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PALAVRA DA DIRETORIA

O Manual de Orientagdio ao Farmacéutico: Conduta e Postura Profissional
integra um conjunto de agBes promovidas pelo CRF-SP para valorizar o
farmacéutico. Além de auxiliar no desenvolvimento profissional e pessoal do
farmacéutico, com orientacdes sobre apresentacdo, postura, relacionamento
e comunicagdo com equipe de trabalho, prescritores, gestores e usuario, o
manual também traz dicas de postura nas redes sociais.

O objetivo da publicagdo é mudar um panorama em que cerca de 80% da
populacdo considera importante a presenca do farmacéutico nas farmacias,
no entanto, 54% ndo consegue identifica-lo, segundo pesquisa Datafolha rea-
lizada em novembro de 2012.

E fundamental para a valorizagdo da profissdo que o farmacéutico seja
facilmente identificado e o seu atendimento diferenciado do prestado pelo
balconista. Para isso, a postura é decisiva.

A diretoria do CRF-SP enaltece os membros da Comissdo Assessora de
Farmacia que compdem a Comissdao Técnica desse Manual pela iniciativa de
orientar os farmacéuticos nesses aspectos fundamentais para o exercicio da

profissdao com exceléncia.

Boa leitura!






1.INTRODUCAO

Pare, feche os olhos e imagine o farmacéutico ideal. Como ele é? Como
ele se apresenta? Como ele lida com os pacientes? Como ele lida com a equi-
pe de trabalho, seus superiores e outros profissionais de saude?

Sabe-se que os pacientes esperam encontrar um farmacéutico bem vesti-
do, de boa aparéncia, adequada formagdo académica e com qualidades como
inteligéncia, simpatia, honestidade, paciéncia, e que tenha conhecimentos e
consisténcia no repasse de informagdes (CRF-SP, 2012).

E importante saber qual imagem o farmacéutico deve transmitir peran-
te os prescritores, balconistas, proprietarios e, principalmente, a sociedade.
Por isso, o Conselho Regional de Farmacia do Estado de Sdo Paulo (CRF-SP),
por meio da Comissao Assessora de Farmdcia, desenvolveu este Manual de
Conduta e Postura, para oferecer a vocé, que trabalha em farmacias e droga-
rias, a oportunidade de iniciar uma relagdo com o paciente de maneira pratica
e agraddvel. Assim, sera possivel consolidar um vinculo imprescindivel para
atender com qualidade.

Qual imagem o farmacéutico deve transmitir?
O desenvolvimento e a construcdo da imagem profissional adequada re-
querem posturas, habitos e atitudes apropriadas (LAGES, 2013). A imagem

transmitida pelo profissional é construida em trés momentos distintos:

a. Primeira impressdo: construida nos trés primeiros segundos. Os princi-

pais fatores que influenciam na formagdo da primeira impressao sado:

Apareéncia e vestuario Adequagdo da linguagem

Tom de voz Linguagem corporal

O usudrio é influenciado principalmente pela aparéncia (higiene pessoal
e expressao facial) e vestudrio (GUEDES, 2007).



b. Imagem inicial: formada nos primeiros contatos com o usuario, que leva-
ra em consideracdo comportamentos, habitos, posturas, ética, conheci-
mentos, habilidades e competéncias do profissional. O conjunto desses
fatores, se utilizado corretamente, transmitird confianca e credibilidade
ao usuario (GUEDES, 2007).

Os conhecimentos técnicos e a ética sdo importantes na construgdo des-
sa imagem e diferenciam o farmacéutico, demonstrando sua importancia

para o estabelecimento e para a sociedade.

c. Imagem propriamente dita: construida ao longo dos anos, deve ser man-

tida e melhorada continuamente, por meio de objetivos, integridade,
posicionamento, comprometimento, relacionamentos, conhecimento,
autoestima e motivagdo. Lembre-se de que a imagem do farmacéutico in-
fluenciara na imagem do estabelecimento para o usuario (GUEDES, 2007).



2.HABILIDADES DE COMUNICACAO E RELACOES
INTERPESSOAIS

2.1 Apresentagdo Pessoal

A apresentagdo pessoal do farmacéutico é importante para um primeiro
contato com o paciente; portanto, cuidar da aparéncia é fundamental. Se-
guem algumas dicas para uma boa apresentagao pessoal:

e  Utilizar roupas discretas que transmitam seriedade e respeito;
e Manter os cabelos limpos e sempre presos;

e  Utilizar maquiagem leve;

e Manter a barba aparada;

e  Manter as mdos e unhas limpas;

e  Utilizar cracha de identificacdo (CRF-SP, 2011a).

2.2 Vestimenta e Identifica¢do Profissional

O uniforme do farmacéutico, na maioria dos estabelecimentos, é muito
parecido com o dos demais funcionarios, o que dificulta sua identificagdo e di-
ferenciacdo pelos pacientes. Desta forma, o CRF-SP recomenda que o farma-
céutico sempre utilize avental branco no ambiente de trabalho. Além disso,
essa vestimenta é importante, pois:

e E um Equipamento de Protecdo Individual (EPI), principalmente para os
que realizam os servicos farmacéuticos;
e Transmite seriedade e respeito, associando o farmacéutico a drea da saude.

O avental deve ser usado somente no ambiente de trabalho para nao
contaminar outros lugares. Além disso, o farmacéutico deve calgar sapatos
fechados, que protegem de possiveis acidentes.

Os demais funcionarios do estabelecimento devem utilizar uniforme de
cor distinta, ou, caso seja da mesma cor, é preciso algo que diferencie facil-
mente o farmacéutico (CORRER, 2013).

Portanto, é imprescindivel que o farmacéutico utilize um crachda de iden-
tificagdo para que o usuario o identifique com mais facilidade quando entrar
no estabelecimento.



2.3 Postura

As atitudes e a postura do farmacéutico estdo diretamente relacionadas

com a credibilidade transmitida; por isso, o farmacéutico deve:

o Ser proativo (ter iniciativa), paciente e educado;
o Desempenhar um papel de lideranca (estar sempre a frente);
o Comunicar-se bem e com todos (pacientes, equipe de trabalho, pro-

prietario e demais profissionais de saude);

o Manter sempre o bom humor, respeitando o limite e o espago de cada um;
. Ser pontual;
o Mostrar respeito as condutas de outros profissionais;

. Agregar valores ao estabelecimento (MARQUES, 2013).

2.4 Linguagem Corporal

A linguagem corporal é uma forma de comunicagdo ndo-verbal. Abrange os
gestos, postura, expressoes faciais, movimento dos olhos e proximidade entre locu-
tor e interlocutor. Por isso, é importante estar preparado e atento durante o atendi-
mento, pois a linguagem corporal pode dizer mais do que palavras (CRF-SP, 2011a).

A postura dos bragos, pernas, cabeca e a expressdo facial transmitem
varios sentimentos (CORRER, 2013).

O contato visual tem uma fungdo muito importante, pois revela interesse
e atengdo. Nas situagdes corriqueiras, valoriza-se inconscientemente o olhar.
O fato de olhar nos olhos da pessoa com quem se esta falando indica hones-
tidade e sinceridade. Quando o profissional dialoga com o paciente olhando
para a tela do computador, para o prontudrio ou para o medicamento no bal-
cdo, transmite distracdo e desinteresse (CORRER, 2013).

Além disso, se o farmacéutico mantiver os bragos cruzados, transmitira a
impressdo de postura defensiva, revelando inseguranca.



2.5 Comunicagdo

A comunicagdo é um instrumento essencial no trabalho do farmacéutico e
na promogao da satde, pois contribui para o uso racional de medicamentos. E
de fundamental importancia que o farmacéutico estabeleca um didlogo, tendo
a preocupacdo nao apenas em falar, mas também em ouvir e compreender
o significado da mensagem transmitida (PRUDENTE, s.d.). Para que o didlogo
atinja seu objetivo, o farmacéutico deve saber como inicia-lo, conduzi-lo e con-
clui-lo, alimentando um vinculo de confianca e colaboracdo mutuas (CRF-SP,
2012).

A comunicagdo é composta de duas partes: a comunicacdo verbal, expres-
sa em palavras, e a comunicagdo ndo verbal, que reflete o que a pessoa esta
sentindo. Cerca de 50% da mensagem é transmitida pela linguagem corporal e
40% pelo modo como as palavras sdo ditas, enquanto as palavras, propriamente
ditas, representam apenas 10% do que é transmitido (CORDEIRO; LEITE, 2005).

E importante ser cordial e preservar certa formalidade, para que
a relacdo profissional ndo se confunda com uma relagdo pessoal. Vale
destacar, ainda, que, embora o paciente possa ser leigo no assunto que o
farmacéutico abordara, ele analisard sua linguagem nao verbal com base em
suas experiéncias de vida e podera interpreta-la de forma errada se o profis-
sional ndo for cauteloso.

As principais caracteristicas de um bom comunicador sdo (DADER;
MURNOZ; MARTINEZ, 2008 apud CRF-SP, 2012):

Clareza Empatia Cordialidade Assertividade
Objetividade Humildade Amabilidade Acessibilidade

Bidirecionalidade Baixa reatividade

2.5.1 Comunicagdo com o paciente/usudrio

Para abordar o paciente de forma apropriada, é importante que o farma-
céutico conheca suas necessidades e expectativas. Assim, é preciso recorrer
a comunicagdo interpessoal, definida como o processo pelo qual se transmite
ideias e sentimentos de uma pessoa a outra.



A partir do primeiro contato com o paciente, inicia-se a chamada relacdo
terapéutica, ou seja, uma relagdo com objetivo de melhorar a adesdo do pa-
ciente ao tratamento, proporcionando a melhora da saude e qualidade de vida.

Segundo Cippole, Strand e Morley (1998), sdo componentes essenciais
da relagdo terapéutica:

e Respeito mutuo;

e Comunicagado franca;

e  Empatia;

e Honestidade/autenticidade;

e Cooperacao;

e Sensibilidade;

e Confianga;

e Competéncia;

e Confidéncia;

e  Oferecer suporte/apoio;

e Atuar em defesa do paciente;

e Promover a autonomia do paciente;

e  Enxergar o paciente como um todo;

e  Exercitar a paciéncia e a compreensao;

e  Colocar o paciente em primeiro lugar;

e Oferecer seguranca/tranquilidade;

e Assumir responsabilidade pelas intervengdes;

e  Estar atento ao conforto fisico e emocional do paciente;
e  Estar disposto a ser responsabilizado por todas as decisOes tomadas e

recomendagdes dadas.

A relagdo entre o farmacéutico e o usuario é constituida por um processo
de aprendizagem, sendo o farmacéutico um facilitador da aprendizagem com
seu paciente (POSSAMAI, 2007).

Uma boa relacdo terapéutica comeca com o acolhimento. Ao receber o pa-
ciente, o farmacéutico deve demonstrar empatia, respeito e sensibilidade, prestan-
do atengdo a sua comodidade fisica e emocional e zelando pela sua privacidade.

Vale lembrar, ainda, a existéncia de algumas barreiras que interferem ne-
gativamente na rela¢do terapéutica. Cabe ao farmacéutico identificar essas



barreiras e mobilizar-se para supera-las. Sdo elas (CORDEIRO; LEITE, 2005):

Barreiras ambientais: o préprio balcdo da farmacia é inapropriado para

uma aproximagao, sem contar o barulho, a agitacdo e a falta de priva-
cidade.

Barreiras pessoais: culturalmente, o farmacéutico ndo estd habituado a

se comunicar com o paciente e ndo se sente confiante ou ndo entende
gue conversar com o paciente deve ser uma de suas prioridades.
Barreiras do paciente: a expectativa do paciente com relagdo ao farmacéuti-

co também tem raizes histdricas. O paciente desconhece que tipo de orien-
tagdo o farmacéutico é capaz de lhe oferecer e acha que nao precisa dela.

Barreiras administrativas: a inexisténcia de remuneragdo especifica para al-

guns servicos farmacéuticos pode trazer a falsa interpretacdo de que con-
versar com seus pacientes é um tempo consumido desnecessariamente.
Tempo: a falta dele é um grande problema a ser superado. E preciso esco-
Iher o momento mais adequado, ja que tanto o paciente quanto o farma-
céutico podem nao estar dispostos ou ter outros compromissos naquele
momento. A melhor solugdo pode ser o agendamento para uma data/
horario em que ambos estejam disponiveis.

A mensagem transmitida oralmente pode ser reforcada com orientacdes

escritas para melhor fixacdo. A linguagem escrita deve ser concisa, clara e

objetiva, para garantir que a mensagem seja recebida e interpretada correta-
mente (BERGER, 2011):

Resuma em linguagem simples e clara o que o paciente precisa fazer;
Use um folheto ou escreva um lembrete, de preferéncia com ilustragGes
ou figuras;

Explique cada um dos medicamentos a serem utilizados;

Certifique-se de que o paciente sabe que as instrugGes escritas estdo no
folheto;

Confirme se o paciente entendeu.

Se a compreensado for incompleta, o farmacéutico deve recapitular a in-

formacgdo até que o paciente seja capaz de reproduzi-la corretamente.



2.5.2 Comunicagéo com prescritor

Ao aviar uma receita, durante a conversa com o paciente, o farmacéutico
pode sentir a necessidade de obter mais informagdes ou solicitar esclareci-
mentos ao profissional que realizou a prescrigao. A abordagem ao prescritor
requer alguns cuidados, uma vez que boa parte dos profissionais ndo esta
habituada a discutir o tratamento dos seus pacientes com outros profissionais
e, consequentemente, pode interpretar o questionamento do farmacéutico
como uma invasao do seu espago de atuagao. A fim de superar tais obstacu-
los, o farmacéutico pode (CORDEIRO; LEITE, 2005):

e Mostrar-se acessivel e responder as perguntas de forma oportuna e formal;

e Investir algum tempo para explicar os problemas relacionados aos medi-
camentos, uso inadequado e interagdes com dados e referéncias biblio-
graficas concretas;

e  Sugerir alternativas ao invés de recomendar;

e Demonstrar interesse pela evolugdo do paciente.

2.5.3 Comunicagdo com a equipe de trabalho

O farmacéutico deve ser a referéncia para sua equipe de trabalho, orien-
tando-a, liderando-a e sempre mantendo um bom relacionamento com todos
os colaboradores.

Seguem algumas dicas para manter o bom relacionamento com a equipe
de trabalho:

e Seja cordial com todos os colegas;

e Escute o que o colega tem a dizer;

e Seja sorridente, amavel e ndo leve problemas pessoais para o trabalho;

e Se tiver cometido algum erro, diga a verdade e comprometa-se a corrigir
a falha;

e Evite brincadeiras que possam ofender;

e  Mostre-se sempre a disposi¢do para sanar as duvidas dos colegas.



2.5.4 Comunicagéo com o proprietdrio do estabelecimento /
empregador

E imprescindivel manter o bom relacionamento com o seu empregador,
seja ele o gerente ou o proprietario do estabelecimento, mantendo o equili-
brio entre a amizade e o profissionalismo.

Abaixo elencamos dicas para vocé manter o proprietdrio/empregador

COMoO seu parceiro:

e Demonstre competéncia técnica: amplie seus conhecimentos, mante-
nha-se atualizado e demonstre esse conhecimento durante o dia a dia;

e  Oferecga solugdes, ndo problemas: demonstre preocupagdo com o resul-
tado dos negdcios;

e Tome iniciativa, seja proativo: o farmacéutico deve ser a referéncia da
equipe de trabalho e merecedor da confianga dos empregadores;

e Mantenha um bom relacionamento com os colegas de trabalho;

e Seja discreto: evite participar e disseminar as fofocas. Mantenha um re-
lacionamento respeitoso;

e Mantenha sempre o bom humor;

e Seja flexivel;

e Aprenda a oferecer o produto que o cliente precisa: o farmacéutico deve
saber técnicas de vendas para realizar a venda agregada de produtos,
sem empurrar medicamentos;

e Atenda bem os clientes;

e Mantenha a aparéncia impecavel.

Cabe ressaltar que o farmacéutico e o proprietario dos estabelecimentos
agirdo sempre solidariamente, realizando todos os esfor¢os para promover o
uso racional de medicamentos e a melhoria da qualidade de vida da populacao.

O proprietario da farmacia ndo podera desautorizar ou desconsiderar as
orientagOes técnicas emitidas pelo farmacéutico, por isso, € muito importante
que o farmacéutico documente todas as orientagdes técnicas.



2.6 Relacionamento com o orgdo profissional

O farmacéutico, assim como todo profissional da saude, precisa estar inscri-
to no Conselho Regional de sua jurisdigdo para exercer legalmente a profissao.

O CRF-SP é uma autarquia federal criada pela Lei n2 3.820/60, constituida
pela sociedade para protegé-la, impedindo que maus profissionais causem
danos a sociedade por meio da fiscalizagdo do ambito profissional. Os Con-
selhos de Farmacia foram criados para preservar os interesses da sociedade,
gue tem o direito a assisténcia farmacéutica e de receber servigos e produtos
farmacéuticos de qualidade (CRF-SP, 2011b).

Aos proéprios profissionais é dada a responsabilidade de comandar essa
organizagdo e custear todo esse sistema, por isso se pagam anuidades (CRF
-SP, 2011b).

Por outro lado, a existéncia dos conselhos resguardam o ambito de atu-
acdo, na perspectiva de garantir espacgos privativos e buscando a insergdo do
profissional em novos campos de trabalho que estejam relacionados a sua
formacgdo (CRF-SP, 2011b).

O CRF-SP esta aberto a receber sugestGes e criticas dos farmacéuticos,
por isso tem investido nos canais de comunicagdao, como o item “fale com
o presidente” e “contato”, disponiveis no Portal do CRF-SP, em que o farma-
céutico pode entrar em contato com diversos departamentos, o canal de de-
nuncias, materiais técnicos e informativos, além do “Plantdo do Presidente!”,

todas as segundas-feiras na Sede do CRF-SP.

1. O Plantdo do Presidente acontece todas as segundas-feiras na Sede do CRF-SP. Informe-se no
Portal do CRF-SP sobre o horario de atendimento. Verifique também na Seccional mais préxima
o dia e horario do plantdo do Diretor Regional.



3. POSTURA NAS REDES SOCIAIS

O uso da rede social indica interatividade e possibilita expressar opinido
de forma livre e democratica. E possivel manter-se conectado, estabelecendo
amizades, oportunidades, mobilizacdo e colaboragdo, mas para isso é preciso
ter uma postura ética, segura e legal (BRADESCO, s.d.).

A liberdade de expressdo é um direito de todo cidaddo, porém alguns
cuidados devem ser tomados para evitar condutas que podem caracterizar
crimes como, por exemplo, injuria, calinia e difamacdo, além de dano moral
e falta de ética quando o ato é relacionado ao exercicio profissional. Nas re-
des sociais também valem as leis, as regras de conduta e de ética da vida real
(CRF-SP, 2012).

De acordo com o Cédigo de Etica do Farmacéutico (Res. CFF n2 596/14),
cabe ao profissional zelar pelo desempenho ético da Farmacia, mantendo o
prestigio e elevado conceito, devendo guardar sigilo quanto a fatos e infor-
magdes de que tenha conhecimento no exercicio da profissdo (BRASIL, 2014).

Para garantir uma postura adequada nas redes sociais é importante ficar
atento a algumas questdes:

e  Manifeste seus pensamentos com respeito, ética e educacgao;

e N&o publique imagens ou conteddo sem autorizagdo;

e N3o publique informacgGes pessoais ou sigilosas (por exemplo, pres-
crigdo contendo nome e enderego do paciente ou identificagdo do prescritor);

e N3o publique conteudo que possa denegrir a imagem e a reputagdo
de uma pessoa;

e N3o publique conteddo que possa desvalorizar ou denegrir a pro-
fissdo. Ndo se esquecga de que as redes sociais sao visitadas por todo tipo de
pessoa;

e Respeite os direitos autorais na internet;

e Assuma todo conteudo que publicar, pois 0 anonimato é proibido no
Brasil (BRADESCO, s.d.).

Procure sempre gerar conexdes positivas, compartilhar conhecimentos
relevantes e respeitar a lei vigente.
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