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IMPORTANTA SERVICIULUI DE CALITATE
SI EMPATIA FARMACISTULUI

Ghid practic pentru pentru studenti si elevi — sinteza celor mai importante principii pentru o experienta de succes




FUNDAMENTE ALE SERVICIULUI FARMACEUTIC DE
CALITATE

Incredere Fidelizare Crestere

Pacientul dezvolta incredere in Un pacient multumit revine Atat farmacia cat si satisfactia ta
competentele tale profesionale prin constant la aceeasi farmacie si profesionala vor creste odata cu
informatii clare si atitudine pozitiva recomanda serviciile mai departe serviciile de calitate oferite

Un specialist bun nu doar vinde, ci ajuta prin grija si empatia aratate pacientului. Medicamentul rezolva problema medicala,

dar atitudinea ta construieste rela’gia de incredere.
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PILONII SERVICIULUI FARMACEUTIC DE CALITATE

Ascultare activa

s 1| ] Asculta cu atentie si rabdare, fara a intrerupe pacientul. Un specialist

bun intelege nevoile reale inainte de a oferi solutii.

Comunicare clara

/\ Evita termenii medicali complecsi si adapteaza explicatiile la nivelul
de intelegere al pacientului. Un zambet si o explicatie simpla
valoreaza mai mult decat un discurs tehnic.

Abordare personalizata

Trateaza fiecare pacient ca pe o persoana unica, nu ca pe un simplu
e il cumparator. Recomandarile personalizate demonstreaza
profesionalism.
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CE INSEAMNA EMPATIA PROFESIONALA?

Empatia profesionala reprezinta capacitatea de a intelege si raspunde la nevoile emotionale ale pacientilor, mentinand in
acelasi timp obiectivitatea si competenta profesionala.
Aceasta nu este doar o calitate personala optionala, ci o
abilitate esentiala care defineste excelenta in domeniul
farmaceutic.

Ce presupune

* Capacitatea de a asculta activ

. Tn’gelegerea pacientului in ansamblu
* Eliminarea prejudecatilor

* Oferirea de sprijin emotional

Cum aplicam

* Comunicare adaptata fiecarui pacient
* Recomandari personalizate

* Abordare holistica a nevoilor

* Valorificarea relatiei farmacist-pacient
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STRATEGII PRACTICE DE EMPATIE IN FARMACIE

e . e Qe

Inceputul conversatiei Ascultarea activa
Foloseste un ton prietenos si o deschidere calda. Intreabs Mentine contactul vizual, nu intrerupe pacientul, arata ca i
"Cu ce va pot ajuta astazi?" in loc de "Ce doriti?" acorzi toata atentia. Repeta informatia primita pentru a

confirma ca ai Tn'geles corect.

e | —

Limbaj accesibil Recomandari complete

Evita termenii medicali complecsi, foloseste explicatii simple Nu te limita la a vinde un produs, ci ofera o solutie completa:
si exemple din viata reala care sa faca informatia usor de tratament, sfaturi de administrare, recomandatri

inteles. complementare si preventie.

Trateaza fiecare pacient cu respect, rabdare si caldura in fiecare interactiune. Incheie intotdeauna cu un gest de impact, cum ar fi o incurajare sau o

urare personalizata. o
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BENEFICIILE EMPATIEI IN PRACTICA FARMACEUTICA

Pentru pacient

Experienta pozitiva si sentiment de siguranta
Tn’gelegere mai buna a tratamentului
Aderenta crescuta la terapie

Eliminarea anxietatii legate de medicatie
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- | WD—— Pentru farmacist
oy \  Satisfactie profesionala crescuta
' =l 1 * Relatii de lunga durata cu pacientii

Eqrf_z_\ \ * Recunoastere in comunitate

* Evitarea epuizarii profesionale
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—n \/ = 2,5 ori mai mult'e sanse sa re:specte |!1tocma| tratamentul
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CONCLUZIE: IMPORTANTA SERVICIULUI DE CALITATE
SI EMPATIA FARMACISTULUI

DM Grija este misiunea ta zilnica

PP
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Fiecare interactiune cu un pacient reprezinta o oportunitate de a face diferenta in viata cuiva prin profesionalism
si empatie.

Pacientul primeste mai mult decat un medicament

Ofera pacientilor tai o experienta completa de incredere, siguranta si sprijin, nu doar produse farmaceutice.

Empatia este o competenta profesionala esentiala

Dezvolta-ti constant abilitatile de comunicare empatica si vei deveni nu doar un farmacist bun, ci un profesionist
remarcabil.
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