Ajudando as
pessoas a viverem
vidas saudaveis

Aconselhamento é Compromisso
fundamental para com a Educagéo
conquistar clientes ]

| . em Diabetes

Ha mais de 20 anos o Centro BD
de Educacdo em Diabetes rea-
liza diversas acdes para ampliar o
conhecimento das pessoas e pro-
fissionais da saude que lidam com
o Diabetes Mellitus.

Saiba como utilizar os servicos desta iniciativa da BD na pagina 3.

Qual a importancia do aconselhamento
para o sucesso em vendas na farmacia?
Como aconselhar o cliente de forma

ética para manté-lo fiel? Saiba como Aplicagaes

oferecer um atendimento de exceléncia
com as dicas do consultor em gestdo de
saude Jéferson Danchura.

Pagina 8

sem luvas?
nem pensar!
Anticoncepcional

injetavel requer
cuidados especiais

Em pleno século XXI, diante de
todas as doencas infectoconta-
giosas que nos ameacam, a pro-
tecdo se torna fundamental. Veja
Conheca alguns detalhes importantes por que as luvas de procedimento sdo necessarias durante as aplicacoes de
sobre a técnica de administracdo de injetaveis. Pagina 2

contraceptivos por via intramuscular e
algumas dicas para que sua acao seja
totalmente eficaz.

Pagina 6 Acerte o preparo
da seringa antes
de aplicar

Fiscalizacao da NR 32

Saiba como ¢ feita a cobranca de multas
para estabelecimentos que ndo cumprem

as recomendacoes da Norma Regula- Confira todas as etapas no preparo
mentadora 32 - Seguranga e Saude no correto de uma seringa para '\
trabalho em Servicos de Saude. aplicacao de injetaveis, a fim de

\Pagma 7 proporcionar seguranca e saude ao cliente. Paginas 4 e 5




A real importancia das luvas
nas aplicacoes de injetaveis

Ao longo dos séculos, o homem percebeu que algumas doencas sdo transmitidas por contato entre
pessoas, ou mesmo através de objetos, agua ou ar. Hoje, com a descoberta de tantas “novas
patologias”, é imprescindivel que o profissional da saude adote procedimentos de protecdo como, por
exemplo, o uso de luvas. Selecionamos algumas perguntas frequentes de nossos leitores para que
vocé conheca a importancia deste item durante as aplica¢des de injetaveis.

Por Monise Vicente - Farmacéutica e consultora educacional BD Injection Systems

Por que é necessdrio usar luvas nas
aplicacées de injetdveis?

— As luvas promovem uma barreira
protetora bastante eficiente e previnem
contaminacdes, pois evitam que as
maos entrem em contato com fluidos
corpéreos, como por exemplo, suor,
saliva, ldgrima e o sangue — este ulti-
mo tem maior potencial de contami-
nagio. Segundo o Manual de Exposi-
¢do Ocupacional do MS (2004), os
agentes infecciosos mais importantes
nas infec¢des ocupacionais ocorridas
em servicos de satde sdo o virus HIV
e os virus da Hepatite B e C. E impor-
tante ressaltar que as exposigdes que
podem trazer riscos aos profissionais
nao se referem a pele integra e sim, no
caso de exposi¢do, com a pele nao in-
tegra (ex. pele com dermatites ou cor-
tes), lesdes provocadas por materiais
perfurocortantes (ex. agulhas) ou ex-
posi¢ao em mucosas (ex. respingos no
olho, nariz).

Abaixo, alguns momentos que eviden-
ciam a necessidade do uso de luvas nas
aplicagdes de injetdveis, situacbes em
que existe o risco de contato com flui-
dos corpéreos:

no contato com a pele do cliente,

por exemplo, antes da aplica¢io ou ao
auxiliar na colocagdo de sua roupa;

no término quando ocorre refluxo
de sangue e o profissional precisa pres-
sionar o local;

em uma emergéncia, ao tentar aju-
dar um cliente que eventualmente des-
maie na hora da injegio.

R

Atengao: Para total protecao, luvas de-
vem ser usadas nas duas maos!

Existe alguma legislacdo que exige o uso
de luvas?

- Sim, a NR 32, a norma regulamen-
tadora do Ministerio do Trabalho e
Emprego que abrange os estabeleci-
mentos de satide como um todo — far-
micias, clinicas médicas, hospitais,
institui¢oes de ensino, home care, en-
tre outros — e busca proteger a satde
dos profissionais desses estabeleci-
mentos. A norma determina que “o EPI
deve estar a disposicdo em niimero su-
ficiente nos postos de trabalbo, de
forma que seja garantido imediato
fornecimento ou reposicdo” (item
32.2.4.7). Considera-se Equipamento
de Protecdo Individual - EPI, todo dis-

positivo ou produto de uso individu-
al utilizado pelo trabalhador, destina-
do a protecao de riscos suscetiveis de
ameacar a seguranga e a saiide no tra-
balho. Sao exemplos de EPI gorro,
6culos de protecido, mdascara, avental,
jaleco e luvas.

Luvas usadas nas aplicacées de injecées
sdo estéreis?

—Nao, as luvas recomendadas para ati-
vidades como aplicacdo de injetaveis e
realizacdo de testes de glicemia tem
como objetivo a prote¢io do profissi-
onal. Elas sao designadas luvas de pro-
cedimento e nio sio estéreis. Para al-
guns procedimentos realizados em cen-
tros cirurgicos e em procedimentos de
alto risco, como por exemplo, biépsias
e traqueotomias fica necessirio o uso

@

_J BD Méo Boa

0 Jornal BD Méo Boa é uma publicacdo da Becton Dickinson Industrias Cirtrgicas Ltda. Rua Alexandre
Dumas, 1976, CEP — 04717-004, Chdacara Santo Antonio — Sdo Paulo — SP e CRC: 0800 055 5654 e email:
crc@bd.com.br e Coordenadora técnica: Beatriz Lott ® Colaboradores: Bruno Campello, Marcia Camargo de Oliveira

e Thais Silva e Jornalista responsavel: Milton Nespatti (MTB 12460-SP, nespatti@terra.com.br) ® Revisdo: Solange Martinez
e Projeto grafico e diagramacao: revistas@alvopm.com.br. As matérias desta publicacdo podem ser reproduzidas desde que citada a fonte. As opinides e
conceitos publicados sdo de responsabilidade dos entrevistados e colaboradores dos artigos.
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de luvas estéreis, conheci-
das como luvas cirdrgicas.

Como deve ser a troca e o des-
carte das luvas?

— A troca de luvas deve ocor-
rer sempre no término de
uma injecio. E inadequado
o seu uso durante outras ati-
vidades, como atender ao
telefone e abrir portas, pois
desta maneira as luvas po-
dem ser veiculos de dissemi-
nacdo de infecgoes. Apds o
uso, devem ser descartadas
em saco pléstico branco, de-
vidamente identificado com
o simbolo de infectante,
atendendo ao disposto na
ISO 9191 e no item 32.5.2
da NR 32.

As luvas podem dificultar as
atividades de trabalbo ou o
manuseio de materiais?

— Sim. Luvas com tamanhos
acima ou abaixo do ideal di-
ficultam o manuseio dos
materiais e a realizacio da
técnica de aplicagdo, o que
pode inclusive causar aci-
dentes. Por isto, é fundamen-
tal o uso de luvas de proce-
dimento com tamanhos
compativeis as maos dos
profissionais de satde.
Como visto, luvas sio indis-
pensdveis para a seguranga
durante a aplicacdo de inje-
taveis e adaptar-se ao uso
delas é necessario, pois sdo
altos os custos financeiros e
principalmente psicolégicos
apds uma contaminagao.

Referéncias Bibliograficas:

® BRASIL. Portaria no 415 de 11 de no-
vembro de 2005. Aprova a Norma Re-
gulamentadora NR 32 Seguranca e Sau-
de no Trabalho em Estabelecimentos de
Saude. Diario Oficial da Unido, Brasilia,
DF, n°219, 16 nov 2005. Secao 1, p.03.

e BRASIL. Portaria no 3.214 de 08 de ju-
nho de 1978. Aprova a Norma Regula-
mentadora NR 06 — Equipamento de
Protecdo Individual — EPI. Diario Oficial
da Unido , Brasilia, DF, 06/07/1978. Se-
cao 1,p.01.

e Chek List de Controle de Infeccdo Hos-
pitalar. Ledo, Maria Therezinha. Curitiba:
Ed Autora, 2002, pag 74, 75.

¢ Infeccdo Hospitalar e suas Interfaces na
Area de Saude. Fernandes, Antonio Ta-
deu. S&o Paulo: Ed Atheneu, 2000, pag
1020, 1023.

Educacao em Diabetes
€ 0 nosso objetivo

Equipe BD Diabetes Care no Congresso Brasileiro Multiprofissional - Multidisciplinar de Diabetes da ANAD.

—Y xistem muitas evidéncias que a educacdo
] ~Y  em diabetes é um instrumento essencial
~  para a melhora do controle metabdlico,
adesao ao tratamento e redugdo de complicagdes cro-
nicas. A implementacdo de agdes de educagdo em
diabetes pode estreitar o relacionamento do cliente
com o estabelecimento farmacéutico.

Por esta razdo, ha mais de 20 anos, a BD desen-
volve atividades educativas através do Centro BD
de Educacdo em Diabetes, visando ampliar o
conhecimento dos profissionais da satide e propor-
cionar informacéo, independéncia e qualidade de
vida as pessoas com Diabetes Mellitus, seus fami-
liares e amigos. Atualmente, disponibilizamos os se-
guintes servicos:

Disque Centro BD de Educacdao em Diabetes
Servico de atendimento telefonico especializado e
gratuito, onde é possivel tirar dividas sobre diver-
sos aspectos relacionados ao Diabetes Mellitus e
ainda receber indicacdes dos pontos de vendas dos
produtos BD, voltados a aplicagdo de insulina.

Site www.bdbomdia.com

Informacoes relacionadas ao Diabetes Mellitus e seu
tratamento. Destacam-se a revista eletronica BD

Bom Dia com temas voltados as pessoas com dia-
betes e secdes de artigos com estudos recentes ja
indexados em revistas cientificas.

Materiais educativos
Elaborados com base nas diretrizes da Sociedade
Brasileira de Diabetes com o objetivo de auxiliar o
profissional da satide na eficacia do processo edu-
cativo em diabetes e divulgar informagdes sobre o
preparo e autoaplicagdo de insulina.

Palestras, oficinas e treinamentos

Sao realizados pelos farmacéuticos e enfermeiros
da equipe técnica do Centro BD de Educagdo em
Diabetes. Tém como objetivos aperfeicoar conheci-
mentos e desenvolver habilidades para o manejo
adequado do tratamento do Diabetes Mellitus.
Para as farmacias que pretendem oferecer um aten-
dimento especializado, a equipe técnica desenvol-
ve atividades educacionais para preparar os profis-
sionais no atendimento dos clientes com diabetes.
Tendo como foco principal as orientacdes sobre pre-
paro e autoaplicacdo de insulina, as palestras e ofi-
cinas apresentadas pelo CBDED permitem que a
farméacia contribua para melhores resultados no tra-
tamento com insulina.

Faca do nosso objetivo o seu. Promova tamhém educacdo em diabetes em sua farmacia!

DISQUE
CENTRO BD

DE EDUCACAO EM

DIABETES
0800 0115097

2 E

b4 ~3

s LIGACAD GRATUITA
www.bdbomdia.com

CENTRO BD

DE EDUCACAO EM

DIABETES
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Preparo da seringa para aplicacao de injecao

Um profissional de farmacia deve conhecer todos os passos no preparo de uma seringa para aplicacdo
de injetaveis. Veja aqui algumas recomendacgdes basicas para que vocé execute o procedimento
corretamente, proporcionando seguranca ao paciente.

9 - Leia a prescricao e escolha
o material necessario

[] Fique atento durante a leitura da
prescrigdo médica.

- Prepare-se para aplicar

V] Retire adornos como pulseiras,
anéis, todos os acessérios das
suas maos e punhos. Em
seguida, lave as maos seguindo a
técnica recomendada.

[] Separe o medicamento e confira:
composicio, dosagem, validade e
aspecto. Leia a bula.

[V1 Escolha a seringa BD SoloMed ™ '
compativel com o volume pres- o Use as duas
crito. Use a agulha adequada ao maos para

local da aplicag¢io e o perfil do =
cliente.

—

.. abrir a em-
' balagem.

i | : o Reserve a pétala
) ; (papel grau cirtirgi-

co da embalagem).

[] Separe luvas de procedimento
compativeis com o tamanho de
suas maos.

9 Confira a fixa- o Faga a assepsia da
¢ao da agulha ampola e espere
com a seringa. )

[/1 Utilize BD Alcohol Swabs™ -
compressas estéreis com 4lcool
isopropilico a 70%. Ideais para a

assepsia da ampola, o Quebre o gargalo da ampola usando

uma prote¢ao para evitar ferimentos
e a contamina¢ido do medicamento.
Uma opcio é a pétala da embalagem
da seringa.

n Jornal BD M&o Boa



2 - Aspire o volume de medicamento 9 - Proteja a agulha e ajuste a dose a ser aplicada

o Primeiro, segure a seringa e gire
o dispositivo de seguranca até
coloci-lo em posicdo que deixa-
rd a escala de graduagio visivel.

[V] Antes da assepsia do local de
aplicagdo, faga o reencape
passivo da agulha e fixe o
protetor para evitar a conta-
minag¢io da agulha.

e Para aspirar o volume prescrito
use uma das posicdes:

medicamentos aquosos.

£ IF\K“
ﬂ V] Posi¢ao exclusiva para
4
L} I‘

% [V] Evite exercer forga

excessiva no émbolo

j A [] Para eliminar bolhas de ar, gire

Agulha com calibre de Aa = rapidamente a seringa em mo-
0,70 mm: ideal para (o S \ vimento circular ou dé leves
/ toques com o dedo sobre o cor-

po da seringa. Elimine o ar e
corrija o volume de medica-
mento no interior da seringa de
acordo com o volume prescri-
to pelo médico.

medicamentos aquosos. Vil \ \
\ .'1

Agulbha com calibre de
0,80 mm: ideal para me-
dicamentos oleosos devi-
do a sua viscosidade.

[V Importante: evite o contato do bisel (ponta da agulha)
com as paredes da ampola. Se isso ocorrer, pode dani-
\_ficar o bisel, causando desconforto ao paciente. ) \ )

Procedimentos com frasco ampola

Para medicamentos envasados em frasco ampola alguns cuidados adicionais sao importantes

S—

Faca a assepsia da borracha Introduza a agulha com Aspire vagarosamente o medica-
do frasco ampola com angulo de 90° no centro mento e em seguida elimine as
BD Alcohol Swabs™ e es- da borracha do frasco da bolhas de ar. Nao se esquega de
pere secar. ampola. corrijir o volume a ser aplicado

de acordo com a prescrigio.

Dica adicional de leitura: acesse no site da ANVISA (www.anvisa.gov.br) o guia técnico “Higienizacao das maos em servicos de saiide”

Jornal BD Méao Boa u



Aplicacao
de conhecimento
na sala de injetaveis

O uso de contraceptivos
injetaveis por mulheres
que desejam prevenir a
gravidez tem se tornado
cada dia mais frequente.
Os profissionais de
farmacia devem estar
sempre preparados para
este tipo de aplicacao e
atentos a alguns cuidados
importantes. Para tratar
deste tema, o Jornal BD
MAO BOA convidou a
gerente médica em Saude
Feminina da Bayer
Healhcare, Dra. Maria
Lucia Dias.

Anote

Ao aplicar
anticoncepcional injetdvel:

»
3
»
]
»
™
> -
- & Exija sempre a
< apresentacdo da receita
. e com data recente.
3 o .
& Use técnica em “2”.
@& Recomende ao cliente
: evitar massagens e
b
»

compressas apos a
aplicacdo da injecio.

g

n Jornal BD Mao Boa

Atencao nas aplicacoes
de anticoncepcionais

m dos anticoncepcionais
l ' injetaveis mais usados atual-
mente tem em sua férmula
dois horménios: acetato de
noretisterona e valerato de estradiol. Por
ser uma solugio oleosa, esta inje¢ao tem
a vantagem de proporcionar melhor re-
gularidade na absorcao e, consequente-
mente a manutengio dos niveis séricos
destes farmacos. A posologia consiste na
aplicacio de uma ampola mensal, sem-
pre em dia fixo no més. O inicio de seu
uso (a primeira injecdo) deve ocorrer no
primeiro dia do ciclo menstrual (primei-
ro dia da menstruagao), seguindo a pres-
crigdo médica.

Como qualquer medicamento, este
contraceptivo tem indicacdes, contra-
indicagoes e a possibilidade da ocorrén-
cia de reagoes adversas. Estes fatores s6
podem ser adequadamente avaliados em
consulta médica. Portanto, a aplicaciao
s6 deve ser feita mediante a apresenta-
¢do da prescrigio médica.

Eficacia

A técnica de aplicagdo é uma varia-
vel muito importante na manuten¢io
da eficédcia deste anticoncepcional, por

isto, algumas orientacdes devem ser
sempre seguidas:

VI A aplicacio é por via intramuscular
profunda utilizando-se a técnica de
trilha em “Z”, preferencialmente na

Se houver refluxo da solucdo injeta-
da, nio se deve jamais aplicar uma nova
ampola ou parte dela, pois nio é possi-
vel identificar a quantidade de fairmaco
perdida. Caso isso ocorra, o profissional
de farmacia deve informar a paciente que
omedicamento refluiu e orienta-la a uti-
lizar preservativos como método con-
traceptivo adicional de barreira, até a
aplica¢do da préxima inje¢ao, seguindo
o ciclo menstrual.

E importante ter atengio nos casos de
clientes que vestem roupas apertadas,
como é bastante comum entre as ado-
lescentes. Ao vestir uma roupa muito justa
apés a aplicacdo, se nao foi praticada
adequadamente a técnica de trilha em
Z, podera haver refluxo. Portanto, é pre-
ciso orientar as clientes nesses cuidados
quando da préxima aplicagio.

Reflexo vagal

Algumas pessoas mais sensiveis podem
apresentar o chamado reflexo vagal, o
qual pode ocorrer com qualquer inje¢iao
e principalmente com as solucées oleo-
sas. O reflexo consta de mal estar apds a
aplicagio, podendo chegar a desmaio.

Para prevenir ou minimizar essa ocor-
réncia, € indicado fazer a aplicagdo com
a paciente deitada. Se isso nido for pos-
sivel, pelo menos ela deve permanecer

(Saiba mais sobre a técnica em “Z2"

nadega.

/| E importante cobrir o local da apli-
cagio para evitar refluxo. Por ques-
toes de higiene nio devemos usar es-
paradrapo e sim um curativo pron-
to oclusivo ou material préprio.

| Deve-se ter o cuidado de nio mas-
sagear ou fazer compressas no local,
pois isso pode alterar a absor¢io do
medicamento.

Refluxo

Sabe-se que o refluxo pode acontecer
apés a aplicacao de qualquer solucdo
oleosa. A prética correta e consistente
da aplica¢do da técnica de trilha em “Z2”
reduz a praticamente zero a ocorréncia
deste problema.

Envie um e-mail para jornalmaoboa@hbd.com
{e receba um artigo sobre este tema.

o

recostada em uma cadeira. A aplicaciao
deve ser feita de forma extremamente
lenta e, ap6s o procedimento, a pacien-
te deve sentar-se e ficar em observagio
por alguns minutos. |

Caso vocé necessite de mais
informacdes sobre aplicacdes de
contraceptivos injetaveis,
ligue para 0800 702 1241

ou acesse o site
www.bayerscheringpharma.com.br
ou entdo envie e-mail para
sac@bayerhealthcare.com




Fizcalizacao da NR 32 ja esta em vigor

m novembro de 2005 foi
E publicada pelo Ministério

do Trabalho e Emprego a

Norma Regulamentadora

NR 32 - Segurancga e Sa-
de no Trabalho em Servicos de Satde.
Desde entdo, muitas farmdcias ji se
adequaram aos diversos itens desta
norma com o intuito de garantir um
ambiente mais seguro para o traba-
lhador e evitar gastos com multas as
quais, dependendo do caso, podem
ser vultosas.

Segundo a consultora em Seguran-
¢a e Satde Ocupacional e represen-
tante assistente da Comissdo Tripar-
tite Permanente Nacional da NR 32,
Vera Lucia Cantalupo, a pratica tem
mostrado que os estabelecimentos fis-
calizados recebem, em primeira ins-
tAncia, uma notificacido prévia, com
cardter educativo e explicativo. “Ja
em fiscalizagbes posteriores, sao apli-
cadas multas em casos em que nao fo-
ram atendidos os requisitos estabele-
cidos pela norma”, alerta.

Aplicacao de multas

A aplicagido de multas no descum-
primento da NR 32 faz uso das bases
legais conforme a Portaria 44 do MTE
de abril de 2008 e a NR 28. A deter-
minagdo do valor das multas aplica-
das quando o estabelecimento nio se
encontra em conformidade com a NR
32 depende dos seguintes fatores:

P Do grau da infracdo dos itens da
norma. O texto da NR 32 consta de
diversos itens, cada um deles é classi-
ficado por um grau de infragao que
pode variar entre 1 a 4 (menos grave
a0 mais grave). O grau de infragio é
determinado no Anexo II da NR 28,
determinado pela Portaria MTE 44
de 09/04/2008.

» Do ntimero de funcionérios do es-
tabelecimento.

b Se os itens estdo relacionados a

Seguranga e Saide ou a Medicina
do Trabalho.

Para mostrar como estes fatores
influenciam e como é feito o célculo
da multa, veja no box acima um exem-
plo ficticio.

Exemplo de um estabelecimento infrator sujeito a multas

— Uma rede de farmacias com 110 funcionarios
foi fiscalizada pelo agente de inspecédo do traba-
lho, que encontrou o descumprimento do item
32.5.3 “c” da NR 32.

' Segundo o Anexo Il da NR 28 este item tem
grau de infracdo 3.

» Segundo o Anexo | da NR 28 (apresentada
abaixo) o valor da multa em UFIR tem como valor
minimo 3303 e maximo 3718 (total de UFIRs).

O valor de cada UFIR corresponde a R$1,0641.

— O resultado encontrado para o célculo da
multa referente ao descumprimento de ape-
nas este item fica entre o valor de R$ 7.029,44
e R$ 7.912,64.

— Mesmo sendo um exemplo ilustrativo e que
considera apenas um dos itens da norma, este
calculo apresenta o quanto pode ficar caro para
a farmacia nao se adequar as recomendacoes
desta legislacdo. “E importante lembrar que os
valores finais das multas sempre dependera de
um conjunto de fatores, inclusive reincidéncias e
outras ponderacdes que o Auditor Fiscal enten-
der como aplicavel”, ressalta Vera Cantalupo.

32.5.3 - A segregacao
de residuos deve ser
realizada no local onde
sdo gerados.

32.5.3 “c” - Os
recipientes sejam
constituidos de material
lavavel, resistente a
punctura, ruptura e
vazamento, com tampa
provida de sistema de
abertura sem contato
manual, com cantos
arredondados e que
sejam resistentes ao
tombamento.

Fonte: NR 32

Tabela publicada no Anexo | da NR 28 (parcial)

GRADAGAO DAS MULTAS (EM UFIR)
Ndmero Seguranca no trabalho Medicina no trabalho
de

empregados | I 12 I 4 I 12 I [*
831 1665 2496 3335 499 1003 1501 1999

26-50 - - - - - - - -
963 1935 2898 3876 580 1166 1746 2320
964 1936 2899 3877 581 1167 1747 2321

51-100 - - - - - - - -
1104 2200 3302 4118 662 1324 1986 2648
1105 2201 3303 4419 663 1325 1987 2649

101 -250 - - - - - - - -
1241 2471 3718 4948 744 1482 2225 2976
1242 2472 3719 4949 745 1483 2226 2977

251 -500 - - - - - - - -
1374 2748 4121 5490 826 1646 2471 3297

Quer saber mais sobre o tema?

Pesquise em www.mte.gov.br, site do Ministério do Trabalho e Emprego, onde
vOCé encontrara todas as portarias e normas citadas neste texto. Outra dica inte-
ressante é o curso “Formacao de Facilitadores Para Implantacao da NR 32"
que orienta como implantar medidas de seguranca no estabelecimento de acordo
com esta norma. Para saber mais sobre o curso, acesse o site: www.tspv.com.br
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Aconselhamento:

o remédio para o sucesso da farmacia

Por: Jeferson Danchura — CGS Empresarial - Consultoria em Gestdo de Satide Empresarial (jd@portalcgs.com.br)

— Y rauma manha de segunda-fei-
] —Y ra, com chuva e muito frio,
= quando abri as portas da far-

mécia na cidade de Curitiba

e logo ocorreu o primeiro atendimen-
to do dia.

- Bom dia! Em que posso ajudi-lo? —
pergunto ao cliente.

- Bom dia! Eu quero um frasco de
dgua boricada - responde ele.

O cliente estava apressado, rapida-
mente peguei o produto e trouxe a com-
pressa de gaze para oferecer. O cliente
agradeceu a lembrancga da gaze. Pergun-
tei-lhe qual era seu nome e ele me res-
pondeu que se chamava José Luiz.

- Quanto custa os produtos?
- Sr. José Luiz, o total ficaem R$ 3,20.
- E o desconto? Vocé nio vai me dar?

O cliente pagou R$ 3,00 e foi embo-
ra com o produto que veio comprar e
com a gaze que ia precisar. Fiquei feliz
com o atendimento, com a venda su-
gestiva mas, eu queria mais! Como po-
deria surpreender os clientes? Seria pos-
sivel fidelizar um cliente através de um
produto tdo simples e comum, como a
dgua boricada?

O desafio para qualquer farmacia é
obter e manter clientes fiéis ao seu es-
tabelecimento, ou seja, atrair pela qua-
lidade e pelo diferencial de atendimen-
to. Isso requer permanente atengao as
necessidades do cliente e preparo da

Os vendedores mais
bem sucedidos
aprenderam a entender
o comportamento
bhumano, estabelecendo
a confianca, onvindo
com atencdo seus
clientes e apresentando
solucées adequadas que
agregam valor.

equipe de profissionais no conhecimen-
to dos produtos. Os vendedores mais
bem sucedidos aprenderam a entender
o comportamento humano, estabelecen-
do a confianga, ouvindo com atencio
seus clientes e apresentando solucdes
adequadas que agregam valor.

O que eu poderia fazer a mais para
conquistar a confianga do sr. José Luiz?
Que técnica de venda estava faltando?

Aconselhar é possivel desde que vocé
tenha o conhecimento técnico do pro-
duto e das patologias que estio relacio-
nadas. Veja como podemos dar o con-
selho no atendimento ao cliente que estd
com pressa. O momento mais adequa-
do, neste exemplo, para realizar a abor-
dagem é no ato do pagamento.

- Sr. José Juiz, onde o senhor guarda
a 4dgua boricada em casa?

Antes que ele fique com vergonha de
responder ou erre o local, faca seu acon-
selhamento.

- O sr. vai guardar em um local areja-
do e ao abrigo da luz do sol. Nao na
geladeira, que é o lugar mais comumen-

te guardado. O que acontece, Sr. José,
é que em temperaturas baixas a dgua
boricada forma cristais (icido bérico)
que acumulam no fundo do frasco e, ao
aplicar o produto, estes cristais podem
cair nos olhos causando mais irritagio
ou maiores problemas.

De que maneira fazer um aconselha-
mento? Aborde de forma natural. Pas-
se a informagdo como uma dica, como
um conselho. Isto demonstra que vocé,
profissional de farmécia, estd preocupa-
do com a satde do seu cliente.

Veja outros exemplos para vocé pode
fazer aconselhamentos:

Antibiético pediatrico em suspen-
s30: ap0ds a conferéncia da receita mé-
dica, lembre aos pais o preparo da so-
lugdo (se necessario), o por qué de agi-
tar o frasco e onde guardar.

Insulina: revise os cuidados com o
transporte e armazenamento, ressalte os
cuidados com os locais de aplicagio e o
correto uso das seringas, explicando o
risco da reutilizagao.

Enfim, caro profissional de farmaicia,
vocé deve utilizar técnicas de vendas
para melhorar seus resultados. Isto o
ajudard a conquistar seus clientes pela
forma como passa informagdes sobre os
produtos vendidos, pois sio informa-
¢oes do conhecimento do profissional
e que nio vem impressas em rétulos ou
bulas. O aconselhamento também orien-
ta os clientes da necessidade de realiza-
rem corretamente o tratamento prescri-
to pelo médico. A consequéncia direta
destas agbes é uma melhor qualidade
de vida dos seus clientes, fazendo com
que eles se lembrem da sua farmaicia e
especialmente de vocé.

As técnicas aqui apresentadas refor¢am
a idéia de que os profissionais do varejo
farmacéutico, através de um excelente
atendimento e com conhecimento téc-
nico atualizado, ajudam os clientes a uti-
lizar racionalmente os medicamentos.

Um dltimo conselho, tio importan-
te quanto os demais: estude os produ-
tos, troque dicas de produtos com seus
colegas e comece a praticar!



