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A Comunicacao com o Utente no Aconselhamento Farmé@atico

Resumo:

A presente monografia tem como principal objectesteedo a comunicacdo com o Utente
no decurso do Aconselhamento Farmacéutico. Um o©imkeeto profundo da
problematica da comunicacdo é fundamental no decdas actividade farmacéutica e
especialmente em Farmacia Comunitaria. A boa camgédd é essencial ao
estabelecimento de relagbes interpessoais, nomeatamia relacdo Farmacéutico-Utente
e dela depende um bom aconselhamento. No desemeoito do trabalho procurou dar-se
uma visdo abrangente desta tematica com o objedtivoelhorar o atendimento. Procurou
realcar-se que, para além dos essenciais conhdosnerentificos e profissionais, o
desenvolvimento de competéncias sociais e relasionameadamente ao nivel do
relacionamento interpessoal, da postura e da feom® nds, Farmacéuticos, diariamente
comunicamos com 0s utentes, sdo td4o ou mais inmpestaque esses conhecimentos
teoricos.

"Comeen¢ao € a arte de ser entendido."

Peter Ustinov
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Abstract:

The present monograph, have as its main objedudfygshe communication between the
user and the pharmacist, during the pharmaceut@matseling. A deep knowledge of the
matter of communication is primordial to the phace#tical activity,
especially in community pharmacy. Good communicatgkills are essential to the
establishment of interpersonal relationships, imtipalar, to the pharmacist-patient
relationship and proper counseling depends on ithé development of this work | seeked
to provide an embracing vision of this theme, tgyto archive the goal of improving the
treatment. It was tried to emphasize that, besidesessential scientific and professional
abilities, the development of both social and retatl competences, particularly at posture
and the way we, as pharmacists, daily communicétetive patients are as much or even
more important than that theoretical knowledge.

“@onunication is the art of being understood”

Peter Ustinov
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1. Introducéo

As fungbes assumidas pelo Farmacéutico na sociegdadaguesa traduzem-se numa
afirmacdo crescente que ultrapassa o seu papehmioqtéecnico do medicamento. O
aconselhamento sobre o uso racional dos farmacas monitorizacdo dos utentes
inscrevem-se na necessidade de encontrar formas goarentes de funcionamento do

sistema de salude em Portugal e no mundo.

Assim, o Aconselhamento Farmacéutico constitui unowa filosofia do exercicio

profissional farmacéutico. N&o existe, porém, umacep¢do Unica da pratica deste
conceito e isso permite a cada farmacéutico una @exibilidade para o adaptar a sua
realidade, usar 0s seus proprios recursos e conuesé procurando sempre uma

farmacoterapia racional, segura e efectiva patadado do paciente.

O foco do trabalho do farmacéutico no processocdenpanhamento farmacoterapéutico
deve ser o paciente. Responsabilidade é a palhereeaessa pratica. O que se deve ter
em mente quanto a este modo especifico de exeqrigiszsional € que a qualidade dos
resultados se mede directamente pela melhoria didgde de vida proporcionada ao
paciente. E essa melhoria deve ser obtida pelanzgitdo da terapia medicamentosa e

resolucéo dos problemas relacionados com os meeditam

O Aconselhamento Farmacéutico estabelece uma oefagéacéutico-paciente baseada
num acordo no qual o profissional realiza a fungéaontrolo do uso dos medicamentos,
apoiando-se na monitorizacdo e procurando o irgderesa participacdo do paciente no

tratamento medicamentoso.

Para tornar isso possivel, o Aconselhamento Fautiaodem como componentes gerais a
educacdo para a saude, a orientagdo farmacéuticdispgnsa, a entrevista e o
seguimento/acompanhamento do uso dos medicaménh#dsonselhamento Farmacéutico
humaniza e amplia a relagdo entre profissionaiaceeptes e prevé um cuidado integrado
com o paciente. Exige do farmacéutico uma postwrma escuta diferenciada diante do
paciente, para que o profissional possa identifaisanecessidades, analisar a situacao e

tomar decisoes.
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Fica evidente que esse trabalho ndo pode ser tseldédve ter a contribuicdo da equipa de
saude. Entende-se por equipa de saude ndo sonsemtefigsionais de saude responsaveis
pelo cuidado do paciente, mas também o prépriceptei Para o farmacéutico integrar
essa equipa, precisara de competéncias e atitudes egvolvem comunicacdo e

colaboracédo, além de visibilidade, responsabilidadessibilidade e compromisso com a

confidencialidade e orientagéo ao paciente.

1.1 A Comunicagéo na Farmacia Comunitaria

Comunicagdo é uma palavra derivada do termo latomonmunicare”, que significa

partilhar, participar algo, tornar comum. Através domunicacdo, 0S seres humanos
partiiham diferentes informacdes entre si, tornaadacto de comunicar uma actividade
essencial para a vida em sociedade. Desde o paraidg tempos, a comunicacéo foi de
importancia vital, sendo uma ferramenta de intégagnstrucdo, de troca mutua e
desenvolvimento. O processo de comunicagao comastensmissao de informacéo entre

um emissor e um receptor que descodifica ou irgeEpmMma determinada mensagem.

“Comunicar é pois uma forma privilegiada de gerimecdes, o que implica
controlar, influenciar, dominar um conjunto de ed$égias ndo soO individuais como
colectivas de relacionamento interpessoal (...) Nfanaacia, cuja principal missédo é a
assisténcia sanitéria e concretamente medicamenésspopulagdes que dela diariamente
se socorrem em numero particularmente elevado, muo@cacdo €, seguramente, uma

ferramenta essencial para melhorar essa prestagagjuiar, 2004)

Perante uma era de evolucdo cientifica e tecnadgia profissdo farmacéutica, a
importancia da intervencdo farmacéutica e a regimidade do farmacéutico como
agente de saude central, na prestacdo de cuidedszide primarios ao utente é cada vez

mais evidente.

Os conhecimentos técnicos sdo fulcrais para o soaes actividade farmacéutica, mas
estes ndo sao obrigatoriamente equivalentes a umfénacéutico. Para fazer face as
cada vez maiores exigéncias da profissdo € imperdtintar-lhes uma boa dose de

competéncias sociais e relacionais, chave pararoce$so comunicativo eficaz.
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Como comunicador, o farmacéutico devera ter conimtios e competéncias de
comunicacdo que lhe permitam interagir com outraxigsionais de saude e com o
publico. A comunicacdo efectiva € considerada esslepara o desenvolvimento da
relacdo farmacéutico- utente e necessaria paralaade dos servicos prestados.

Por outro lado, essa comunicacdo deve ser entendida um didlogo desenvolvido num
contexto de confianca mutua em que o estabeleaintmiacordos entre os participantes
possa ajudar a resolver ou prevenir problemas delesalos doentes ou aspectos

relacionados com a farmacoterapia.

Uma das tarefas mais importantes da actividadeai@&ntica consiste em promover a
seguranca, estabilidade emocional e conforto deisteg que nos procuram diariamente.
Compete ao Farmacéutico e restantes colaboradaies:; interpretar as diferentes facetas
da personalidade humana de acordo com os seugwvatcos e morais, de forma a dar
resposta adequada aos anseios e duvidas dos utpr@esa nivel terapéutico como

emocional.

De qualquer forma, € evidente que o utente dodutarvalorizar muito mais as relacdes
interpessoais do que o produto ou outra caradterisécnica ou qualificagdo. Alguns
estudos indicam que, cada vez mais, uma maior gdadaitentes opta pelo atendimento
em detrimento da rapidez, dos produtos ou mesmprego. Acredita-se por isso, que

teremos um utente que procura eficiéncia e rapidas, acima de tudo, empatia e relacéo.

Fig.1- Atendimento e aconselhamento em Fear@omunitéria

(Fonte: https://www.google.pt)
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2. A Comunicacao com o Utente

2.1 O atendimento ao Utente

A comunicacdo humana € um processo dinamico, quepada e estd em constante
evolucdo. Nao é inata e portanto € parte integrdatpropria evolu¢cdo do homem e da
sociedade, mesmo porque é sabido que a comuniastaodirectamente ligada aos
sentidos humanos. Desta forma é legitimo pensaguesexistem determinadas técnicas

capazes de melhorar o contacto com um determiregdgtor.

Por outro lado, comunicar pressupde a aceitacdored@ptor enquanto pessoa,
independentemente do sexo, raca, idade ou estabgial. Sendo assim, em qualquer
processo de comunicagdo torna-se fundamental recenlem que aspectos as opinides

convergem assim como identificar os pontos de disa0o

O sucesso na comunicacdo nao depende s6 da fommaaonensagem é transmitida, a
compreensao dela é um factor fundamental, Devemiopre ser objectivos e claros na
nossa comunicacao. Emitir uma mensagem clara p@&ssuconhecimento das razdes que
presidem a sua génese, a compreensao da existinaderentes pontos de vista e a
modulacdo da comunicacdo em funcao do receptdoroe a assegurar o impacto final e
0 consequentieed-backa essa mesma mensagem. Independentemente deomai@nor
facilidade de expresséao de um individuo, a comgaiza® algo que melhora em funcéo da

utilizacdo de determinadas técnicas.

Para compreendermos até que ponto é importanie wsse analisemos as causas que mais

frequentemente afectam a comunicagao, no decursmagendimento:

a) Receio de envolvimento pessoalCertas expressbes, quando mal utilizadas
provocam retraccao no utente. Por exemplo, em gedizér-se “Pode adquirir o
produto X que melhorara apos uma toma de Y diasérd@mos optar por “Eu
aconselho-o a utilizar o produto X e estou certe gpos uma toma de Y dias

sentir-se-a melhor” (Almeida, 2000)



b)

d)

f)

9)

h)
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Servico executado em contra-relégio: O servico de atendimento e o
aconselhamento associado ndo devem ter como possswEprapidez de execugao.
Os utentes sdo também, e na grande maioria, dogméesomo tal precisam de

atencdo, mesmo nas horas de maior afluxo, na fan{aémeida, 2000)

Espaco inadaptado as exigéncias actuaié: farmacia deve ser um espaco onde
se possa falar sem elevar a voz e em ambientetidedade. O espaco deve,
portanto, ser concebido em funcdo da dimenséaolagdehumana que se pretende
estabelecer, quer com os utentes quer, inclusom, @s proprios colaboradores.
(Almeida, 2000)

Linguagem inapropriada: Estar no mesmosegmento do utente ou seja
colocarmo-nos no mesmo estatuto social do uteftmdamental para transmitir
uma mensagem. Devemos utilizar uma linguagem sgrgpbie facil compreensao,
mesmo que isso signifique recorrer a expressdesila®@s ou sem caracter
técnico. (Almeida, 2000)

Curiosidade: Colocar questdes que entram na intimidade do utsete ter
justificacdo ou permissdo do mesmo € algo que,raegante condiciona a
evolucao da relagéo. Por isso deixemos, dentraodsiyel, ser o utente a escolher

a direccdo que pretende dar a conversacao. (Almz0da)

Desumanidade: Independentemente de se ser profissional de sadske €
igualmente e em primeiro lugar, um ser humano. IN#opodemos esquecer deste

facto pois s6 assim sera possivel ganhar a coafidogtente. (Almeida, 2000)

Demissao: Escutar e compreender o receptor sem abandonardateaminada
opinido, mesmo que isso signifiqgue dizer ndo our-spoas criticas pessoais do

utente € algo que deve fazer parte da posturssprafial. (Almeida, 2000)

Rotina: O quotidiano laboral gera por vezes situacbes denadacdo que sao
totalmente contrarias ao espirito de missdo que aewtear a profissdo. Lutar

contra a inércia que tende a estabelecer-se nalaeioganizacéo e ter suficiente
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motivagao para servir guem mais precisa do trabddhequipa técnica, o utente, é
algo que deve estar sempre presente na mente @emradAlmeida, 2000)

2.2 Saber escutar

“Falar € uma necessidade, escutane arte.”
Johann Goethe

O ser humano passa cerca de 40% da vida a esootaraso de um farmacéutico
comunitario provavelmente passara muito mais. Aaaspacidade de ouvir varia durante

o dia, dependendo da situagéo, de quem fala ea$s®$ habitos.

Naturalmente que o receptor tem uma posi¢cao aniveomunicacao interpessoal pois a

qualidade da sua escuta € determinante para cssumg$nsucesso deste processo.

De acordo com o grau de boa vontade que colocamnos $ituagao particular, a nossa
capacidade de ouvir podera enquadrar-se em diésrariveis de atencdo, uma vez que
para se saber escutar € necessaria uma condicdal méequada, de forma a manifestar
um comportamento e atitudes voluntarias, que nadassente condicionardo o processo

de escuta.

Em farmécia comunitaria, e no decorrer de um ateexio, a escuta tem dois objectivos
essenciais: entender o melhor possivel o pedidduefdo pelo utente e demonstrar-lhe

interesse e disponibilidade para resolver a situaca

2.2.1 O comportamento durante a escuta

Como foi referido anteriormente existem algunsdieegt e atitudes que permitem melhorar

a escuta.

Saber ouvir coloca-nos na posicao de receptor dedaterminada mensagem e implica ao

mesmo tempo reconhecer 0 outro como emissor dessammanmensagem. Quando se
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recorre aos servicos de um técnico de saude, estg30 implica percepcionar e
compreender o tipo de necessidades e expectagvaisein procura esses servicos, ou seja
do utente. Numa farmacia, em que os problemas tdeg assumem uma dimensao
muito intimista, a atitude e a postura que encopiva parte de quem o atende é

determinante na sua satisfacao e fidelizagéo.

Além disso, assumir uma atitude de compreensaeruad em relacdo aos problemas do
utente sem fazer juizos de valor contribui para omethor relacdo farmacéutico- utente e

facilita o processo de comunicacao.

Por outro lado, questdes como a raga ou etniapects a linguagem ou o idioma nao
devem influenciar a forma como os farmacéuticosasam a sua missao social e muito

menos determinar a sua intervencao profissional.

O nosso conhecimento pessoal tem também importénc@ocesso de escuta, uma vez
gue este esta ligado a factores pessoais. Os prable desordens dos utentes podem
também condicionar o processo de escuta e comdoicagna vez que estes podem
facilmente induzir sentimentos ou reaccdes em gealglemento da equipa técnica, é
fundamental saber gerir todas as solicitacbesyshamente aquelas que sao provenientes

de contextos desfavoraveis a escuta.

2.2.2 Atitudes de escuta

Num processo de comunicacdo, a predisposicdo gatdae faz com que esta melhore
substancialmente. No entanto essa predisposicdo sempre est4d presente sendo

necessario por isso desenvolver atitudes de eswutay:

Observar para uma escuta objectivaEstar atento ao desenrolar do estado de saude dos
utentes € algo que deve fazer parte das competédeiam técnico superior de saude.
Numa farmacia, pela frequéncia de visitacdo paepda populacéo, é relativamente facil a
equipa técnica aperceber-se de alteracdes nosesiteBstar atento a situagbes de
automedicacdo efectuada pelos utentes, que emsnsitilacdes € desadequada e mascara
0s sinais de doenca, bem como orientar a conveesaodna a conhecer mais

profundamente as causas da eventual patologidamne psder esclarecer convenientemente

7
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quanto ao tratamento, ganhando simultaneamented@rigprconfianca do utente, sédo
técnicas que devem fazer parte do atendimento.idAg2001)

Colocar o corpo em posicédo de escutdlaturalmente, que para escutar é preciso ouvir,
pelo que a posicdo do corpo tem ndo so de reflpotidisposicdo para o acto como
também uma configuracdo especial, com o olhar dorado exclusivamente sobre o
utente, sem naturalmente o fixar exageradamentenues falar em tom baixo, ma para

que as palavras se tornem claras e audiveis pEiteu{Aguiar, 2001)

Estar atento as particularidades linguisticas:Cada pessoa utiliza no decorrer da
comunicacdo como que uma linguagem prépria, cormrmétado tipo de vocabulario e
referéncias culturais particulares. E preciso datempidamente essas particularidades e
responder, utilizando referéncias semelhantes, weraque isso ira facilitar bastante o

entendimento. (Aguiar, 2001)

2.3 A Utilizacao de Questdes

O importante na comunicagdo interpessoal € o caidaa preocupacado dos interlocutores
na transmissédo dos dados ou das informacdes ertgupara que se obtenha o sucesso
no processo desejado. O sucesso ha comunicacadep@dmde s6 da forma como a
mensagem é transmitida, a compreenséo dela € uon fandamental. Devemos sempre

ser objectivos e claros na nossa comunicagao.

Por outro lado, uma escuta de qualidade permititrauma percepcdo da mensagem com
as menores distor¢ces possiveis ou seja com o mgidorpossivel, colocando o receptor

numa posi¢cado mais favoravel a comunicagao.

Uma vez transmitida a informacé&o, o receptor ded@ptar um comportamento activo,
processar essa informacéo e, segundo os seusiaigettansforma-la em conhecimento.

Este processo designa-se femd-back

A utilizacdo das questdes efeed-back no acompanhamento farmacéutico tem por
objectivo conhecer mais profundamente a situacabter uma resposta ou opinido por

parte do utente. Existem varios tipos de questdes:
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As de caracter “aberto’- pergunta aberta de opinido, menos constrangedaras,
que se pretende dar espaco ao receptor, comecamdiongnte por “O qué?”,

“Quando?”, “Como?”, pretendendo-se dar uma respuosia detalhada do que um
sim/ndo que nos permite ndo sé levar mais longevesiigacdo como também
evitar influenciar as respostas, ou seja, com &stede perguntas pede-se uma

opinido ao utente. (Aguiar, 2004)

As de caracter “fechado™ pretendem obter uma resposta simplista, do tipas
nao, sdo pouco informativas. S&o usadas fundamesité para obter uma
resposta de ordem prética podendo ajudar signifa@aente num aconselhamento,
“Ja tomou o medicamento X?”, “A febre desceu depae toma o medicamento
Y?”. (Aguiar, 2004)

As questbes de antecipacdosdo Uteis para assinalar a importancia de um
comentario, “O seu médico prescreveu-lhe um arnttndque néo terd a eficacia
pretendida se ndo for tomado com intervalos regsilde doze horas”, obrigam o
utente a comprometer-se com 0 seu proprio tratamé&méncdo no entanto a nao
entrar num tom demasiado professoral, nem usades gamadas etarias muito
acima dos 35-40 anos, nem em classes socioprof@sionuito elevadas, ja que

nessas situacdes a sua eficacia diminui claram@daiar, 2004)

As questbes multiplas- permitem abordar diferentes aspectos numa Unica
pergunta, “O que prefere: comprimidos, supositbdasum xarope?”, devem ser
evitadas em determinados utentes, pois podem caasdusdo, impedindo a
resposta. (Aguiar, 2004)

As questbes de suposicasdo muito utilizadas, inconscientemente, e lewam
utente a aprovar um julgamento, “Atendendo ao s&ade de saude, julgo

claramente que deveria consultar o seu médico’uigkg2004)

As questbes referentes a escolhas alternativaddo a possibilidade de escolha,
orientam o utente entre duas possibilidades queigmmente se escolheram,
“Prefere o produto Z em comprimidos ou na formavefecente?”. Devem ser

9
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utilizadas em situagbes em que se tenha uma retl;@onfianca particularmente

fortalecida, para néo parecer uma venda forcadyuiéd, 2004)

— As questbes relativas a omisséesao essencialmente do foro cultural ou de
seguranca, sao frequentemente utilizadas delibeeta para retirar informacoes,
permitem conhecer partes omissas, “Pretende ungésieb? Nao compreendi

bem, onde é que sente a dor?”. (Aguiar, 2004)

2.4 A Gestdao da Comunicacéao Quotidiana

“A imagem de profissionalismo da farmacia comun#é& dada em primeira instancia,
pela forma como os colaboradores, que fazem pateqlipa da mesma, comunicarao
com um qualquer utente(Aguiar, 2009)

Na realidade a forma como atendemos um utente resial@m maior ou menor grau de
profissionalismo e ao mesmo tempo mostra até que e comunicacdo com este é ou
nao eficaz. A atitude que adoptarmos durante adatemto vai levar a satisfacdo ou néo
do utente. Quando recorremos aos servicos de urisgiomal de salde, seja para
aquisicao de um produto ou para a prestacao demiges, esperamos ser bem atendidos e
tratados com alguma simpatia. A comunicacao entu¢ente e o profissional de saude
deve ser o mais eficaz possivel, de modo a ganamtibom atendimento, isso implicara

uma boa gestdo da comunicagédo interna da farmacia.

“Assim € fundamental que em qualquer farmacia, tadequipa de colaboradores seja
treinada da mesma forma, na sua abordagem aosagetdm o objectivo de promover um
atendimento semelhante a todos e independente nhbro@la equipa que o faz(Aguiar,
2009)

O mais importante neste processo é que 0 utergsapadquirir aquilo que pretende,
sempre de forma idéntica, independentemente davpbssnpatia que possa sentir por um

ou outro elemento da equipa que o atende.

Esta intervencdo no acolhimento, se correctamdattuada é fundamental para a criacao

de uma imagem positiva da farmacia, por parte eotet
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2.5 A Abordagem ao Utente

Um bom acolhimento é fundamental no atendimentatante, logo é imprescindivel ter

uma abordagem correcta e educada. Sendo assiness@ps tais como “O que quer?”,
“Diga 1&” ou outras semelhantes, ndo deverdo nws®autilizadas pois demonstram

alguma falta de trato e uma certa indiferenca datde ao utente. Expressdes como “Em
que posso ser-lhe Util?”, “Tenha a amabilidade idercb que pretende.”, etc., devem ser
privilegiadas pois transmitem uma forma mais edacdivica de tratamento. Da mesma
forma, se, no decurso do atendimento se pretenggirgar ao utente se deseja adquirir
mais algum produto, devemos substituir a tradidiexgresséao “...e mais por favor” ou

“mais alguma coisa?”, por outras do tipo “vai pnelier algo mais...” ou “deseja mais

algum produto?” pois sao formas mais correctasu@stepnar o utente.

Por outro lado, se existir um sistema numérico rderacdo de pessoas em espera, ou de
chamada de vez, ndo devemos nunca chamar pelo emupws € uma forma muito
impessoal de tratamento, mas sim chamar a pessoguestido com um “guem esta a

seqguir, por favor?”.

Outro aspecto a ter em consideracdo e que € inmpenpara a percep¢do que o utente tem
da farmécia e do servico prestado, é a forma coneguipa comunica determinados
assuntos. Se, por exemplo, ndo existestrok,na farmacia, um determinado produto que
0 utente necessita devemos dirigir-nos a ele ngsirges termos: “ De momento nao
dispomos do produto X, que o/a Sr.(a) necessitecid&r urgentemente dele ou posso
encomenda-lo para as Y horas” ou em alternativgpfdduto que o seu médico prescreveu
encontra-se em falta. Vou tentar saber se consigoneendar e té-lo disponivel para as Y
horas. Causa-lhe transtorno voltar a essa hora?funBlamental que a informac&o
transmitida ao utente seja sempre correcta e dandssim, em situacées em que nao se
tem o produto enstock,deve comunicar-se de imediato ao utente se esenEmtra
esgotado no mercado, se essa informacao estivealiaatla, ou se por outro lado, se
verifica uma falta pontual da farmacia, promovemdencomenda do produto de forma
rapida e eficaz. Se eventualmente, este precisanadticamento com urgéncia, a melhor
forma de resolver a situacao € ligar, a frentetdata, para uma farmacia préxima e com a

qual habitualmente se trocam produtos em falta@sn isso ndo seja possivel, para algum
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fornecedor que possa fazer a entrega o mais rapidanpossivel, de modo a satisfazer
com a maior brevidade, as necessidades do utente.

A opcéo de resolver imediatamente o problema doteit® fundamental, ndo s6 para que
este tenha percepcéo da eficacia do servico combéra permitir a equipa confirmar de
imediato a entrega do produto e estabelecer o @mgso por parte do utente de que vir

busca-lo.

Da mesma maneira, em situacoes em que a farmaeiaceatra de servico permanente,
durante a noite, se ndo se consegue de todo zatisigpedido, deve-se contactar outra
farmécia de servico e tentar ajudar o utente asguiiso produto.

Nestas situacdes, a comunicacéo devera ser feiteode a ndo forcar a vontade do utente,
antes questionando-o em relacdo aquilo que desgjpresentando-lhe opcbes para o

satisfazer da melhor forma.

A resolucdo de situacbes desta natureza ndo sarediilidade e reconhecimento de

eficacia e competéncia por parte do utente come dev sinbnimo de boas praticas e de
boa conduta ética e profissional por parte da feiamé dos seus colaboradores, visto que a
sua fungcdo é participar na melhoria do estado delesalas pessoas e ndo somente

comercializar medicamentos.

2.6 O Atendimento Telefénico

O recurso ao telefone é essencialmente uma viegbéeacao de diversas informacoes. Os
utentes utilizam esta via para saberem por exemmpla farmacia tem disponivel um

determinado produto e qual o seu preco, quais rasacmdicacdes, efeitos secundarios ou
interac¢gBes de determinado medicamento, o horaifadnécia, se esta se encontra de

servico permanente, etc.

A comunicacdo ao telefone € muito menos persom@iza gera mais ansiedade e
desconfianca para quem esta a espera. O utentabése a pessoa do outro lado da linha
serd a mais indicada para tratar do assunto entaguesisso gera inseguranga. Assim

deve-se optar por um atendimento em que:
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- Se saude o utente e se identifique a farmacifueaionério que o atende.
- Se escute convenientemente o utente em relagi@masiuvidas.
- Se esclareca convenientemente o utente do quee fzer.

- Se informe o utente, em caso de demora, da ndadesde esperar um pouco (é
importante que o tempo de espera e a consequeartidagkm, ndo seja feita mais de duas
vezes e num periodo que ndo exceda os trés mintetopo a partir do qual se deve
perguntar ao utente se quer continuar a espefd&antio expressdes do tipo “ néo
consegui obter ainda, a informacdo que desejermietcontinuar a espera?” ou “ para nao
estar mais tempo a espera, telefone-me por favqui dgax minutos, julgo que ja terei a

informacé&o que deseja.”

- Se a pessoa volta a telefonar e ainda nao dispamanformacédo pretendida, devemos
pedir-lhe o contacto e tomar a iniciativa de talefelhe assim que dispusermos da

resposta.

Existem outros aspectos que podem melhorar a cele@@ o0s utentes que contactam a

farmacia via telefone:

- A existéncia de uma mensagem de espera em guelsea informacao sobre os servicos
disponibilizados pela farmécia ou uma musica deduwjue dard uma menor percepgao do

tempo de espera e uma imagem distintiva da farméacia

- Ter um segundo telefone disponivel para, casa sgcessario, poder contactar
fornecedores e obter rapidamente a informacao el pelo utente, demonstrando-lhe

empenhamento e disponibilidade para resolver @sealema ou solicitacao.

2.7 Responder a Solicitagbes Escritas (Cartas, Faxe£-Mails)

Algumas vezes somos solicitados a dar respostasi@gps, por escrito quer seja pelo meio
tradicional, em papel, quer seja através de coredgatronico, isso implica adoptar

algumas regras:
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- Em primeiro lugar devemos identificar correctateen farmacia, com a respectiva
morada e contacto telefénico, pois a pessoa qumtsola informagédo pode necessitar de

Nnos contactar por essas vias.

- Devemos dirigir-nos a pessoa com “Exm®/ Exm?2 8gah e o titulo académico a seguir,

se existir.

- Na elaboracdo da resposta propriamente dita, nideveusar frases curtas e bem

pontuadas, de modo a facilitar a compreensao épiac

- No fim devemos despedir-nos de forma cordial, @oaxpressao “Sem outro assunto de
momento, subscrevemo-nos com elevada consider@edd?® Ex2 , Atentamente” ou outra

semelhante.

- Por ultimo assinamos, mencionando o home, fueg#folo académico.

3. Como Melhorar o Atendimento

Comunicar € algo fundamental nas relagbes humésmamo-lo diariamente e nas suas
multiplas formas. Como farmacéuticos temos cons@émue saber comunicar €
fundamental para 0 nosso relacionamento com osesgteNuma farmacia, pela propria
natureza da actividade profissional ai desenvolvedaomunicacdo assume um papel
preponderante. Uma boa comunicacdo farmacéuticdeuigode ser determinante para
melhorar o atendimento. O conhecimento de algue@®s$ basicas de comunicacdo serdo

fundamentais para melhor satisfazer o cliente/atent

1. Efectuar uma recepcéo afavel, leva a um maior gewsatisfacdo por parte do
utente e consequentemente cria 0 a vontade neocepséa 0 utente partilhar os
seus problemas ou necessidades com o farmacéutico.

2. Personalizar o doente, tratando-o pelo seu nonoeneocprefixo adequado, sempre
que possivel, leva a uma certa empatia e criai@id#de necessaria e suficiente
para um bom atendimento.

3. Deve procurar saber-se a quem se destina a medisadiditada, na prescricdo
apresentada ou espontaneamente pelo utente, pluar meonselhar, uma vez que
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em muitas situacées os medicamentos que vao seiriddg ndo se destinam ao
adquirente.

4. Desdramatizar, sempre que possivel, a situacaonfdaredade que afecta o doente,
procurando nao utilizar expressbes que expresseyatividlade, pode ser uma
atitude benéfica para o utente e criar uma reldgdoonfianga com o profissional
gue o atende.

5. Utilizar poucos termos técnicos, uma vez que estegas vezes prejudicam
substancialmente a compreensdo por parte do utentwonduzem a uma
desmotivacao para iniciar a terapéutica.

6. Procurar estabelecer acordos com o utente, nenssmuémplique entrar como que
numa negociacao, de forma a obter um compromisaotgi adeséo a terapéutica.
Saliente-se que grande parte do insucesso terepé&ntais de 30%) esta associada
a esta causa (falta de adesao ao tratamento).

7. Explicar, da melhor forma possivel, a posologia @ueacdo do tratamento, bem
como eventuais efeitos secundarios que possamr.sWginifestar, sempre,
disponibilidade total para o esclarecimento de dlsique, apds o inicio do
tratamento, possam subsistir no utente, e que séo fnequentes apds a leitura
mais atenta do folheto informativo, o que habituaite acontece ja em casa, apos
a visita a farmacia. Nao deixar, nunca, que o ateafa da farmacia ainda com
davidas.

8. Nao praticar, nem permitir, intimidades excessiveaesmo que sejam utentes ja
muito conhecidos, pois esta situacdo pode obviacuagprimento da sua funcao
técnica. Na farmacia, um profissional faz faltaapsua competéncia técnica,
embora com uma vertente de humanismo sempre peesardo somente para ser
simpatico ou afavel.

9. Procurar evitar a utlizagdo de diminutivos, comoor p exemplo
“tratamentozinho...” ou “xaropezinho”, sendo que egiedem ser carinhosos mas
s6 se usados com conta, peso e medida, bem comabngar de determinadas
expressdes abreviadas de linguagem, principalneetdte banalizado OK.

10. Quando existirem duvidas na interpretacdo de umscpcdo, procurar sempre o
esclarecimento com o utente, pois este tem, emamauaitcunstancias, uma ideia

precisa da medicacéo que lhe foi instituida, masasetiver a certeza ou se notar
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uma indefinicdo por parte do utente, contactar seropmédico na presenca do
utente. (Aguiar,2004)

3.1 A Vigilancia, Chave de Sucesso na Terapia

Medidas educativas dirigidas a populacdo, para atan® conhecimento dos pacientes
sobre sua enfermidade e melhorar a sua adesdataménto, estdo entre as estratégias
para 0 uso racional de medicamentos. O aconselharfa@macéutico, ao orientar 0 uso

adequado dos farmacos, € uma destas medidas.

Na farmacia comunitaria, o aconselhamento € umegsacde troca de informacdes entre
farmacéutico e paciente, em que o farmacéuticomiarie paciente sobre diversos aspectos
dos cuidados de saude e o uso dos seus medicaméatasonselhamento ao paciente, o
farmacéutico pode orienta-lo sobre o uso correc® mhedicamentos prescritos e nao
prescritos, com vistas a melhorar os efeitos tetagms e reduzir a probabilidade de

aparecimento de feitos adversos e toxidade.

Efectivamente, no dia-a-dia da farmacia, deparaoseaonstantemente com situacdes de
mau uso, posologias que ndo sao respeitadas, dldsrentre as tomas insuficientes,
abandono da terapéutica, situacdes de automedjcaigdadEmbora se considere que de
uma forma geral, os utentes estéo, cada vez, remisifformados a realidade mostra que

em matéria de saude, a vigilancia e monitorizagfwaSe inexistente.

Isso deve-se ao facto de que durante a consultzangatencdo de utente esta centrada no
diagnostico, € este que importa em primeiro luganando o médico prescreve a
terapéutica a atencao do doente diminuiu em fudgéque Ihe foi dito anteriormente e

portanto muitas vezes ja nao esta atento quarttormauso dos medicamentos prescritos.

Pelas razdes apontadas, € na farmacia que o ymuera o esclarecimento das suas
davidas. Isso implica uma disponibilidade total parte do farmacéutico, de modo a que o
utente encontre uma comunicagdo favoravel e pdsa todas as informacdes que |he
permitam compreender o tratamento medicamentostisgensa de medicamentos deve
ser sempre acompanhada de informacbes esclaresegaana 0 utente e deve também

incluir uma componente de vigilancia.
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A vigilancia devera constituir um dos pontos fuisra@le comunicacdo e da relacdo
farmacéutico-utente. Esta deve incluir um esclarenio detalhado sobre o tratamento
prescrito mas deve também incluir o acompanhamdatgua execugdo quer seja em

ambiente domiciliario quer em visitas regularearanfcia.

Para que este processo tenha sucesso é muito amigoat atitude do farmacéutico e a sua
capacidade de comunicar com o utente. E fundamgmeaiodos os esclarecimentos sejam
prestados de forma calma e pausada, utilizandedrasmples, falando devagar e

efectuando paragens sempre que se note algumaldiiie de compreenséo ou falta de
atencao por parte do utente. Se isso acontecemadsvguestionar o doente sem receios e

esclarecé-lo novamente.

Mesmo que os efeitos desta vigilancia ndo sejaniveits imediatamente, importa
implementa-los e dar-lhes continuidade pois inftieam a forma como os profissionais e o
préprio doente encaram a utilizacdo dos medicarsento

Fig. 3- Vigilancia domiciliaria ao ldos@onte: https://www.google.pt)
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3.2 Comunicar com Grupos Especificos

A atencdo do farmacéutico deve centrar-se sempsenaaessidades assistenciais dos
pacientes, dos utentes que procuram produtos ecgida farmacia e da comunidade onde
ela esta inserida. Para que essas necessidadesaseqmidas, este deve manter sempre um
alto grau de compreensao e envolvimento com o amgique o rodeia. Condi¢des
sanitarias, perfil demografico, factores socioeooiads, culturais, politicos e geograficos
determinam particularidades no perfil epidemioldgidas regides, que por sua vez
determinardo o perfil da Farmacia e as necessidadesprestacdo dos servicos

farmacéuticos.

O farmacéutico ocupa assim uma posicao privilegetee os profissionais da saude na
questdo do contacto directo com a comunidade. Destdo, a sua actuacado pode
contribuir de forma Unica para a promoc¢do da saéda prevencdo de doencas
nomeadamente em grupos especificos como sejamosssicu utentes com patologias

graves.

3.2.1 A Comunicacgéo com ldosos

De acordo com a tendéncia observada nos paisesvdesdos, a populacdo idosa em
Portugal aumenta consideravelmente a cada anoelérado processo de envelhecimento
da populacdo e o aumento da esperanca média dedesdportugueses, conduz a um
aumento do numero de doentes crénicos e ao apamoirde doencas degenerativas que
implicam uma maior procura de medicamentos. Asqgasssdosas constituem um dos
grupos de utentes mais assiduos e fiéis a farnedaamprescricdes medicas apresentadas
por estes utentes representam seguramente mai3 de tbtal de prescricbes que chegam
a farmacia. (Aguiar, 2001)

As caracteristicas clinicas das pessoas idosaanenas utentes, potencialmente em risco,
que reclamam por isso uma grande vigilancia, Wiste as multiplas patologias induzem

uma polimedicacédo com efeitos iatrogénicos freqggent
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Por outro lado, as pessoas idosas, embora devamnecegthecidas e consideradas como
adultos que séo, (excepto em casos particulares deméncia, doenca de Alzheimer...)
muitas vezes apresentam alguma dificuldade de cdoag#io e de compreensdo o que
conduz a situacdes de mau uso dos medicamentos tendéncia para a auto- medicacao

ou a falta de medicacéo.

O acompanhamento farmacéutico surge neste corterio uma alternativa, coadjuvante
ao tratamento meédico, visando assegurar ao pacidos® a seguranca no uso de

medicamentos e no restabelecimento da saude.

3.2.2 Optimizar Relacdes

Existe no individuo idoso, uma tendéncia marcadea pm perda de eficiéncia e
afectividade, que inevitavelmente conduzem a estdéotristeza e depresséo profunda e
que provocam inquietacdo e inseguranca. Neste xtonte doente idoso procura a
farmacia, ndo s6 pela necessidade de se abastzpdarmente de medicamentos mas
também pela necessidade de estarem acompanhadomeieem os periodos de soliddo.
A farmécia funciona, para muitos idosos como unguisgéa casa onde buscam apoio

psicolégico e algum conforto e amparo.

Nestes casos em que 0s utentes se apresentars, tdatesbaixos, com referéncias
constantes a um passado feliz e lamentando umnpeesde doenca e limitagdes, denotando
uma falta de ocupacdo mental e fisica que lhesopcmme maior bem-estar, deve-se
incitar o idoso a efectuar actividades junto da woidade civil, nomeadamente em

escolas, associaces, juntas de freguesia, etc.

Por outro lado, a nossa atitude devera ser de sanfzurante o atendimento devemos
manter-nos sorridentes, tentando transmitir copiasem desrespeitar as preocupacoes

sentidas pelo utente.

Naqueles casos em que o idoso apresenta um comeattamais agressivo, em que tudo
parece ser motivo de recriminacdo e a comunicagdorsa dificil, devemos tomar uma
atitude paciente, tentando compreender que a ee¥oleflexo directo da angustia que

sentem. Assim devemos encarar a conversa com ustargdranquila, ndo contribuindo

19



A Comunicacdo com o Utente no Aconselhamento Farm@atico

para o agravamento do pessimismo que é usual nessasas, procurando colocar em
evidéncia o aspecto positivo das coisas. Em vegedguntarmos “Como tem passado?”
devemos utilizar outras formas de questionar coheor dormido bem?” ou “Tem sentido
ainda as mesmas dores?”. Também o facto de val@rigaa roupa ou a sua personalidade
ajuda a que o utente se sinta valorizado, dandotr® animo e permitindo que viva de

forma menos negativa. (Aguiar, 2004)

Devemos no entanto salientar que a adop¢cao dest@ldi comportamento, ndo significa
nenhum tipo de hipocrisia na relacdo farmacéutienta, mas tdo-somente a adopcao de
uma atitude mais dedicada em relagcdo a um ser louonas infelizmente ndo consegue
encontrar auto-estima, e quem sabe até, vontadeeate

Pelo exposto anteriormente podemos entdo conclgr ay comunicagdo com o doente

idoso é feita de duas acc¢Oes fundamentais: Ese#taompanhar.

Podemos também concluir que a simpatia, o conferto amparo devem estar sempre

presentes no decurso da comunicacao com o do@sie id

Existem, no entanto algumas atitudes que parecemladoras de solicitude mas que

devem ser totalmente evitadas pois sdo, na realidiadriminatorias e desvalorizadoras.

A infantilizacdo e a superproteccdosao uma das atitudes mais frequentes, consiste em
adoptar uma linguagem e um comportamento dispb¢cesin relacdo a capacidade de
reflexdo. A linguagem simplifica-se demasiado, r torna-se tendencialmente autoritario
e o ritmo das frases progressivamente mais lenagsni que percam um pouco da sua
agilidade intelectual, as pessoas idosas devemmseecedoras do reconhecimento e

respeito. (Aguiar, 2004)

O fatalismo- Outro dos aspectos frequentes na atitude daggsesdosas € a tendéncia
para serem altamente cépticas em relacdo a vivélecideterminados momentos num
futuro proximo. Nas frases como “ sem dulvida quendéd estarei ca muito tempo...”

podem responder “ Ninguém sabe quando vai deixarvéda e o importante agora é tratar

W

da sua constipacao”. (Aguiar, 2004)

CLLLL PO

Fig.4- Comunicacao com o ldoso

(Fonte: https://www.google.pt)
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3.2.3 A Comunicagao com Doentes com Patologias Graves

As doencas cronicas sdo doencas de evolucdo pamlapngermanentes, para muitas das
quais, actualmente, ndo existe cura, afectandatiregeente a saude e funcionalidade do
doente. A incidéncia das doencas cronicas € creseeaumenta com a idade, tendo um
impacto significativo na duracéo e na qualidadeida dos doentes. As doencas cronicas
estdo entre as principais causas de morte, doencapacidade nas sociedades ocidentais.
Segundo a Organizacdo Mundial de Saude (OMS), @scds cronicas representam mais
de 60% da morbilidade mundial.

E frequente a coexisténcia de patologia cronicaipigl Num doente cronico, coexistem,

em média, cerca de cinco condi¢des cronicas, signdica que cada doente cronico tem
necessidades especiais e requer atencao partedlarilsto implica também que as
interac¢des farmacoldgicas podem ser problemaseas seu acompanhamento nédo for

préximo, personalizado e bem monitorizado.

O acompanhamento do doente cronico, por parterdmt@utico ndo de resume apenas ao
acompanhamento farmacologico mas implica, também agompanhamento a nivel

afectivo e psicolégico.

Na realidade estes doentes estdo, maioritariameesgostosos com a vida, tendo
dificuldade em interiorizar o seu diagndéstico. Sgeediagndstico é recente, experimentam
sentimentos de revolta, perguntando a si mesmagtiead”, “Qual a origem da doenca?”
procurando incessantemente uma solucdo. A pergtPtaqué eu?” é formulada

desesperadamente, na tentativa se encontrar uptst@para a situacao.

Para além destas duvidas, estes doentes sofrengnamade invasdo de privacidade por
parte de médicos e outros técnicos de saude. Aléso dace a falta de respostas que
justifiguem a doenca e incapazes de compreende&a eahdicdo, sentem uma necessidade
extrema de colocar a vida na mao de especialigtas,ndo podem, muitas vezes dar

respostas satisfatorias e seguras.

Nestas condi¢cdes, o doente experimenta uma sendacéata de controlo que muitas
vezes nem o apoio de familiares e amigos consegueedir. O doente isola-se, muitas
vezes torna-se agressivo com aqueles que o rodemige mais atencdo. A sensacao de

desamparo que experimentam esta relacionada coseuss proprios sentimentos, pois
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experimentam pela primeira vez, a sensacao deegst@almente sés, sem ninguém que
efectivamente Ihes possa valer. Essa sensacacsatadora e simultaneamente aterradora
pois experimentam a incerteza da propria sobrewigén que conduz a crises depressivas

profundas, tendo a sensacéo de que todas as solucddternativas se esgotaram.

Por outro lado, os doentes afectados por algumsmsi@atologias, nomeadamente 0s
doentes oncolégicos, sofrem, muitas vezes, altesagdtéticas e mutilagbes devido a
terapéuticas agressivas ou cirurgias, 0 que podduzdr a uma profunda repulsa pela sua

imagem e a uma muito baixa auto-estima.

Fig. 5- Estado de depressao profu(rbate: https://www.google.pt)

Fig.6-Doentes cronicos
(Fonte: https://www.google.pt)
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4. A Resposta do Farmacéutico

Face a esta situagcdo complexa que, como foi refenderiormente, pode ter associada
uma grande carga de agressividade, ou pelo cantiéma significativa apatia, o doente
cronico requer por parte do farmacéutico e da gugpa uma grande disponibilidade para
escutar e uma grande afectividade. Este aspecogiado ao facto de que estes doentes
necessitam de uma grande privacidade nas suas rsagyvemplica que a farmécia
disponibilize um local, no qual seja possivel mantea conversa mais intimista e longe

dos olhares e ouvidos indiscretos, que muitas v@z&astecem num atendimento ao balcéo.

Um acolhimento caloroso, expressivo e personalizats discreto, ajuda o doente a
sentir-se reconfortado e demonstra que o farmacéwaloriza a sua presenca nao a
encarando como um fardo, sensacao muitas vezesragp&ada por estes doentes noutras
ocasibes. Para estes doentes, um pequeno gestuzdel@ e carinho é muito importante e
nestas situacdes o farmacéutico deixa de ser apetémico que aconselha e passa a
adoptar a sua faceta humanitaria, transformandm senigo, no confidente, no psicologo,

no ser solidario que compreende e ajuda.

Por outro lado o acompanhamento farmacoldgico sleftentes e a intervencao técnica
subsequente torna-se relevante, sendo de vitalrigmmia a elaboragdo de udossier
personalizado onde constem informacdes sobre dogepo tratamento prescrito, com
referéncias as caracteristicas dos medicament@®salogia adoptada, a sua acgcao e

efeitos secundarios.

O objectivo da intervencdo do farmacéutico serapserem primeiro lugar, melhorar a
qualidade de vida do utente e esta passa tambéan vigilancia terapéutica que é
fundamental nestas situacdes. O contacto com ocmeédssim como 0 contacto com a
familia e respectivéeed-backtornam-se importantes como forma de monitorizadesao

a terapéutica e os efeitos reais da medicacaduiitist] ja que muitas vezes se torna dificil

por parte do doente, uma certa disciplina em relagératamento.

E também desejavel que exista, dentro da equipdcé&éaum elemento responséavel pelo
acompanhamento do doente, isto €, que exista umpatthamento especifico, (desde que
esse seja também o desejo do doente) por parte d®si colaboradores da equipa técnica
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e que seja este a organizar toda a informacao, @t ra que o utente ndo se sinta
desacompanhado mesmo na sua auséncia. Isto tramemitanca e seguranca ao doente.

E também importante, instituir um método de actoggéra a entrevista ao doente, este
deve passar por tratar em primeiro lugar, os agpelacionados com a terapéutica
medicamentosa, incluindo sempre uma sensibilizagéa o cumprimento das indicacdes
médicas e sO depois, passar a palavra ao doerdegpa este possa expor e esclarecer as
suas duvidas ou outras questdes do foro pessoal.

Outra questdo para a qual o farmacéutico deve sstaibilizado é o facto de que estes
doentes terem uma grande tendéncia para alteppsatogias (geralmente aumentando a
dose e/ou diminuindo o tempo entre as tomas), mheaf@ tentarem esconder um problema

que os afecta profundamente, a dor.

E muito importante, especialmente no caso dos dsernicos, procurar actualizagéo

cientifica especifica, de forma a apoiar efectivateme» doente, uma vez que em muitos
casos estes doentes estdo numa expectativa censtantelacdo a existéncia ou ao
desenvolvimento de novos tratamentos. O encamintitanp@ara outros profissionais de

saude como psicologos ou outros terapeutas edpadiad pode também mostra-se
importante, bem como a sugestdo de envolviment@assuociacdes de doentes pode ser
benéfica para o doente, pela proximidade que sdalste com pessoas com problemas

semelhantes.

Em todas as situacfes € fundamental respeitarraadegia profissional e acima de tudo a

confidencialidade para com o utente.

5. Lidar com Objeccdes

O termo objeccao significa razao ou argumento guepsesenta para demonstrar oposicao,
discordancia ou recusa. E algo que acontece frégmente num processo comunicativo e
que impede a comunicacéo. A objeccédo € uma cogdestaita a partir de uma afirmacéao

e ndo implica, por parte do cliente, um desinterggda conversa. Quando a circunstancia

envolve a comercializacdo de um bem ou servicobjacgao torna-se praticamente
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sinbnimo de negociacado fazer uma objeccdo o cliente/ utente mostraaoiente que
esta em duvida. A principal arma para lidar conbjge;do € manter-se positivo e ligado

ao cliente, devemos por isso ter em mente algyrectss importantes:

Determinar o sentido da objeccdoQuando sentimos algum tipo de duvidas em relacdo a
algo que se sugeriu, ndo devemos esquivar-nos ecgdlgy mas sim compreender 0s
desejos e duvidas do utente. Devemos sempre gs&per o porqué da contestacdo e
responder usando argumentos que mostrem 0 nosgo gdenvista. A objeccdo nao
significa obrigatoriamente uma recusa, mas simaugente se encontra em duvida em
relacdo a algo e portanto espera um esclarecindentaossa parte. Esse esclarecimento

pode ser suficiente para lhe transmitir confiangaedtar a sugestao.

Salvaguardar a pertinéncia de um conselhd® aconselhamento é uma das funcdes mais
importantes da actividade dos profissionais de daray no entanto muitas vezes o utente
pode n&o aceitar a sugestao de determinados psodutoonselhos, por achar que o acto
comercial se esta a sobrepor as necessidades mpserp. Nestes casos € necessario ter
atencdo ao argumentos utilizados, explicando octige da sugestdo feita, ou seja

procurar o bem-estar e tratar a patologia.

Devemos no entanto ter a percepcéo do limite dasv da privacidade, a argumentacéo
deixa de ser valida a partir do momento em quaresta invadir a privacidade do utente.
Devemos agir, sempre, com 0 maior sentido de Bicéissional e cumprindo as regras

contempladas nas Boas Praticas Farmacéuticas.

6. A Necessidade de Aprender a Comunicar

Comunicar €, desde os primordios da Humanidade, newessidade vital para o
desenvolvimento das sociedades. A comunicacao wexvodra além da linguagem falada
ou gestual, emoc¢des e sentimentos que sdo esseacialesenvolvimento das relacdes

interpessoais.

O processo de comunicagdo é um processo dinAmeun permanente evolucdo. Essa

evolucdo permitiu que na sociedade actual, comaceapmento das novas tecnologias, da
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internet, das redes sociais e com a globalizagdidesha tornado extremamente facil
comunicar. No entanto a comunicacao perdeu “quidiia

Hoje em dia é comum observarmos adolescentes rgppermanentemente agarrados ao
telemovel ou ao computador, comunicando por memsaga através das redes sociais
mas quase incapazes de manterem uma conversa ntwthat nos olhos”. Esta

incapacidade demonstra que as relagbes interpessstdio a desumanizar-se. Este
fendmeno é evidente em muitas outras situacdesddaewn sociedade e esta a tornar-se

preocupante.

Mais preocupante € ainda, quando essa desumaniaagQatece em &reas tao sensiveis
como a pratica clinica, seja no exercicio da Mediciem Farmacia Comunitaria ou

noutras areas da saude.

Numa sociedade economicista e num pais em plerasa@e, em que a saude vive imersa
em cortes orcamentais, na necessidade de rac@ag@dizlos recursos, em pressdes para
aumentar a eficiéncia e a produtividade dos téemnigosalude, torna-se demasiado evidente

este fendbmeno, pela pressa e urgéncia com quettdtado e realizado.

O doente/utente é muitas vezes tratado como um ol&to estatistico e as relacdes

afectivas necessarias a uma boa comunicacao séudside lado.

A deriva tecnoldgica da larga maioria das espedatles médicas tem feito com que o
método clinico centrado no paciente e a entrewtitaica tenha perdido centralidade na

consulta médica, com a consequente desumanizagdangulacdo dos pacientes como
objectos(Teixeira, 2007)

Torna-se portanto evidente a necessidade de adt&tiasituacao.
E como poderemos fazé-lo?

A prética de competéncias de comunicacao clinibajé internacionalmente aceite como
componente essencial da aprendizagem. Tradiciomdaémne ensino de tais competéncias
nos curriculos realizava-se de modo informal, setarf especificamente técnicas de
comunicacao per se, considerando o papel do mgaiicante a pessoa doente como parte
da Arte da Medicina e interpretando a capacidadecdemunicar como uma questéo de
vocacgao e ndo como alvo de aprendizagé&arvalhoet al, 2010)
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hY

O crescente interesse pela comunicacdo no contdataelacdo clinica conduziu a
necessidade de tornar este tipo de aptiddes pasteertsino. A relacdo terapéutica é

construida com base num conjunto de caracteristimgioente e do médico e exige a
utilizacao de diversas competéncias que podemeamiser aprendidas. O saber observar,
ouvir, informar, identificar sentimentos, agir adeglamente e lidar com desafios
comunicacionais particulares sdo competéncias dsassenciais a boa pratica clinica e
sao, hoje em dia, consideradas componentes fundaimera formacao dos profissionais

de saude. Sdo, no entanto, frequentemente difieeistegrar nos curriculos académicos.

(Carvalhoet al, 2010)

No curso de Ciéncias Farmacéuticas, esta é tambvéalidade actual. De facto ndo existe
no curriculo académico nenhuma disciplina especifimra ensinar este tipo de
competéncias comunicacionais. Torna-se, portantessario adoptar uma estratégia de
forma, a que essas competéncias possam ser irdegras curriculos académicos, seja em
disciplinas ja existentes como Deontologia, ou pel@ducdo de novas disciplinas como

Psicologia Clinica, como acontece ja em algunsosulls Medicina.

O modelo de ensino de competéncias de comunicagsambjectivos especificos que ndo
serdo explorados no ambito deste trabalho mas dais ge salienta a importancia do
método clinico centrado no paciente e na imporéarda entrevista clinica, cujos
objectivos sado: obter informacdo, proceder a ietggédo terapéutica e construir uma
relacio com o doente conducente ao cumprimento tdesfas anteriores. Tais
competéncias fazem da propria entrevista parteida €ontribuem, assim, para o sucesso

terapéutico porgue levam a uma maior adesdao, pta ga doente:

(@) ao processo de exploracéo da historia dasdsgagas, 0 que assegura uma informagéo

mais completa e precisa, facilitando o processgedar hipoteses sobre doente e doenca .

(b) a terapéutica, que passa a basear-se no egpeinfianca mutuos, bem como na

compreensao mutua de ideias, valores e sentimentos.

Estudos futuros permitirdo avaliar a influénciatddgpo de ensino, nas praticas clinicas e
a necessidade da inclusdo da competéncia de cagéoinos cursos da area da saude.
Importa referir que nos cursos em que ja foi im@etado este tipo de ensino, os alunos
reconheceram a sua importancia e sentem-se efeetita preparados para exercer essas

competéncias comunicacionais no decurso da suadacte profissional.
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7. Conclusao

A comunicacéo foi desde sempre, de vital importpeira os seres humanos. Através da
comunicacao, os seres humanos partilham diferanfasnacdes entre si, tornando o acto

de comunicar uma actividade essencial para a vidacziedade. Este fenbmeno é de tal
maneira abrangente que nas nossas vidas raramamtapercebemos de todas as suas

formas.

Quando se fala de comunicacdo em Farméacia Comanisurge subjacente a ideia da
comunicacdo Farmacéutico-Utente, no entanto esteérdi Unica forma de comunicagéo

dentro da farmacia, embora seja sem duvida algumaisiimportante.

De facto logo que entramos no espaco fisico da &@ano processo de comunicagao
estabelece-se imediatamente pois somos confrontadiberadamente ou ndo, com

inlmeras mensagens quer sejam visuais, auditivastoas.

A atitude e a postura do farmacéutico quando oteiteinega a farmacia é por si s6 um
processo de comunicacdo e da a percepc¢do do tipteddimento que ele pode facultar.
Um simples sorriso por parte do técnico transmitstantaneamente acolhimento e
simpatia. O toque de um telefone ou uma musicaudeof sdo suficientes para nos

transmitir uma sensacao agradavel ou néo e issalgem comunicacao.

O estado de arrumacéao e organizacao do proprig@$iseco da farmacia pode transmitir
uma ideia de competéncia ou ndo. A apresentacéal\da equipa de profissionais e a sua
postura pode ser determinante para transmitir uiia de seguranca e de confiangca. Sao
inimeras as formas pelas quais comunicamos, algw@astdo subtis que passam
despercebidas, no entanto quanto maior for a cgmsei que delas temos, melhor sera o
servico prestado ao utente, maior sera a suaagtsfe também a de toda a equipa de
profissionais.

A aprendizagem e interiorizacdo das bases comuaras, dentre as quais se destaca a
escuta, pela sua importancia no processo de coagdac permitem desenvolver formas
automaticas e inconscientes de comportamento quenpar desde a postura fisica até a

gestdo de objeccoes.

28



A Comunicacao com o Utente no Aconselhamento Farmé@atico

O uso de técnicas de comunicacdo pode optimizaondacto com um determinado
interlocutor mas deve ser feito da forma mais @htpossivel, procurando-se que tais

técnicas sejam imperceptiveis no decorrer de umeecsacao.

A comunicacao é assim, um instrumento fundamenéatisidade farmacéutica, uma vez
que promove o contacto humano e cria empatia t@wild a relagcdo farmacéutico-utente.

No entanto se for feita de forma errada ou desadkgpode destruir essa mesma relacéo.

Se no passado se valorizava fundamentalmente &8ocaqgées técnicas e académicas e 0
perfil psicolégico e emocional eram irrelevantess rdias de hoje € importante ser-se
auténtico, criar um bom ambiente de trabalho, dedeer relacGes interpessoais que

conduzam a um aumento da qualidade e do desempenho.

“ Os teus actos e ndo os teus conhatinse € que determinam o teu valor”

Johann Fichte (1762-1814)
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