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COMUNICAREA ASISTENTULUI DE
FARMACIE CU PACIENTUL

Intr-o lume Tn care comunicarea ocupa din
ce in ce mai mult loc, in care cerintele de
adaptare la mediu sunt din ce in ce mai
mari si invitatiile la stres sunt din ce in ce

mai dese, capacitatea de a intelege
si de a actiona conform stilului
celuilalt devine miza majora.



COMUNICAREA ASISTENTULUI DE
FARMACIE CU PACIENTUL

* Lipsa comunicarii ne lasa pe toti In
intuneric !



COMUNICAREA ASISTENTULUI DE
FARMACIE CU PACIENTUL

“Cu cat avanseaza, un bun profesionist ,
mai mult asculta decat vorbeste”

anonim



COMUNICAREA ASISTENTULUI DE
FARMACIE CU PACIENTUL

“Omul este inainte de toate limbaj (verbal)”

Karl Popper — “viitorul este deschis”



Cuvinte care “vand”

- Fiecare cuvant este un [ u S8
simbol sau o sinteza B0
a unei descrier o
* Fiecare cuvant este un
instrument folosit

pentru a face

distinctii, pentru a
semnala o diferenta




Cuvinte care nu “vand”

* Un cuvant gresit
poate aduce reactii
emotionale care sa ne
impiedice in
comunicare!

Exemple:

e Negarea negativului
“O sa incerc”

“Sincer vorbind”




CERERI HILARE IN FARMACIE

- Buna ziua! vVa rog frumos sa imi dati si mie
capcitoprilin = Captopril

— Augmentin BIO aveti 7 = Augmentin BIS

— Un ameliorator de dinti, va rog!

— Unguent cu flocin aveti? = Fluocinolon

— Casconal aveti? = Fasconal

— Anticonceptionale contraceptive aveti?

— Tinctura de pompolis aveti? = Propolis



CERERI HILARE IN FARMACIE

— Cocolino pentru rau de miscare aveti? =
Cocculine

— O cutie de 4 oase, va rog! = 4bones

— Buna ziua....vreau si eu o colega. De care
colega????!ll Colega fixa... = Corega

— Alcool puricat si crema pentru ten gros aveti?
— Bilobau aveti? = Bilobil
— Dati-mi un herpes = Plasture antiherpetic



CERERI HILARE IN FARMACIE

— Asirina parfumata aveti? = Aspirina tamponata

— Probiotice pentru anihilarea efectului antibioticului
aveti?

— Extravilan aveti? = Extraveral
— Mototol de 50mg aveti? = Metoprolol

— Doua comprimate de nurofen tinta lui este durerea,
va rog ! = Nurofen

— Supozitoare Viorel = Voltaren

— Doi plasturi ...sa fie stravezii! = Plasture
transparent —



CERERI HILARE IN FARMACIE

— Dati-mi un pahar de urina = Recipient urina

— Entran pliculete pt copii ...dintralea care se
da o data cu antibioticul, aveti”? = Biotice —
Retard-Rapid, aveti?

— Vreau un antibiotic, dar fara antiinflamator va
rog!!

— Ceva pt 0 unghie reincarnata??

— Aveti ovule pentru hemoroizi? = Supozitoare
hemorzon



CERERI HILARE IN FARMACIE

— O cutie de varcolac = Dulcolax
— Calciu fosforescent aveti? = Calciu efervescent

— Buna ziua! vreau lumanari pt hemoroi!!! =
Supozitoare hemorzon

— Buna ziua, imi dati va rog de 4 lei lubrefien? =
Ibuprofen

— Zgarda pentru tantari aveti”? = Bratara contra
insectelor

— Faringo Hot Dreams = Faringo Hot Drink
— Pastile de dinti Aurel = Aulin
— Picaturile alea cu visine = Visine—



CERERI HILARE IN FARMACIE

Striptis cu miere si lamaie = Strepsils cu miere si
lamaie

— De suparatoare cu Hemorzon = Supozitoare
hemorzon

— Cristalina tablet = Nistatina

— O electromicina, va rog! =Eritromicina

— Aspirina mentolata...

— O cutie de Acapulco = Accupro

— Sapunele de bagat in fund aveti = Supozitoare
— Agromentin?... Argumentin = Augmentin

— Nervosac = Norvasc

— Colon PROTEX aveti? = Colon Protect



INTAMPLARI DIN FARMACIE

Un om simplu se plange farmacistei de arsuri la
stomac si solicita un medicament pentru a scapa
de pacoste. Cam intepata, farmacista fi ofera ,
afectat, dar fara.. afechune remediul salvator
pastllele de gaviscon:

- Doua cotidian, per os, se... mastica, il
recomanda ea cu pedagogie.

Derutat, pacientul se apara:

- Doamne fereste, pai mie tocmai de la mastica mi
se trag arsurile astea!

- Domnule, se mas-ti-ca, adica se mes-te-ca
silabiseste farmacista, ca sa fie clar !



INTAMPLARI DIN FARMACIE

Si atunci de ce nu mi-ati spus asa de la inceput?
se supara omul.

Pentru ca aceasta este unitate farmaceutica si
aici utilizam numai termeni de specialitate.



PILDA

La posta. Lume multa. Coada. Nervi. Se platesc impozitele. Un om
trecut un pic de ,varsta a treia” depune o scrisoare recomandata cu
destinatia Olanda.

,ount in plic documente de pret, mi-e frica sa nu se piarda”, zice el, si
intreaba:

- Am inteles ca aveti un serviciu postal prin care se poate urmari
online parcursul scrisorii. Imi spuneti Si mie cum se procedeaza?

- Bagati numarul de pe chitanta, i-o tsie scurt duduia de la ghiseu.
La care batranelul, nedumerit:

- Eu de bagat il bag, conita, cu placere, dar spuneti-mi si mie unde
sa-l bag.

In track and trace number, daca stiti ce-i aia tueckandtueisnamba,
repeta functionara sintagma englezeasca intr-o ,fonetica” cu efect
cultural devastator asupra noastra.

- Stiu, domnlsoara cum sa nu stiu atata lucru: asta inseamna
urmarirea numarulw pe traseu..



PILDA

Usor agasata de prelungirea dialogului, ,coada” se calmeaza si incepe
sa dea semne de interes pentru ciudata conversatie si de simpatie
pentru batran. Ba unul mai tanar de langa mine zambeste cu inteles si-
mi face cu ochiul.

Functionara se minuneaza:
Uita-l ca stie..., da’ de unde stii dumneata treaba asta?

- Sava expllc eu am fost tractorist la viata mea si acolo, la C.A.P., m-
a luminat brigadierul cum ca tractor provine din verbul englez to track!!!
De-acolo stiu, domnita, ca scoala n-am prea facut, nu mi-a placut.

Daca ma ducea capul, faceam un pic mai multa, as fi ajuns si eu mare,
cine stie, poate functionar la posta. Sau poate chiar dlrlglnte de oficiu,
dacd ma inscriam in'PSD-eu, si atunci as fi putut s&-mi perfectionez
engleza conversand cu dumneavoastra.

Plateste omul ce-i de platit si saluta englezeste: ,see you soon,
sweet princess!”. Platesc si eu timbrele mele, ies repede, il ajung din
urma pe batran si-l abordez politicos:



PILDA

— Domnule, m-ati incantat, chestia cu tractorul a fost
grozava. Bine i-ati zis-o, dar, stiti, cuvantul tractor nu-i
tocmai de la to track... si dau sa-i explic cum e cu
etimologia, dar acesta imi ia vorba din gura:

Stiu care-i treaba, sunt profesor de romana si latina,
am facut istoria limbii, la Bucuresti, cu acad. Alexandru
Rosetti. Tractor e din francezul tracteur provenit, la randu-i,
din tractum, forma de supin a verbului latinesc traho = a
trage. Dar, se non € vero, e ben trovato!..., sper sa ma-
ntelegeti: mi-am permis licenta, eram la posta, nu la
universitate. Si apoi n-am mai predat de mult lectii, mi-a
fost dor de una si, iaca, se ivi ocazia.



PILDA

Imi place tot mai mult omul. 1l invit la o cafea si, luandu-ne in serios,
continuam discutia despre destinul verbului Iatlnesc traho, trahere,
traxi, tractum in romana si alte limbi romanice. (In latina vulgara
traho se pronunta probabll trago.) Nu avem dictionare la noi asa ca
ne completam reciproc si facem inventarul: mai intai verbele
frantuzesti traire, tracer si trainer; de la acesta din urma, ajungem la
neologlsmele noastre: a trena Si tréna (rochia miresei), apoi trenul
(care ,trage” vagoanele dupa el). Din infinitivul lung latinesc
(tractum) italienii I-au fabricat pe trattare care ajunge la noi in forma
trata(re), apoi tratament (it. trattamento), ceea ce, etimologic, ar fi:
care te... extrage din boala: ex- (= in afara) + trage.



INTAMPLARI DIN FARMACIE

Sunt o persoana care se straduie foarte tare sa
aiba incredere in medici si farmacisti. Sl -asa una din
spaimele mele se-nvarte in jurul bolii si al spltalelor
daca m- as duce si fara sa am fncredere Tn ce-mi zic
oamenii dia, anxietatea mi-ar veni de hac.

Catinca are stari de voma. Merg la farmacie.
Induntru, o singura persoana. Are discutii mai degraba
filosofice cu farmacista. Din spate ma preia un tanar
cu halat si ecuson care dupa infatisare n-are 18 ani si
dupad privire, nici macar 10:



INTAMPLARI DIN FARMACIE

— Buna seara, aveti ceva pentru stari de voma care sa
mearga si la un copil de 9 ani?

— Metoclopramid sirop.

— Multumesc.

— Pentru ce va trebuie?

— Aaa, i-e greata copilului, zic din nou, in timp ce-mi
pun la indoiala capacitatea de a transmite informatii Si
cunostintele despre folosul metroclopramidului.

— Aha. Deci, va dau sirop?
— Da, va rogqg.



INTAMPLARI DIN FARMACIE

Cauta in calculator, pe urma ridica ochii si-mi spune:
— Sunteti sigura?
— ?7?7?7
— Are efecte secundare foarte puternice.

Wow. Bine macar ca mi-a spus. Desi poate ca
ordinea propozitillor putea fi putin diferita.

— Altceva aveti?
— Da, sigur!
Incep sa& ma uit la el cu atentie.
— Ce anume?
— Emetix. Va dau?
— Desigur.



INTAMPLARI DIN FARMACIE

Cauta in calculator.
— Dar sa stiti ca e mai putin eficient.
Wif, man, unul e bun cu efecte secundare nasoale,
altul nu e asa de bun, tu vrei sa vinzi ceva?
— Care sunt efectele metroclopramidului?
— Ameteala, pierderea echilibrului....
— Bun. Dati-mi Emetix.

— Doamna X, o intreaba pe farmacista filosoafa, mai avem
Emetix?



INTAMPLARI DIN FARMACIE

Doamna X nu-i raspunde, isi continua discursul cu vorbe goale:

— De ce nu faceti tratamentul? De ce nu aveti grija de
dumneavoastra? Ca nu va ridica nimeni statuie.

Tanarul merge in spate sa caute. Farmacista termina de vorbit,
se uita in calculator cu un oftat de ‘vezi, Doamne, eu trebuie sa
le fac pe toate’ si pe urma spune spre depozit cu repros:

— Nu mai avem.

Pe mine ma cam iau transpiratiile, spun ‘La revedere’ si
dau sa plec. Din spate, tanarul tot ar vrea sa faca ceva pentru
mine:

— Sa va dau Metoclopramid sirop, totusi, sa aveti in casa?



CUVANTUL CARE VINDECA

S-a deschis prima farmacie de poezie si vinde versuri pentru
tratarea durerilor

De sute de ani, poezia este considerata cel mai bun tratament
pentru suflete ranite, iar poeta britanica Deborah Alma vrea sa
convinga pe toata lumea de acest lucru. Recent, autoarea a deschis
o farmacie de poezie in Bishops Castle, un orasel situat in Regatul
Unit, iar clientii care ii trec pragul primesc versuri ca tratament
pentru problemele lor.

Deborah Alma le prescrie pacientilor sai poezii potrivite afectiunii
sufletesti pe care o au, pentru ca ea crede cu adevarat ca aceasta
creatie literaré poate calma o paleta larga de tulburari emotionale,
de la epuizare, la inima franta. Si pentru ca impactul vizual este la
fel de puternic, Aima organizeaza cartile pe rafturi in funtie de stare.

Distribuirea versurilor nu se face la mtamplare Poeta isi consulta
clientii in camere separate, unde le adreseaza mai multe intrebari,
iar Tn baza raspunsurilor recomanda tratamentul — un poem care sa
le aline suferinta.



CUVANTUL CARE VINDECA

.Daca ar fi sa ma gandesc la o aptitudine necesara in ceea ce fac, as
spune ca este aceea de a gasi poezia potrivita pentru o persoana, dupa
ce ajung sa o cunosc cat de cat si dupa ce vorbesc cu ea. Cand
prescriu un poem cuiva, acesta devine al al sau, ii apartine in totalitate
— il poate lipi pe frlglder si poate fi reconfortant”, a spus Deborah Alma,
intr-un interviu acorda news.sky.com.

din 900 de publicatii medicale diferite, realizate pe parcursul a 19 ani, si
sustine ideea poetei Deborah Alma: orice forma de arta poate alina
suferintele oamenilor.

Proprietara farmaciei de poezie s-a gandit la aceasta idee de afaceri,
dupa ce ani intregi a lucrat cu bolnavii de dementa si a vazut mﬂuenta
pozitiva pe care poezia a avut-o asupra acestora.

,Poezia poate schimba starea cuiva si felul in care oamenii vor sa fie
ascultati — tot mai atent, atat de atent, incat scrii ce it spun si apreciez
cuvintele lor’, a mai spus Alma.



CUVANTUL CARE VINDECA

Farmacia nu este singurul loc in care pacientii pot primi acest tratament. Poeta are,
deja, o ambulanta pe care a inscriptionat-o cu mesajul ,Poet de urgenta”, iar in ultimii
sapte ani a calafrit prin tara si a prescris versuri de pe bancheta la festlvalurl
conferlr;te biblioteci sau spitale. Asa a vazut ce impact pot avea poeziile asupra
oamenilor.

~Arta poate sa faca multe lucruri, poti stabili o conexiune foarte intima cu cineva care
a trecut inaintea ta printr-o problema care te macina si pe tine, a depasit-o si a
procesat o, poate fi vorba despre o rugaciune, un blestem, un poem de dragoste sau
0 vraja’, completeaza autoarea.

Cu proiectul sau, Alma vrea si sa demonteze o prejudecata: aceea ca poezia este
dificila, obscura si doar pentru pretentiosi. Versurile se afla in capsule depozitate in
flacoane cu nume literare: Poemcetamol, de exemplu, este un medicament pe a carui
eticheta scrie ca nu da efecte adverse si este usor de administrat.



SFATURI IN COMUNICAREA CU CLIENTUL
FARMACIEI

Zambeste!

Intreaba-l de sanatate!

Sustine contactul vizual!
Asculta activ!

Cere feedback!

Adreseaza intrebari deschise!
Parafrazeaza!

“Pune pe tava” cunostintele tale!
Fidelizeaza-!



SFATURI IN COMUNICAREA CU CLIENTUL
FARMACIEI

Clientul este regele ! ( fiecare client este singurul
nostru client!):

a) Clientul are, intotdeauna dreptate!

b) Clientul nu este niciodata raspunzator de
propriile-i greseli!

c) Este esential sa ne cream clienti fideli si
repetitivi!



SFATURI IN COMUNICAREA CU CLIENTUL
FARMACIEI

Impuneti-va sa nu cereti, nimanui ,sa aiba
incredere in dumneavoastra ! Numai dovedind
ca meritam increderea interlocutorului o vom
castiga |

Evitati sa apelati la uzualele exprimari de genul :
”Va rog sa aveti incredere in mine ! Sunt o
persoana foarte muncitoare si serioasa !”

Dan Popescu
Eficienta comunicarii in afaceri



“Comunicarea este scoala umilintei !”

Cei care stiu sa comunice eficient nu sunt
scortosi, orgoliosi, aspri...

Doar cei capabili sa absolve complicata,
complexa si delicata scoala a umilintei care se
numeste si este vor fi, cu
siguranta, invingatori !
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