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25 . Comunlcarea cu pauentul



Rolul farmacistului

Asigurarea accesului pacientilor la tratament

® Tmbunatitirea educatiei de sanatate

)

) —

Tmbunatitirea raspunsului la tratament o

Legatura dintre alti profesionalisti din

: AL x u . domeniul sanatatii si pacient
Implicarea in sanatatea publica HE 3P



Comunicarea

 Comunicarea este o modalitate de transmitere a informatiilor, procesul de trimitere si primire de informatii intre
oameni.
 Comunicarea de succes este atunci cand atat vorbitorul cat si ascultatorul inteleg informatiile in acelasi mod.




* Farmacistii se afla la granita dintre alti profesionalisti din domeniul sanatatii si pacient
* Trebuie sa detina abilitati de comunicare eficiente
 Comunicarea eficienta include: comunicarea verbala, comunicarea non-verbala si abilitatile de ascultare
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Obiectivele comunicarii

e Oa schimbe obiceiurile

e  Od ia masuri

smmw  Sa asigure intelegerea

s Sa CONViNga

Sa ofere si sa primeasca informatii
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Obiectivele comunicarii farmacist-pacient’s

-

Sa ofere sfaturi cu privire la starea lui de sanatate

Sa ofere sfaturi cu privire la tratament si cum se administreaza corect

Sa ofere informatii care pot sprijini rezultate mai bune in domeniul sanatatii




Comunicarea verbala

Comunicarea generala

e Ascultati cu rabdare
* Dati de inteles pacientului ca intelegeti ceea ce spune
e Folositi intrebarile in mod corespunzator

* Intrebari deschise

e Utilizarea imboldurilor

* Intrebari de asigurare

* Intrebdriinchise

* Evitarea intrebarilor de conducere sau compuse




Comunicarea verbala

Dezvoltarea relatiei si mentinerea acesteia in timpul comunicarii cu pacientul
Introducere
* Timp si spatiu necesar

e Salutati cu caldura si adresati-va cu apelativele potrivite
* Prezentati-va cu numele, rolul si scopul interactiunii




Comunicarea verbala

Dezvoltarea relatiei si mentinerea acesteia in timpul comunicarii cu pacientul
Perspectivele si preocupadrile pacientilor

e Oferiti-le ocazia de a-si expima ingrijorarea pe parcursul intalnirii
* Repetati preocuparile pacientului

* Tncurajati si raspundeti la intrebdrile pacientilor

* Fiti transparenti si sinceri

* Includeti pacientii in luarea deciziilor




Comunicarea verbala

Dezvoltarea relatiei si mentinerea acesteia in timpul comunicarii cu pacientul
Manipulati emotiile si fiti empatici si respectuosi

e Raspundeti emotiilor pacientilor prin indicatii verbale si non-verbale
* Tncurajati pacientul s& isi dezvolte sentimentele dac§ este necesar

* Redirectionati conversatia tactic la scopul initial

e Oferiti scuze adecvate

* Mentineti calmul

e Oferiti compasiune, suport si sprijin

* Folositi limbajul non-verbal si ascultarea empatica




Comunicarea verbala

Istoria pacientului

* Folositi intrebari deschise

* Tncercati sa aflati cum este afectat pacientul
* |dentificati problema reala

e Obtineti informatii complete

* Tratamente anterioare
e Stil de viata
e Alergii




Comunicarea verbala

Sumarizarea informatiilor

e Sumarizati cele mai importante idei
e Puteti stabili o noua intalnire
* Punetiintrebari suplimentare

fehilliperric i, info



Comunicarea non-verbala

Limbajul corpului

Expresiile faciale

Intonatia vocala

Reprezinta intre 55% si 93% din totalul de tipuri de comunicari




Apropierea

Miscarea
corpului

Expresiile
faciale

Ritmul
vorbirii

Comunicarea
non-verbala

Miscarea
capului

Miscarea
mainilor

Miscarea
ochilor




Contact vizual
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Contact vizual
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Audiere vs. ascultare

. Ascultare
Audiere
Proces fizic si mental,
informatii active,
cognitive, de prelucrare,
abilitate

Procesul fizic, o
activitate receptiva,
pasiva

Trebuie sa alegeti sa participati activ la procesul de ascultare.
Angajarea empatica include nu doar urechile, ci si inima.



Ascultarea activa

~ Zambiti.
Mentineti

contactul
vizual

Fiti atenti

Puneti
intrebari
deschise

Rezumati

Fiti

empatici ~

Parafrazati



Multumesc pentru atentie!




