Fase ||

Fase de Prestacao de Servicos/Durante o
Atendimento




Fatores Negativos/ Aspectos que levam a
Ineficacia do atendimento.




E facil causar boa impress&o.

Um Farmacéutico deve preocupar-se nesta fase com:

1° Identificar o tipo de paciente ( pessoa)

2° A transmissao da Imagem

3° Comportamento gera Comportamento




Linguagem/ Vocabulario

Estado Emocional

Cultura




A relacdo € sempre de interesse mutuo.

O alvo da atividade farmacéutica € o cuidado
ao Paciente

E através do comportamento dos seus
profissionais (atendedores) que a Farmacia
comunica e se relaciona com o Paciente




omportamento Nao nasce cONOSCO — NA0 € inato,
mas adquirido

o O Comportamento é “algo” que se usa — como se
usa um chapeu, uma gravata, um vestido, etc.

o O Comportamento de quem atende é o modo de
estar no Atendimento

o A eficacia de quem atende depende do seu
Comportamento - nds somos para 0S outros o

comportamento que assumimos perante eles.



outro™.

Sincronizar / Sintonizar

Comportamento Eficaz do Atendedor

Olhar — devemos olhar e imediato para o
Paciente e interromper o0 gque se esta a fazer




Assumindo a direcao das Operacoes, com delicadeza, mas
sem perder tempo

Coloca-se em escuta ativa:

Pontuando com palavras ou frases curtas o
que o Paciente nos diz: “ Percebo”,
“entendo”, ou com expressdes mimicas de
Interesse, olhando a0 mesmo tempo para o
Paciente




Uldal da apresentacao pessoal, Ssentir-nos-emaos n \VONTA(OE
na nossa funcao e mais dispostos a mostrar simpatia.

3° Sorrir € um sinal mudo de boas-vindas que acalma e faz o
paciente sentir-se bem vindo. O sorriso é uma ajuda preciosa para
conseguir manter o sangue frio. E dificil irritarmo-nos sorrindo!
4° Chamar o Paciente pelo nome. O Paciente fica com a sensacao
de que fol reconhecido e de que Ihe dao importancia e, em troca,

sente-se mais disposto a mostrar-se simpatico.




a comunicacao.

7° Articular bem. Nem cigarro, chicletes e balas é permitido.
O paciente necessita sempre escutar uma informacao clara
para a sua forma de raciocinar, objetiva e pronunciada de
uma forma correta e audivel.



