comerciais praticarem precos mais competitivos, veio forcar as farmacias

comunitarias a ajustar 0s seus pregos para poderem fazer face a concorréncia.
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v" Propriedade das farmécias deixou de ser exclusiva de farmacéuticos
Esta medida veio condicionar as atitudes comerciais levadas a cabo pelas
farmacias, contribuindo para a subida dos precos e campanhas de marketing algo

agressivas.

v" O Estado sendo o maior cliente, € 0 a0 mesmo tempo, aquele que estipula
0s precos [2].

O preco dos MSRM é estipulado pelo Estado. A remuneracdo das farmacias
depende assim, de uma percentagem fixa instituida pelo Governo sobre o PVP dos
MSRM, sendo que estes sdo a principal fonte de rendimento das farmécias comunitarias
representando cerca de 80% do seu volume de vendas. Assim, a procura, 0 preco e
margens de comercializacdo destes medicamentos sdo parametros todos fixados pelo
proprio cliente. E ainda observavel que a margem de lucro sobre estes produtos tém
sofrido uma diminuicdo consideravel nos dltimos anos contribuindo assim, para a
instabilidade econdmica das farméacias comunitarias portuguesas[2, 36]. Tendo esta
informacdo em consideracdo, compreende-se que do ponto de vista econdémico, o
mercado apresenta diversos desafios pois, as praticas empresariais sdo fortemente
condicionadas por um so cliente, o Estado, que regula tanto a oferta como a procura dos
artigos mais vendidos nas farmacias comunitarias [2].

Assim, torna-se de extrema importancia ter uma no¢do do mercado em que a
farmécia esta inserida, sendo critico avaliar a concorréncia, de modo a realizar estratégias
comerciais que sejam benéficas, tanto para o utente, como para a farmacia.

Atualmente, tendo em considera¢do os desafios impostos na gestdo de uma
farmacia, esta terd de apostar na comercializacdo de produtos de venda livre que
apresentem uma maior margem comercial para a farmacia como por exemplo: produtos
de dermofarmécia e cosmética, aromaterapia, produtos capilares, produtos de higiene
oral, entre outros. Uma das opc¢des que a farmacia pode também eleger, passa pelas
vendas online ou pelas promocdes em artigos de interesse para 0 seu publico-alvo,
possibilitando assim uma maior competitividade.

Torna-se essencial conhecer bem os utentes que frequentam a farmaécia, analisar
0S seus comportamentos e preferéncias para que seja possivel criar estratégias quer de
comunicacéo interpessoal como de comunicagdo comercial que permitam reagir aos seus
interesses, captando a sua atencdo e a ganhando a sua confianga. Quando na farmacia, o

utente encontra o artigo que procura num lugar de destaque, no tempo certo, na
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quantidade pretendida e com um preco justo, estes fatores permitem potenciar a compra
do produto, enquanto se fideliza o utente, pois este deixa a farmécia satisfeito por ter
conseguido o produto que pretendia [10].

Ao mesmo tempo que é crucial conhecer o tipo de clientes que frequentam a
farmécia, € igualmente relevante conhecer e contactar com 0s prescritores pois, 0S
médicos influenciam em grande parte o trafego para as farmacias e, conhecendo as suas
opcodes terapéuticas seria um ponto financeiramente favoravel para a farmacia.

Uma boa aposta por parte das farméacias comunitarias, passa também por prestar
servicos farmacéuticos que sejam por si s6 remunerados. Assim, enquanto se promove a
salde ou se previne a doenca, torna-se a prestacdo destes servicos diferenciados, um
negocio financeiramente sustentavel, contribuindo para a prosperidade financeira das

farmacias [37].

5. Comunicacao na farmacia comunitaria

Como referido anteriormente, as farméacias comunitarias desempenham um papel
vital na sociedade portuguesa, tendo na sua estrutura recursos humanos que prestam
diariamente aconselhamento a milhares de pessoas em todo o pais [1].

Sendo que o farmacéutico comunitario tem uma posicdo privilegiada junto do
utente, é imperativo que a mensagem que este pretenda passar seja corretamente
percecionada. A comunicacdo em farmacia assume assim um papel decisivo, sendo que
uma boa gestao desta, por parte do farmacéutico, possibilita-o estabelecer uma relagéo de
proximidade e confiangca com o utente, de forma a maximizar o resultado terapéutico e
melhorar o seu nivel de satisfacdo [38, 39].

A palavra comunicagao deriva do latim “Communicare” tendo como significado por
em comum, partilhar algo [40]. A comunicacdo pode assim ser definida como um
processo que permite a troca de ideias, informacdes e opinides entre individuos,
permitindo compreender o ambiente que os rodeia [41]. Na farmacia comunitaria, a
comunicacdo interpessoal é de extrema importancia, podendo esta ser definida como um
processo que inclui dois individuos, sendo que um deles cria e transmite uma mensagem
enquanto o outro, a recebe e traduz [7, 42]. Tendo em conta o processo de comunicagédo
interpessoal é possivel identificar cinco componentes principais, sendo estes: 0 emissor,

a mensagem, o recetor, as barreiras e o feedback [7].
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O emissor é o individuo que produz e transmite a mensagem. A mensagem
corresponde ao que é transmitido entre o emissor e o recetor podendo ser ideias, opinides,
emoc0Oes, pensamentos ou informacgdes [7]. A mensagem pode ser verbal (utilizando
palavras) ou ndo-verbal (postura corporal, gestos, expressdes faciais, entre outros) [42].
Segundo uma pesquisa de Albert Mehrabian apenas sete por cento da transmissdo da
mensagem deriva do que é dito, 38% advém do significado para-linguistico (da forma
como as palavras sdo proferidas — tom de voz) e a maior percentagem, cerca de 55%,
provem da componente ndo-verbal (linguagem corporal). O recetor é o individuo que
recebe e descodifica a mensagem, atribuindo-lhe um significado que pode ser diferente
do atribuido pelo emissor. Para que a comunicacdo seja considerada bem-sucedida, o
recetor devera compreender a informacao da forma que o remetente pretende. Aquando
da rececdo e traducdo da mensagem séo avaliadas a componente verbal e ndo — verbal [7,
43]. As barreiras séo interferéncias que afetam negativamente a comunicagéo
interpessoal, como por exemplo, o ruido, falta de tempo, reduzido numero de
colaboradores, entre outros. O feedback corresponde ao processo pelo qual, o recetor
indica ao emissor, a forma como a mensagem foi compreendida havendo assim o retorno
da informacéo [7]. Para que o processo de comunicagdo interpessoal ocorra é necessario
ser estabelecido um vaivém de pergunta e resposta, onde o recetor inicial se torna o
emissor de feedback, e o emissor inicial passa a ser o recetor do feedback, como pode ser
analisado na Figura 5.1 [7, 42, 44, 45].

Atualmente € impossivel ndo comunicar, pois os individuos estdo sempre a receber
OU a enviar mensagens quer sejam estas verbais ou ndo-verbais. A comunicacao € assim
um processo de grande complexidade que tem como objetivo que o recetor decifre,

assimile e compreenda a mensagem do emissor [7, 8].
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FARMACEUTICO UTENTE

Mensagem

>

Feedback

E -Emissor R - Recetor

Figura 5.1 Processo de comunicacdo interpessoal em farmécia comunitaria. Adaptado de [7].

A capacidade de comunicar de uma forma objetiva, clara e eficaz seja com os utentes,
seus familiares ou outros profissionais de saude (médicos, enfermeiros, farmacéuticos) é
uma aptiddo essencial no exercicio da profissdo farmacéutica[7, 9, 46].

A comunicagdo em farmécia comunitaria devera ser ajustada de acordo com cada
utente, tendo em consideracao as suas experiéncias passadas, religido, crencas, costumes,
educacdo e conhecimento sobre a sua terapia medicamentosa. E de notar que a propria
prética de comunicacdo varia de acordo com cada pais, sendo influenciada também pelas
diversas culturas, costumes, crengas, pelo conhecimento cientifico e formacéo adquirida
pelos farmacéuticos [47].

Em farmécia comunitaria, a comunicacdo que se estabelece nos diferentes
momentos da pratica profissional requer que o farmacéutico consiga analisar a situacao
em que se encontra de forma rapida e eficiente, de modo a tornar a interacdo entre
individuos bem-sucedida [7].

Quando se avalia 0 modo de comunicacao dos farmacéuticos é possivel observar
diferentes formas de comunicar. Enquanto uns estdo confortaveis com todo o tipo de
interlocutores, outros farmacéuticos apresentam dificuldades em se comunicar em
diversas ocasides, seja com outros profissionais de satde ou com utentes com diferentes
perfis culturais ou socioeconémicos [9].

No entanto, as habilidades de comunicacdo podem ser treinadas, sendo que o
desenvolvimento das mesmas promove decisdes terapéuticas adequadas, adesdo
terapéutica, melhor relacdo dos utentes com profissionais de salde e entre colegas de
trabalho [9, 46].
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5.1 Estilos de comunicacgao

Existem diferentes estilos de comunicagdo que cada farmacéutico pode adotar
quando esta a comunicar, sendo que estes variam dependendo da situacdo em que o
farmacéutico se encontra. Contudo, ha sempre um estilo que predomina. A utilizacéo do
estilo de comunicacdo mais adequado para cada situacéo torna a comunicacao mais eficaz
[7].

Podem ser destacados trés estilos de comunicagéo:

. Agressivo

As pessoas que adotam um comportamento agressivo em situaces de conflito
procuram dominar ou intimidar o outro durante a conversagdo, sendo indiferentes aos
seus sentimentos ou necessidades, ignorando e desconsiderando as suas opinides e a¢oes
[7].

O comportamento de alguém que apresenta um estilo de comunicacao agressivo
depende da posicdo que ocupa na hierarquia do ambiente onde esta inserido: quando se
encontra numa posicdo predominante demonstra frieza, prepoténcia, desdém e
intolerdncia para com 0s outros; caso a sua posi¢ao seja de subordinado, tende a ser hostil
e contestar sistematicamente as ordens que vém dos seus superiores. Os individuos com
este estilo de comunicacdo tém baixa tolerdncia a frustragdo, irritando-se facilmente
(respondem a frustracdo com raiva e indignacao) [7].

Embora um comportamento agressivo possa ter efeitos benéfico a curto prazo,
pois 0s outros ao se sentirem intimidados, permitem gque pessoas agressivas consigam o
que pretendem ndo € o mais indicado para construir relacdes de confiancga, sendo este um
dos objetivos primordiais numa farmécia comunitéria [7].

. Passivo

O comportamento passivo é adotado para evitar conflitos a todo o custo. Os
individuos passivos tendem a moldar-se ao grupo em que estdo inseridos, esperando que
sejam 0s outros a iniciar a conversa (no ambiente de farmacia comunitaria, o farmacéutico
tera de ultrapassar esta adversidade e tomar a iniciativa para falar com 0s seus utentes).
Durante a comunicagéo interpessoal, podem néo dizer o que realmente pensam por receio
que os outros ndo concordem com as suas ideias, demonstrando em muitas ocasifes uma
grande necessidade de aprovacao. Em ambiente laboral ou mesmo pessoal, quando pedida

uma solucdo para um problema, a pessoa passiva, tende a sentir-se paralisada. Nas suas
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relagdes, tendem a colocar em primeiro lugar as necessidades ou desejos do outro,
podendo ser facilmente vitimas de manipulacéo [7].

. Assertivo

Um individuo que adote um comportamento assertivo é capaz de defender os seus
direitos e interesses; expressar 0s seus sentimentos, opinides, ideias e necessidades de
forma clara, objetiva e honesta, respeitando a forma de pensar e agir do outro [7].

O individuo que apresenta este estilo de comunicacdo procura salvaguardar 0s
seus interesses pessoais, enquanto resolve problemas interpessoais, com o propdsito de
manter relagdes de confianga. Quando confrontados com um problema, a pessoa assertiva
esta disposta a ouvir o outro e a negociar com o objetivo de arranjar solu¢fes que agradem
todos os intervenientes [7, 48].

Existem assim, varios requisitos que sdo imprescindiveis para que uma
comunicagéo seja assertiva) [7]:

v Ter como objetivo principal a resolugédo de problemas;

v Respeitar o outro;

v Ter iniciativa para comecar e capacidade de manter conversas;

v Transmitir direta e honestamente: o0 que pensa, 0 que sente, 0 que quer que
aconteca e 0 que esta disposto a fazer;

v’ Estimular assertividade no estilo de conversacdo dos outros;

v Assumir a responsabilidade pelo seu préprio comportamento;

v' Saber aceitar e responder a criticas;

v" Dar feedback;

v Ter empatia (capacidade de compreender os sentimentos do outro e ser capaz de

demonstrar esse entendimento ao utente)
v Transmitir confianca (verbal e ndo verbal.
A longo prazo, a adocdo de comportamentos assertivos levara a criacdo de
relacfes duradouras pois baseiam-se na confianca e respeito entre individuos [7].

5.2. Tipos de comunicagao

O farmacéutico comunica de diversas formas, seja através da comunicagéo verbal
(oral ou escrita) e ndo-verbal [43]. A comunicacédo interpessoal envolve a utilizagdo de

expressoes verbais e ndo-verbais, sendo que usualmente as palavras utilizadas pretendem
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expressar ideias, enquanto as expressdes ndo-verbais procuram transmitir atitudes e
emocoes [7].

Para que a comunicacao entre dois individuos seja eficaz é necessario observar e

avaliar a forma como o outro se comunica [9, 42].
e Linguagem Né&o-Verbal

O modo como os individuos se relacionam entre si baseia-se essencialmente nas
suas expressOes ndo-verbais. As pessoas estdo constantemente a fornecer informacoes
para 0s que estdo ao seu redor, seja pela sua aparéncia (0 que vestem), comportamentos,
expressao facial ou movimentos corporais. A linguagem ndo-verbal representa a maior
percentagem, cerca de 55 a 95% de todo o processo de comunicacdo [7, 43].

A comunicagdo ndo-verbal de cada individuo envolve uma combinacdo de
atitudes, respostas, humores, sentimentos e interagfes num determinado ambiente através
das quais, os individuos conscientemente ou inconscientemente se relacionam entre si [7].
A linguagem corporal é expressa através da postura, movimentos do corpo, expressdo
facial e movimento dos olhos, posi¢do adotada em relacdo aos outros corpos, aos objetos
e ambientes que o rodeiam. A linguagem corporal é uma via de dois sentidos, ao mesmo
tempo em que o farmacéutico interpreta a linguagem corporal de um utente, o utente
analisa e decifra a linguagem corporal do farmacéutico [43].

Os elementos ndo-verbais mais importantes durante o processo de comunicagao
sdo: comunicacdo cinésica (postura e movimento do corpo), proxémia (distancia entre
individuos que comunicam entre si), meio envolvente e fatores de distracédo [7].

A comunicacdo cinésica considera a forma como um individuo utiliza os
movimentos do seu corpo (cabeca, rosto, bracos, maos, tronco e pernas) apresentando um
impacto importante na transmissdo de uma mensagem. Diferentes movimentos corporais
sdo utilizados para comunicar as mesmas mensagens, dependo do pais e cultura de cada
pessoa. Enquanto um aperto de médo numa determinada cultura é uma forma de indicar
amizade ou aceitacdo do outro, noutra cultura é mais apropriado o gesto de curvar-se.

E importante que o farmacéutico apresente uma linguagem corporal aberta e
relaxada durante o atendimento de modo a transmitir respeito e empatia, deixando o
utente mais a vontade, sendo assim facilitada a construcdo de uma relacdo entre
farmacéutico-utente. Uma postura aberta é considerada quando ambos os intervenientes,
estando em pé ou sentados, comunicam frente a frente, tém as pernas e bracos

descruzados e uma expressao facial que expresse interesse de ouvir e falar com o outro.
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Quando duas pessoas tém um bom relacionamento entre si, a sua linguagem corporal €
sincronizada, sendo este um dos objetivos a atingir [7, 43].

Os componentes essenciais para uma postura corporal aberta:

Contato visual variado (constante, mas ndo um olhar fixo);

Postura relaxada com leve inclinacéo para o outro;

Bragos e pernas descruzados;

Aparéncia frontal (ombros retos para outra pessoa);

Posicdo do corpo ereto (cabeca erguida, ombros para tras);

A N N NN

Expresséo facial com um sorriso sincero [7, 43].

A proxémica sendo a estruturacdo e uso do espaco entre 0os comunicadores,
apresenta um papel importante na qualidade das interacdes que se estabelecem. Durante
um atendimento € necessario que o farmacéutico avalie a distancia que o separa do utente
de forma a garantir a privacidade da conversa e, a0 mesmo tempo, assegurar que existe
espaco suficiente para que o utente se sinta confortavel. Dependendo do nivel de
confianca entre os individuos, varia a distancia entre ambos (quanto mais confianca mais
préximos tendem a estar um do outro) [7].

O meio envolvente da farméacia comunitéria que inclui a localizacdo, decoracao,
iluminacdo, areas de aconselhamento e até aparéncia dos colaboradores, apresenta ter
influéncia sobre a comunicacdo com os utentes. (Ex: utilizacdo de acrilicos demonstram
mais distancia para com o outro) [7].

A interpretacdo da linguagem corporal do utente permitira compreender como este
se esta a sentir em relacdo ao atendimento e se este estd a compreender as informagdes
que lhe sdo transmitidas (linguagem corporal aberta). Se pelo contrario, a linguagem
corporal for fechada, o utente pode estar a sentir-se desconfortavel (podendo ndo ser
totalmente honesto nas informacBes e receios que partilha) ou discordar dos
esclarecimentos que lhe estdo a ser apresentados. A interpretacdo da linguagem corporal
raramente é linear pelo que, as mesmas expressdes podem ter diferentes interpretacdes
dependendo de variaveis sociais e psicoldgicas, sendo assim importante ter em conta
muitos aspetos em simultaneo (o ambiente envolvente, os intervenientes e a sua
personalidade) [7, 43].

As expressdes ndo-verbais apresentam um papel preponderante na comunicacéo,
porque torna-se extremamente dificil dissimular pensamentos e sentimentos durante uma
interacdo interpessoal. Desta forma, quando a comunicacdo verbal e nédo-verbal sdo

incongruentes entre si, 0 recetor da mensagem suspeitara do significado da mesma [7].

29



Gestdo da comunicagdo em farmécia comunitéria

e Linguagem Verbal

A linguagem verbal é crucial durante um atendimento, devendo o farmacéutico
ter sempre em atengéo tudo o que é dito assim como, a forma como é dito. E aconselhavel
evitar a linguagem cientifica e adotar uma terminologia mais simples, de forma a garantir
gue as mensagens sejam comunicadas e compreendidas de forma clara e objetiva [43, 49].

O farmacéutico devera assim, durante 0 processo comunicativo manter uma
postura corporal que transmita interesse e atengdo para com o utente, tendo em
consideracdo ndo sé a linguagem corporal, como também o tom de voz, o nimero e
momento das pausas. Todos estes fatores podem revelar como o outro Se sente,
fornecendo também sinais sobre a confiabilidade das informacdes prestadas por este [9].

A linguagem verbal pode igualmente ser interpretada de distintas formas, sendo
alguns exemplos os seguintes: tom baixo de voz esta associado a um baixo nivel de
energia ou estado deprimido; hesitacdo na resposta pode significar que as informacdes
fornecidas ndo sdo confiaveis; as pausas podem indicar que a pessoa precisa de tempo
para encontrar as palavras certas, que esta a censurar a resposta ou que se prepara para
mentir [9].

Ao comunicar é assim necessario, ter em consideracdo todos os indicios nao-
verbais e fazer uso da comunicacdo verbal para compreender na totalidade a mensagem
que esta a ser transmitida [7]. No Quadro 5.1 sdo apresentados varios fatores que

influenciam a comunicacdo entre o farmacéutico e o utente.
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Quadro 5.1 Fatores que influenciam a comunicacdo farmacéutico — utente. Adaptado de[9].

Farmacéutico

Utente

Fatores Internos

Experiéncia Passada
Valores e Atitudes
Heranca Cultural
Crencas Religiosas
Habitos de Escuta

Preocupacdes e Sentimentos

Experiéncia Passada
Valores e Atitudes
Heranca Cultural Crencas
Religiosas
Habitos de Escuta

Preocupacdes e Sentimentos

Doenca
Barreiras Linguisticas
Linguagem Cientifica
) Selecdo de perguntas e
Expressdo Verbal
respostas
Feedback
Tom de Voz
Postura Corporal
o Expresséo Facial
Expresséo Nao-Verbal .
Vestuario
Interesse
Medo ou Ansiedade
- Dor
Fatores Emocionais e
o Destreza mental
Sensoriais o o
Problemas na visdo, audicéo
ou fala
Luz Luz
Ruido Ruido
Ambiente Privacidade Privacidade
Distancia Distancia
Temperatura Temperatura

5.2.1 Significado da mensagem

Aquando da interacdo com outros individuos sdo criadas perce¢des e suposi¢des

dos intervenientes. Os esteredtipos que o0s utentes criam em relacdo aos farmacéuticos
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irdo influenciar que informacéo partilham e como ouvem os conselhos dos profissionais
de saude. Da mesma forma, quanto mais outros profissionais de saide (enfermeiros,
médicos, entre outros) percecionam o farmacéutico como um profissional competente
mais irdo valorizar as informacdes prestadas por este [7].

O entendimento da mensagem também ¢ influenciado pela percecdo que o recetor
tem do remetente, levando em consideracdo qualquer preconceito ou estereo6tipos pré-
existente, cultura, sexo ou idade. O remetente € visto como um representante de um
determinado grupo, pelo que o recetor constrdi barreiras ao processo de comunicagdo ndo
com base em fatos, mas em inferéncias fundamentadas em estereotipos.

As experiéncias, origens e valores de cada individuo condicionam o modo como
este atribui significado quer a mensagens verbais ou a ndo — verbais pelo que, um mesmo
gesto ou frase pode ser interpretado de diferentes formas dependendo de cada pessoa. Se
dois individuos ndo partilham os mesmos significados a expressdes ndo-verbais ou
verbais pode ocorrer entre estes, um mal-entendido como é o exemplo, de que em
diferentes linguas, palavras iguais significam coisas diferentes dependendo das definicdes
atribuidas [7].

O significado da mensagem depende da interpretacdo que o recetor atribui ao que
foi dito, sendo que percecdes erradas podem ser inofensivas ou ter consequéncias graves
para os utentes dependendo de cada situacdo. A utilizacdo de termos e conceitos simples,
diretos e conhecidos pelos utentes reduz as diferencas que possam ocorrem no
entendimento da mensagem.

O farmacéutico é assim responsavel, por garantir que a mensagem € transmitida
de forma clara, numa terminologia acessivel e num ambiente adequado. O farmacéutico
tera muitas vezes que prever o significado atribuido pelos utentes a mensagem
transmitida, de forma a evitar mal-entendidos. Este € um processo dificil e por isso, a
melhor forma de evitar perce¢des erréneas que sejam prejudiciais ao utente é utilizar o
feedback para verificar o significado compreendido da mensagem. Por sua vez, 0S
farmacéuticos também devem fornecer feedback aos utentes resumindo as informacgoes
gue obtiveram a partir destes durante o atendimento. Pode-se dizer que a mensagem final
n&o € o que € citado, mas sim, 0 que o recetor entende do que foi dito, pelo que a atribuicao

de sentido as palavras € o mais importante assim como, o0 contexto em que séo proferidas

[7].
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5.2.2. Escuta ativa

Para que a comunicacdo verbal entre dois ou mais individuos ocorra, é necessario
primeiramente ouvir, interpretar as informacdes fornecidas e responder, de forma a
estimular uma interacdo entre ambos os intervenientes [9]. Para que haja uma
comunicacdo eficaz, uma das competéncias mais relevantes a adotar é a escuta ativa [43,
46].

A escuta ativa prossupde que o farmacéutico devera focar-se totalmente no utente
que esta a atender, eliminando quaisquer distracfes pessoais e profissionais [9, 48]. O
atendimento deve decorrer num ambiente sem interferéncias que permitam ao
farmacéutico centrar a sua atencdo no utente possibilitando a que este se expresse
livremente [9]. Torna-se assim necessario que durante o atendimento em farmécia
comunitaria, o farmacéutico ouca atentamente os seus utentes, tentando compreender 0s
Seus pensamentos e sentimentos [7, 42].

Ouvir o utente ndo passa apenas pelo uso da audigdo, mas também, deve-se ter em
consideracdo a sua linguagem corporal, expressdo facial e o tom verbal que este adota
[42, 43].

A capacidade do farmacéutico de resumir, parafrasear e responder de forma empética
demonstram a adogdo de uma escuta ativa. A capacidade de resumir possibilita que o
farmacéutico confirme se entendeu todas as informacdes com exatiddo, permitindo ainda
que o utente adicione informacdes adicionais que possa ter esquecido numa primeira
instdncia. A técnica de parafrasear pretende que haja uma sintese do contetdo da
mensagem transmitida numa Unica frase final tendo em conta um leve peso emocional. A
resposta empatica requer que o farmacéutico seja genuino e se disponibilize a ouvir e
entender o ponto de vista do utente e 0s seus sentimentos, aceitando-os sem julgamento
[7].

Assim, ao fazer uso da escuta ativa os problemas que o utente possa ter séo
identificados com maior precisé@o e a capacidade do utente de compreender 0s seus
problemas de salde e as suas opgdes de tratamento também serd maior [43]. Para que um
aconselhamento farmacéutico seja proveitoso para o utente, € necessario que este sinta
que é ouvido e que as suas necessidades sdo compreendidas pelo farmacéutico. A adogéo
de técnicas de comunicacéo eficazes em momentos distintos do atendimento, seja na troca

de mensagens ou na forma como esta informacé&o € transmitida, tendo sempre em atencao
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aquilo que o utente estd a pensar ou a sentir, torna-se essencial para um processo de

comunicagao benéfico [7, 43].

5.3 Barreiras a comunicacao

A comunicacdo interpessoal € um processo complexo e fragil, influenciado por

uma série de fatores. Alguns destes podem funcionar como barreiras a uma comunicagéo
eficaz, o que resulta na distor¢do da mensagem e ocorréncia de mal-entendidos entre os
individuos. Quando a mensagem nao é transmitida ou percecionada de forma correta pode
ser prejudicial para a satde do utente [7].
O farmacéutico devera regularmente avaliar as suas competéncias de comunicacao, tendo
por isso que adotar uma posicao aberta e autocritica para que possa identificar quais as
barreiras que o impedem de fornecer o melhor atendimento aos seus utentes e desenvolver
estratégias que as eliminem ou minimizem [7, 43]. E importante reconhecer as barreiras
existentes e quais as suas origens, podendo estas estar relacionadas com o ambiente em
que se insere o atendimento, questdes pessoais quer sejam do farmacéutico ou do utente,
decisdes administrativas ou tempo.

No Quadro 5.2 é possivel consultar um resumo das principais barreiras que
influenciam a comunicacao entre o farmacéutico e o utente em ambiente de farmécia

comunitaria [7, 43].
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Quadro 5.2 Barreiras que influenciam a comunicacéo farmacéutico-utente. Adaptado de [7, 9, 43].

Barreiras fisicas (como a existéncia de: grandes balcdes, protecoes

de acrilico, janelas com protecdo de vidros, area de trabalho mais

_ elevada)
Ambiente ..
Falta de privacidade
Ruido
Telefone
Organizacéo e
L Falta de tempo
decisoes

. . Falta de colaboradores
administrativas

Anotacdes Tomar notas a0 mesmo tempo que atende o utente

Falta de confianga
Falta de habilidades de comunicacao
Conhecimento técnico-cientifico
Cansaco
Stress
Timidez
Farmacéutico Falta de empatia
Conversa interna
Falta de objetividade
) Diferencas culturais e de personalidade
Pessoais
Desconforto em situacfes sensiveis
Desvalorizacdo do valor da interacdo com o

utente

Percecdo que tém do farmacéutico e da sua
condicdo de satde

Crenca que o sistema de saude € impessoal

Utente N&o querem sobrecarregar o profissional de

saude

Sentem-se envergonhados por levantar

certas questdes
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Ambiente

O ambiente em que a comunicagdo ocorre influéncia a sua eficicia. Podem ser
observadas as seguintes barreiras:

Fisicas: Existéncia de grandes balcGes, protecdes de acrilico, janelas com protecao de
vidros (utilizadas no atendimento noturno) e &reas de trabalho mais elevadas que
intensificam uma posicdo de autoridade por parte do farmacéutico, colocando o utente
numa posicao inferior [7, 9].

Falta de privacidade: E uma barreira importante na comunicag&o quer com os utentes
como com outros profissionais de saide. Poucas sdo as farméacias comunitarias que tém
areas de aconselhamento onde se possa transmitir informacdes pessoais e delicadas com
privacidade. Este ponto negativo leva a que muitos utentes possam reter informacoes
pessoais que seriam importantes para um atendimento adequado [7, 9].

Ruido: Aquando da existéncia de ruido de fundo, os intervenientes numa conversa
podem ndo compreender devidamente a mensagem que se quer transmitir [7].

Telefone: E cada vez mais uma ferramenta de comunicacéo utilizada para falar com
utentes, familiares, médicos, farmacéuticos e outros profissionais de satde. Facilita o
esclarecimento de ddvidas de forma mais rapida e acessivel, mas ao mesmo tempo,
telefones sempre a tocar na farmécia apresentam muito ruido sendo prejudiciais para o

atendimento presencial [9].

Organizacdo e decisdes administrativas

Tempo: A farmécia comunitaria € um local muito movimentado e por vezes, ter
tempo para realizar um atendimento de forma calma é um desafio. A gestdo de tempo
torna-se crucial, sendo necessario utilizar um conjunto de técnicas que permitam um
aconselhamento correto. E assim essencial, fazer uso de perguntas-chave que permitam
identificar prontamente o problema que se tem em méos. Uma outra estratégia € reforcar
as informacg6es mais importantes escrevendo-as, para que o utente sempre que queira as
possa consultar [7, 43, 50].

Falta de colaboradores: Um numero reduzido de colaboradores faz com que o
farmacéutico tenha menos tempo para atender o utente [7].

Anotacdes
Realizar apontamentos no decorrer do atendimento pode apresentar pontos
positivos como negativos. Ao mesmo tempo que facilita a compreensdo por parte do

farmacéutico do problema em questdo, por outro lado pode criar constrangimento no
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utente pois este pode pensar que o farmacéutico ndo o estd a ouvir. Desta forma, é
necessario ter cautela aquando decisdo de fazer anotagcdes na hora de auxiliar o utente
[43].

Barreiras pessoais

v Farmacéutico
Falta de confianca e timidez: A falta de confianca na capacidade de comunicar ou nos
seus conhecimentos técnico-cientificos e timidez na altura do atendimento pode levar o
farmacéutico a ndo comunicar de forma eficaz, ou entdo a que o utente percecione as suas
duvidas e ndo acredite na informacgédo que é transmitida. Pessoas timidas tendem a evitar
a comunicacao com os outros [7, 43].
Monologo interno: A conversa interna que o farmacéutico tem consigo mesmo enguanto
decorre o atendimento limita a sua capacidade de ouvir efetivamente. As conversas
internas podem resultar num pré-julgamento do outro ou chegar a uma conclusdo
precipitada sobre o problema em questdo e quais as solucGes a sugerir. As mensagens
internas sdo essenciais, pois permitem resolver problemas enquanto esta a decorrer o
atendimento, no entanto tornam-se prejudiciais quando tém precedéncia sobre o que a
pessoa esta realmente a dizer [7, 43].
Falta de objetividade: O farmacéutico devera permanecer empatico com seus utentes, mas
ndo se envolver demasiado com os problemas emocionais que estes Ihe apresentam. Sera
mais apropriado encaminhar os utentes para profissionais de salde especializados como
por exemplo, psicologos ou psiquiatras se houver necessidade [7].
Diferencas culturais e de personalidade: Diferencas podem surgir em diversos pontos,
seja na lingua, na definicdo de doenca, forma de agir em situacdo de doenca,
comportamentos dispares na busca de salde ou entdo percecdes distintas dos prestadores
de cuidados de saude [7, 43].
Desconforto em situacBes particulares: Abordar situacBes sensiveis pode ser
desconfortavel até para o farmacéutico, tendo nestes casos que fazer uso da sua
capacidade de comunicacdo assim como da anélise e compreensdo da linguagem nao-
verbal do utente [7].
Desvalorizagdo do valor da interagdo com o utente: Por vezes, os farmacéuticos ndo
atribuem o devido valor a interacdo com o utente e impacto que tém na vida deste. A
remoc&o das barreiras pessoais por parte do farmacéutico requer uma introspegao pessoal

tendo este que estar motivado e com vontade de comunicar de forma eficaz [7].
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v’ Utente

A percecdo que o utente tem do farmacéutico influencia o tipo de relagéo que se
estabelece entre eles. Uma experiéncia passada, seja esta positiva ou negativa, condiciona
a partilha de informacdes que o utente dara ao farmacéutico. A crenca por parte do utente
que o farmacéutico apenas se preocupa com a doenga e ndo com ele (como individuo),
condiciona a relagdo que se cria entre ambos [7].

Ainda a percecdo do utente sobre as suas condi¢cbes médicas é um fator a ter em
conta. Por vezes os utentes podem considerar que a sua situacdo clinica ndo requer
atencdo ou que ndo tem solucdo e desta forma, ndo procuram aconselhamento do

farmacéutico [7, 43].

5.4 Comunicagdo com o utente

O papel do farmacéutico tem sofrido alteracdes ao longo dos anos, o que obriga a
adaptacdes por parte deste a nova realidade ao trabalhar em farmacia comunitaria.
Atualmente o cuidado centrado no utente tornou-se o objetivo primordial do papel do
farmacéutico [7, 44].

O cuidado centrado no utente é definido pelo Instituto de Medicina Americano como:
“providing care that is respectful of and responsive to individual patient preferences,
needs and values, and ensuring that patient values guide all clinical decisions” [43, 51].
O farmacéutico necessita assim, de integrar todas as informacdes relativas ao utente, ao
produto e a préatica de farméacia. Desta forma, no cuidado centrado no utente é necessaria
a integracdo de varias ciéncias e aptides por parte destes profissionais de salde, desde
atualizacao dos seus conhecimentos sobre terapéutica farmacoldgica e ndo farmacologica,
processos de doenca, conhecimento e monitorizacdo de farmacos, capacidade de avaliar
e compreender informacgdes, assim como ter fortes habilidades de comunicacdo e

interacdo para com os outros (Figura 5.2) [9].
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Terapéutica Farmacoldgica

r@‘ Terapéutica Nio Farmacologica
[ ] 1 Técnicas de Laboratorio e de Diagnéstico

— Planos de Tratamento Influéncia
— _ '
Comunicagiio
Conhecimento e Habilidades Manitorizagio
do Farmacéutico Avaliagdo da Capacidade Fisica

Cuidado centrado no utente

Figura 5.2 Cuidado Centrado no Utente - Conjunto de aptidfes farmacéuticas requeridas. Adaptado de [9].

Os farmacéuticos durante a sua préatica profissional deverdo promover uma terapia
farmacoldgica ajustada a cada utente, tendo como objetivo alcancar resultados que
melhorem a sua qualidade de vida (seja curar a doenca, eliminar ou reduzir sintomas,
parar ou minimizar a progressao da doenca ou prevencao de futuras doencas) [9]. A atual
abordagem ao utente implica uma parceria entre este e o farmacéutico, havendo troca de
informagdes que permitird inclui-lo nas tomadas de decisdo sobre o seu proprio
tratamento, tornando-o autonomo e responsavel pela sua salde [43, 46, 52]. O utente
devera assim, estar envolvido na discussdo sobre as medidas a adotar no seu tratamento,
sentir que € ouvido e que as suas opinides sdo valorizadas e respeitadas [43, 45].

Aquando a prestacdo do cuidado centrado no utente, o farmacéutico devera ser
apto para: compreender o conhecimento que o utente tem da doenca, tendo em conta todos
os fatores (sociais, psicoldgicos e biomédicos); entender que cada utente vai experienciar
a sua doenca de forma Unica; proporcionar uma relacdo igualitaria com os seus utentes,
havendo uma partilha de poder e responsabilidade, sendo os utentes mais envolvidos na
tomada de decisdes sobre o seu tratamento; criar uma “alianga terapéutica” de forma a
estabelecer mutuamente os objetivos terapéuticos a atingir e estar ciente do efeito dos
seus comportamentos no utente, mesmo que estes ndo sejam intencionais [7, 49, 52].

As necessidades do utente serdo sempre o foco do atendimento. O farmacéutico tem
a responsabilidade social de aplicar os seus conhecimentos técnico-cientificos, através de
uma comunicacao eficaz para ajudar os seus utentes a atingirem uma melhoria na sua
salde [7, 49]. O atendimento em farmacia comunitéaria tem por base um processo de
comunicacdo entre o farmacéutico e o utente, pelo que a aptiddo do farmacéutico em
construir relacdes de confianca, a capacidade de promover uma permuta ativa de
informagdes e de envolver os seus utentes na tomada de decisdes sobre o seu proprio
tratamento, tendo como propdésito auxilid-los a alcancar os objetivos terapéuticos

estabelecidos é crucial para que um cuidado centrado no utente seja eficaz [7, 46, 50].
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A relacéo estabelecida entre o farmacéutico e o utente tem assim como objetivo que
0 utente compreenda quais 0s objetivos terapéuticos a atingir e se sinta envolvido no
processo de tratamento, desta forma pretende-se aumentar a adesdo a terapéutica e
consequentemente melhorar a qualidade de vida do utente [7, 46, 52].

Todos os dias, sdo varios os utentes que frequentam as farmacias comunitarias sendo
que, cada vez que um farmacéutico comunica com estes, ha uma oportunidade de fazer a
diferenca na vida daqueles utentes. A capacidade de comunicar de forma eficaz é assim
essencial para que o farmacéutico exerca a sua profissao junto da comunidade da melhor
forma [43]. A prescricdo de tratamento por parte do médico ou o aconselhamento
terapéutico por parte de um farmacéutico € uma pequena porgao do processo terapéutico
de cada utente. O cumprimento da terapéutica medicamentosa realizada em ambulatério
é essencialmente dependente dos utentes pois estes, tém controlo sobre os medicamentos
que efetivamente tomam. A decisao, por parte do utente, de tomar os medicamentos que
fazem parte do seu regime terapéutico depende da interpretacdo deste do seu problema de
salde [7]. A interpretacdo realizada pelo utente ¢é afetada por diversos fatores individuais,
sendo estes psicoldgicos e sociais: crencgas, valores, motivos e objetivos pessoais ou
influenciada por fatores externos como por exemplo, membros da familia ou amigos que
prestam os seus conselhos [44, 49]. Muitas sdo as vezes, em que 0s utentes alteram o seu
regime terapéutico de forma autdonoma e sem qualquer aconselhamento por parte do
farmacéutico ou do médico. Deste modo, é de extrema importancia estabelecer uma
relacdo de confianca que permita ao utente expor as suas davidas e inquietagdes ao
farmacéutico, para que em conjunto possam tomar decisdes sobre o tratamento a seguir
[7,52]. O farmacéutico devera ainda fornecer informacao suficiente que permita ao utente
estar mais apto a realizar a monitorizacdo da sua terapéutica de forma correta [49]. Muitos
dos utentes que frequentam a farmacia comunitaria sofrem de doencas crénicas ou outras
(como a angina de peito, refluxo gastroesofagico) em que o relato por estes prestado, é o
Unico meio de realizar uma monitorizacdo da resposta ao tratamento. Assim, a
competéncia do farmacéutico de capacitar os utentes com ferramentas que os permitam
ndo soO utilizar os medicamentos de forma correta como fazer uma automonitorizagdo
adequada, reconhecendo a resposta ao tratamento e identificando os efeitos adversos ao
medicamento, permitird melhorar a eficicia do tratamento [7].

A comunicacdo, é assim uma importante ferramenta no atendimento ao utente no

ambiente de farmécia comunitaria, contribuindo para a reducao de erros na medicacéo,
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para 0 uso racional do medicamento e por fim, para atingir os resultados terapéuticos
ambicionados [7, 9, 44, 50].

Atendimento do utente

Aquando do atendimento ao utente, este devera ser abordado pelo titulo apropriado
(Sr., Sra., Dr., Dra.) para transmitir um sentido de respeito. O respeito sera assim visivel
pelo reconhecimento, sem julgamento das suas particularidades que podem diferir dos
valores do farmacéutico [9].

No decorrer da conversa, a interacdo farmacéutico-utente é controlada pelo
farmacéutico pois, este seleciona as perguntas a serem feitas e o tempo permitido para a
resposta do utente. E indicado que no inicio sejam realizadas questdes abertas que
permitam ao utente falar livremente, a medida que a conversa avance, serd necessario
realizar perguntas mais direcionadas [46]. As perguntas em que a resposta seja limitada
em sim/n&o sdo Uteis pois servem de triagem, mas ndo devem ser utilizadas em excesso
pois limitam o fluxo de informacGes. As informacdes fornecidas pelo utente devem ser
resumidas pelo farmacéutico no final do atendimento, permitindo verificar as
informagdes prestadas, identificar quais as diferengas, esclarecer davidas, assim como
acrescentar informagdes adicionais. Uma interac&o ideal requer varias etapas [9]:

v' Identificacdo das necessidades do utente;
v Gestdo do tempo de atendimento;
v' Selec¢do adequada das informac0es a facultar;
Tendo sempre em consideracdo o estado emocional, educacéo e
contexto social do utente, assim como, a utilizacdo de linguagem simples
e de facil compreensdo de forma a evitar falhas de comunicacéo e mal-
entendidos. A utilizacdo de termos cientificos muito especificos deve ser
evitada.
v Determinacdo dos objetivos terapéuticos;
v Avaliacdo da compreensao do utente do seu plano de tratamento.
Sendo que no dltimo ponto, para que o farmacéutico tenha a certeza de que o
utente compreendeu as informacdes prestadas, podera solicitar ao mesmo que resuma as

informacdes que considerou mais importantes [9].
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Utentes Especiais

S&o inumeros os tipos de utentes que os farmacéuticos comunitarios podem
encontrar na sua pratica diaria, sendo que para cada um deles, tém de adaptar a sua forma
de comunicar [9, 45, 49]. De seguida séo indicados alguns exemplos:

Utentes Antagénicos — Normalmente ndo querem ser incomodados com a
medicag&o, entrevistas ou outras interagdes com o farmacéutico. A melhor forma de lidar
com tais utentes sera definir claramente o plano de tratamento, apresentando as
informacdes estritamente necessarias [9].

Utentes Cronicos — Sdo uma grande maioria dos frequentadores das farmacias
comunitérias, sendo que alguns destes sabem mais sobre a gestdo da sua doenca do que
muitos profissionais de satde pelo que é importante avaliar a necessidade de cada utente,
assim como, auxiliar no cumprimento do plano terapéutico para que haja um controlo da
doenca e o utente possa aprender a conviver com ela [9].

Utentes Estrangeiros — Portugal € um Pais cada vez mais turistico pelo que muitos
farmacéuticos interagem com utentes de culturas diferentes, que pela lingua ser diferente,
podem ndo compreender as informacBes que lhes sdo fornecidas. E de extrema
importancia nestes casos que o farmacéutico peca ao utente o feedback do que
compreendeu da conversa entre ambos [9].

Utentes idosos — Estes apresentam muitas vezes necessidades especiais, como por
exemplo, défice visual (ndo conseguindo ler os roétulos das prescricdes) ou auditivo
(tornando dificil diferenciar a conversa dos ruidos de fundo). E aconselhavel que nestes
casos, o farmacéutico fale de forma lenta e distinta e se necessario, utilize etiquetas com
letras e desenhos grandes para enfatizar a informacéo transmitida verbalmente [9].

Utentes em Situacdes Constrangedoras - A maioria dos utentes considera que
questdes relacionadas com o sexo e partes intimas do corpo sdo embaragosas. Neste caso,
é indicado conversar com o utente num ambiente privado e abordar o tema de forma
profissional, deixando-0 a vontade para colocar questdes, responder de forma simples e
cientificamente correta [9].

Os farmacéuticos deverdo assim, ser capazes de comunicar com uma grande
variedade de utentes tendo sempre em conta as diferencas culturais, sociais e educacionais
de cada um [9, 49, 53]. A disparidade que possa existir entre o farmacéutico e o utente
pode tornar a comunicagdo mais dificil, no entanto, é da responsabilidade do farmacéutico
reconhecer a situacdo apresentada e ser apto para assegurar uma comunicacdo adequada
e eficaz [9, 49].
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5.5 Comunicagéo entre profissionais de satde

Diariamente, o farmacéutico faz uso das suas competéncias comunicacionais nao
s0 com 0s utentes, mas também com colegas de trabalho, médicos, enfermeiros, outros
profissionais de salde e fornecedores. A relacdo que se estabelece, assim como a
qualidade da comunicagdo entre os intervenientes € fundamental para que se possa
fornecer os melhores e mais adequados cuidados aos utentes da farmacia [9]. Uma maior
interacdo entre os diferentes profissionais para além de promover o0 aumento do respeito
entre as profissdes, possibilita que as informacdes sejam transmitidas de forma mais
correta, acabando o utente por beneficiar [9]. E crucial que o farmacéutico seja capaz de
adaptar o seu estilo de comunicacdo as mais diversas ocasifes, assim como, aos diferentes

profissionais com quem interage [7].

e Farmacéutico - médico

A comunicacdo entre farmacéuticos e médicos € por vezes dificil, pois muitos
farmacéuticos podem sentir-se intimidados pelos médicos. Na sua pratica profissional, 0s
farmacéuticos devem estar confiantes no seu conhecimento técnico-cientifico, sendo
capazes de expor as suas ideias e dividas de forma a promover uma comunicacao eficaz.
Uma boa comunicacéo entre estes profissionais de salde sera bastante benéfica para os
seus utentes, pois evitara erros de medicacdo e uma resposta mais rapida aquando do
aparecimento de reacOes adversas [9, 54].

e Farmacéutico - enfermeiro

Os farmacéuticos e enfermeiros costumam interagir em proximidade mesmo em
ambiente de farmacia comunitaria quando, por exemplo, a farmacia abastece
medicamentos para um lar. A comunicacdo entre estes profissionais € realizada, em
muitos casos, através de chamadas telefdnicas, pelo que a forma como comunicam, deve
ser clara e objetiva para que haja o fornecimento da medicagéo correta para cada utente
[9].

e Farmacéutico — equipa na farmécia

Diariamente, uma grande percentagem da comunicagdo que o farmacéutico realiza é
com os seus colegas de trabalho sejam estes farmacéuticos, técnicos de farmécia ou
auxiliares. A partilha de informacdes relacionadas com os seus utentes, contribui para que

todos os profissionais conhecam os detalhes sobre o utente, 0s seus medicamentos e 0
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regime terapéutico atual, assim qualquer pessoa que o atenda, vai fazé-lo da melhor
forma, contribuindo para a manutencéo de uma relacdo de confianga com o utente [9].

Uma comunicacéo eficaz entre os diferentes profissionais de salde permite assegurar
a continuidade dos cuidados ao utente, evitando falhas de comunicacdo que possam
comprometer a sua seguranca possibilitando, por exemplo, detetar a ocorréncia de efeitos
adversos resultantes do regime terapéutico instituido. Para além dos beneficios para o
utente, os proprios profissionais de satde beneficiam com a troca de informacdes gerada
pois, ao realizarem um trabalho de equipa com qualidade sentem-se mais satisfeitos tanto
a nivel profissional como pessoal. Ao atuarem de forma complementar tendo como
principal objetivo dar resposta as necessidades do utente, cada profissional vé o seu papel
profissional reconhecido pelos pares assim como pelos utentes [9].

e Farmacéutico-fornecedores

Para além da comunicacdo com os profissionais de satde, o farmacéutico comunica
diariamente com os varios fornecedores da farmacia. Uma comunicacao eficaz entre o
farmacéutico e os seus fornecedores possibilita um mais rapido acesso a produtos e
medicamentos necessarios ao utente (por exemplo, caso o utente necessite de um artigo
que a farmécia naquele momento ndo tem disponivel, o farmacéutico ao contactar os seus
fornecedores, muitas vezes por via telefénica, estes asseguram que o produto chega a
farmécia no tempo adequado para que o cliente fique satisfeito). Uma boa relagdo com os
fornecedores possibilita tambem a obtengdo de melhores descontos comercias,
permitindo diminuir o preco dos artigos para venda ao publico, angariando desta forma,

mais utentes para a farméacia [9].

5.6 Comunicacao comercial

Em qualquer empresa € necessario manter os utentes e em simultaneo, atrair novos
para que 0 negdcio prospere, nao sendo a farmacia comunitaria uma exce¢do. Desta
forma, com o aumento da competitividade do mercado, torna-se necessario que a farméacia
comunitaria aposte em diferentes tipos de comunica¢do (comunicagdo interpessoal,
comunicacdo no local de venda e, mais recentemente, comunicagdo digital) para se
destacar no mercado.

Ao implementar algo novo na farméacia é necessario, previamente, realizar um
estudo do mercado, analisando o publico-alvo para saber quais sdo as suas necessidades

e criar ofertas atrativas que vao de encontro as suas expetativas. Atualmente o mercado
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encontra-se cada vez mais competitivo, pelo que campanhas promocionais podem néo ser
suficientes, pelo que a aposta na criacdo de uma relagdo de confianga com o utente sera
benéfica para a farmacia, pois vai mais facilmente contribuir para fidelizar o utente [55].

O marketing farmacéutico é condicionado por regras e condi¢fes impostas pelo
INFARMED e outras entidades do setor que limitam a comunicagdo dos produtos, em
especial dos medicamentos, para o publico. No Decreto-Lei n.° 128/2013, de 5 de
setembro é possivel verificar quais as regras que se aplicam para a publicidade de
medicamentos, respetivamente: definicdo de publicidade, ambitos de excluséo,
proibicdes, publicidade direcionada para o publico e para os profissionais de satde, entre
outras. Para além de todas as limitacGes legais existentes no que concerne a publicidade,
outro aspeto a ter em consideracdo aquando do aconselhamento e posterior venda de um
produto em farmaécia, sdo os aspetos deontoldgicos que regem a profissdo farmacéutica
[56].

A conduta ética e profissional do farmacéutico e da farmécia, devera prevalecer
sobre qualquer objetivo de venda. Desta forma, no aconselhamento e dispensa por
exemplo de um MNSRM, o farmacéutico devera eleger primeiro as substancias mais
indicadas para o tratamento da sintomatologia apresentada e de seguida, selecionar a
marca que Ihe permite obter vantagem econdmica.

Tendo em consideracdo tanto os limites legais impostos, como o cddigo
deontoldgico do farmacéutico, torna-se necessario investir na diferenciacdo do espaco de
venda ao publico de forma a proporcionar a melhor experiéncia possivel aos utentes. A
comunicagdo comercial devera ser baseada num plano de marketing orientado para o seu
publico-alvo, de forma a promover os produtos e servicos que a farmacia tenha
disponiveis [10].

O merchandising é parte integrante do marketing, sendo uma ferramenta de
comunicacdo que utiliza determinadas técnicas de exposicdo (tais como: selecdo
criteriosa dos produtos, na quantidade adequada, da forma correta, no momento oportuno
e com preco atrativo, combinado com iluminacéo e sinalética apropriadas) que permitem
evidenciar os produtos expostos, captando a atencdo dos utentes com o objetivo de
aumentar o nimero de vendas.

Existe uma variedade de atividades que se devem realizar para melhorar o espago
de venda tornando-o mais atrativo para o publico e mais rentavel para a farmécia, tais
como (Quadro 5.3):
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Quadro 5.3 Medidas de merchandising na farméacia.

A farmécia devera ter disponivel artigos que satisfagam tantos os
pedidos dos utentes, como o0s habitos de consumo locais que
) correspondam de 70 a 80% e de 20 a 30% do volume de vendas,
Ajustar o )
) respetivamente.
sortido ) o ) o _
E necessario adequar o numero de referéncias e respetiva
quantidade, tendo em consideracdo o espaco da farméacia e a

variedade de utentes.

Zonas quentes: encontram-se ao longo do caminho feito pelos

utentes até ao balcdo. Devem estar expostos artigos que sejam mais

Criar areas de | rentaveis para a farmécia gerando compras por impulso, exemplo:
circulacdo dermocosmeética.

Zonas frias: o fluxo de utentes € menor nestes locais pelo que

devem estar expostos artigos mais especificos, tais como: ortopedia.

Os produtos expostos deverao variar de acordo com um tema, tendo
Espacos em conta a estacdo do ano (exemplo: no verdo colocar campanhas
tematicos de protetores solares), ndo implantando ao mesmo tempo marcas

concorrentes ou com uma gama de pregos muito variavel.

Considerado o espaco mais quente na farmacia.

e Os produtos aqui expostos, devem ser mudados de forma regular
alcéo

indo de encontro ao tema da montra e permitindo visualizar os

produtos que se encontram no linear atrds do balcéo.

Sdo espacos onde se expBem artigos da farméacia. A forma e local
onde se colocam estes produtos deve ser planejada para que a
Linear farmacia obtenha a maior rentabilidade. Um dos exemplos é colocar
0s artigos para os quais se pretende maior rotacdo ao nivel dos
olhos.

E crucial que chame & ateng&o do publico. A exposicdo dos produtos
deve ser planificada de acordo com a mensagem que se pretende
Montra transmitir. Ao olhar para a montra, devera ser facil compreender
qual sera a mensagem, tendo em consideracdo o tamanho, nimero

de unidades e organizagéo dos artigos expostos.
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A utilizagdo de formas simples, cores e luzes adequadas e texto
legivel & distancia é recomendada, de modo que cada utente recorde

pelo menos um dos componentes que constitui a mensagem.

Para além das alteracGes apresentadas para o espaco da farmacia, esta podera investir
na vertente da comunicacdo digital que nos dias de hoje estd cada vez mais presente.
Muitas sdo as farmacias que apostaram na criacdo de um site onde vendem produtos
online ou simplesmente criaram uma pagina onde publicitam servicos e campanhas
promocionais. Estes novos meios de comunicag¢do podem ajudar na angariagdo de novos
utentes e facilitam o processo de compra pois, a pessoa ndo perde tempo a deslocar-se a
farmacia [10].

As farmécias comunitarias para prosperarem no ambiente competitivo, que é o setor
farmacéutico, deverdo adotar uma postura diferenciadora, criar uma imagem credivel e
de confianca, sendo que para isso, terdo de apostar nas diferentes areas da comunicacao,

de forma a promover 0s seus produtos e servicos ao publico e conseguir fideliza-los.

5.7 Comunicacao para a sociedade

Os farmacéuticos podem utilizar as suas competéncias comunicacionais conciliadas
com o seu elevado conhecimento técnico-cientifico para intervir em diferentes areas. De
entre as quais se podem destacar:

e Ensino

E uma area em que o farmacéutico intervém com bastante frequéncia, ndo s6 no
ensino individualizado do utente ou de um grupo de utentes, mas também fora do
ambiente da farméacia comunitaria, como é o exemplo do ensino em faculdades, seja para
estudantes de farmacia, enfermagem ou medicina [9].

e Apresentacdo/ Investigacdo Cientifica

Muitos séo os farmacéuticos que se dedicam a area da investigacdo, acabando por
escrever livros, artigos, boletins informativos, entre outros. Este tipo de publicacdes
requer excelentes capacidades de escrita e também competéncias comunicacionais
aquando da participacdo em eventos de cariz cientifico (seminarios, palestras, entre
outros) quer a nivel nacional como internacional, onde se realizam as apresentagdes orais

ou de posteres dos documentos redigidos [9].
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e Comunicacdo Social

Em certos casos, os farmacéuticos podem também intervir na comunicacao social para
fornecer informagfes ou tecer comentarios sobre novas terapias, comercializacdo de
novos medicamentos, retirada de medicamentos do mercado ou esclarecer duvidas sobre
assuntos que estejam ligados a saude da populacdo. As intervencBes na comunicagdo
social proporcionam uma oportunidade de comunicar com os utentes de uma forma mais
abrangente. Nestes casos € necessario ter em atencdo, que ao falar para uma grande
quantidade e variedade de utentes, o tema deve ser apresentado numa terminologia de

facil compreensdo para todos 0s ouvintes [9].
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6. Conclusao e perspetivas futuras

A realizacdo desta dissertacdo permitiu reforcar a importancia do papel da
comunicacdo no ambiente de farméacia comunitaria.

Atualmente o farmacéutico, sendo um profissional de sadde com um papel
privilegiado junto da populacdo, deveré estar equipado com um conjunto de competéncias
comunicacionais que lhe permitam estabelecer relagbes duradouras e de confianga com
0s seus utentes. Devera ser capaz de gerir a comunicacgdo da farmacia e adequé-la a cada
utente com o objetivo de compreender quais sdo as suas necessidades e conseguir dar
resposta de forma clara e objetiva as mesmas. Para isso, o farmacéutico devera investir
na sua educacdo no ambito da comunicacao, frequentando cursos de formacéo para o
devido efeito.

Uma comunicacdo interpessoal eficaz entre os diferentes profissionais de salde,
permite, melhorar a qualidade dos servigos prestados e garantir a seguranga do utente,
diminuindo a ocorréncia de erros clinicos.

Ao mesmo tempo, sendo a farmacia comunitaria um espaco de satde que depende em
grande parte da vertente comercial, o farmacéutico devera criar oportunidades que
demonstrem o valor dos seus produtos e servigos ao publico. Assim, o investimento numa
comunicacgdo interpessoal aliada a uma comunicacdo comercial de qualidade, permitira
ao farmacéutico criar um negocio diferenciador do restante mercado, contribuindo para
fidelizar os utentes a farmacia levando assim, a prosperidade da mesma.

O farmacéutico devera ainda ter em consideracdo durante a sua préatica profissional,
o papel das novas tecnologias e como estas podem ser utilizadas na farméacia comunitaria.
Deverd avaliar as suas vantagens (como a possibilidade de uma comunicacao mais direta
com o utente) ao mesmo tempo que analisa 0s desafios acrescidos que estas acarretam,
dado que impdem uma atualizacdo por parte do farmacéutico neste novo meio de
comunicagéo.

Para o futuro seria interessante desenvolver estudos que avaliem o impacto tanto a
nivel pessoal como profissional, do ensino das competéncias comunicacionais nos

estudantes do MICF, em Portugal.
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