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Gestionarea provocarilor din
farmacia de comunitate

Ghid practic de introducere in farmacie pentru studenti si elevi




Ce este un conflict?

(Un conflict apare atunci cand exista o diferenta de opinii, interese sau asteptari intre doua pér'gD

In farmacie, conflictele pot apirea frecvent din
cauza interactiunilor constante cu pacientii.
Gestionarea eficienta a acestora poate
transforma o experienta negativa intr-una

pozitiva.
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De ce este importanta gestionarea conflictelor?

Interactiuni frecvente

Farmacia este un mediu cu
interactiuni constante cu pacientii,

iar conflictele pot aparea frecvent.

Consecinte negative

Un conflict gestionat necorespunzator
poate duce la pierderea pacientului,
plangeri sau chiar afectarea reputatiei

farmaciei.

Oportunitate

Un farmacist bine pregatit stie sa

transforme un conflict intr-o experienta

pozitiva pentru pacient.
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Cauzele conflictelor 1n farmacie

Asteptari nerealiste

Pacientul crede ca
farmacia ar trebui sa aiba
orice medicament pe
stoc.

Factori emni;iunali

Pacientii pot fi anxiosi,
furiosi sau deranjati din
cauza problemelor lor de
sanatate.

Lipsa de informare

Neintelegerilegate de
medicamente, preturi sau
proceduri.
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Elementele esentiale ale empatiel

Empatia cognitiva & emotionala Validarea emotiilor pacientului Adaptarea tonului
* Empatia cognitiva: Tn’gelegi * "Vad ca sunteti suparat, si e  Evita s pari defensiv
situatia pacientului, dar mentii de inteles.” .

. Do Evita raspunsurile standard reci
o perspectiva logica.

"Este normal sa va simtiti asa."
* Empatia emotionala: Simti

frustrarea pacientului, dar iti

controlezi emotiile pentru a-|

ajuta.
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Ascultarea activa

O

Contact vizual
Mentine contactul vizual, da din cap aprobator pentru a arata ca
esti atent la problemele pacientului.

&)
Reformulare

"Daca am inteles bine, sunteti ingrijorat de efectele secundare
] 9
ale acestui medicament?*

W

Comunicare non-verbala
Mentine o distanta fizica profesionala, expresie faciala calma si
un ton al vocii ferm, dar prietenos.




Metoda DESC pentru rezolvarea conflictelor

Descrie

Descrie problema obiectiv, fara emotie: "Observ ca
sunteti nemultumit de pretul acestui medicament.”

Specifica

Ofera solutii specifice: "Avem o varianta generica mai
accesibila. Doriti sa va ofer detalii?"

Exprima

Exprima empatie si intelegere: "Inteleg ca preturile pot fi
9 9 9 9

o problema, mai ales in cazul tratamentelor de lunga

durata."

Consecinte

Explica consecintele solutiei propuse: "Aceasta va poate
ajuta sa continuati tratamentul fara un impact financiar
major."
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Tehnici suplimentare de gestionare a conflictelor

Regula celor 3 pasi

Asculta, intelege, apoi
ofera solutii

Evita raspunsurile
defensive
Concentreaza-te pe solutii,

nu pe justificari

Tehnica "discului

stricat”
Repeta mesajul principal cu
calm si fermitate

Controlul limbajului
nonverbal

Mentine o postura deschisa
si un ton calm

DrMax’ ) Roméania



Beneficiile gestionarii eficiente a conflictelor

@% Incredere crescuta @\@“ Fidelizarea pacientilor gg Reputatie imbunatatita
Pacientii care simt ca sunt Conflictele rezolvate O farmacie cunoscuta pentru
ascultati si intelesi dezvolta profesionist transforma serviciile de calitate
incredere in farmacist pacientii nemultumiti si abordarea profesionista
si farmacie. in clienti fideli. atrage mai multi pacienti.
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Rezumat: Gestionarea conflictelor in farmacie

O1 02

Intelege natura conflictului Aplica empatia si ascultarea activa

Identifica asteptarile nerealiste, factorii emotionali sau lipsa Valideaza emotiile pacientului si arata ca il intelegi prin
de informare. comunicare verbala si non-verbala.

03 04

Foloseste metoda DESC Mentine controlul si profesionalismul

Descrie, Exprima empatie, Specifica solutii, Aplica tehnici suplimentare pentru a transforma conflictul
Comunica Consecintele. intr-o experienta pozitiva.

Un farmacist bine pregatit transforma conflictele in oportunitati de a construi relatii de incredere cu pacientii.
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