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RESUMO

O tema da presente Monografia “A comunicacdo com a equipa: que
procedimentos adoptar para aumentar a produtividade”, tem como grande objectivo
identificar as valéncias nas Farmécias, estruturais e de comunicacao, complementares as
da formacao farmacéutica especifica, de modo a evidenciar a valorizacdo da vertente
comunicacional interpessoal, ndo s6 a nivel do acto farmacéutico na perspectiva da
comunicacgdo farmacéutico-utente, mas também, na perspectiva do farmacéutico “per si”
como profissional, ao nivel da auto-realizacdo e o impacto destes factores na sua

produtividade e rentabilidade da Farmacia Comunitéria.

Uma das motivagbes para a abordagem deste tema prende-se com a
contextualizacdo econdmica e profissional do sector da Farmacia Comunitaria e, com a
necessidade de manter a equipa actualizada a varios niveis, motivada e o reflexo destes
factores na sua produtividade e, consequentemente, como factor diferenciador no

atendimento e incremento do acto farmacéutico no servigo as populagoes.

Ao longo deste trabalho, procura-se dar a entender a importancia dos
conhecimentos tedricos das varias formas de comunicagéo, articuladas com a gestédo da
farmacia comunitaria e o seu impacto na produtividade da equipa em Farmécia
Comunitaria. Como metodologia adoptou-se a elaboracdo de um questionario, aplicado ao
universo da equipa técnica em Farmacia Comunitaria, a respectiva andlise foi baseada

numa amostra de 210 respostas obtidas.

Os resultados analisados evidenciam a necessidade de incrementar a
implementacdo de procedimentos como avaliagdo de desempenho com um resultado
médio de 2,76, reunides de equipa com uma média de respostas de 3,19. E, ainda,
melhorar a componente de formagéo interna e externa nas Farméacia, com uma média de
resposta de, respectivamente, 3,57 e 2,95, numa escala de 1 a 5, sendo 1 menos

importante e 5 0 mais importante.

Palavras-chave: Comunicacdo, Comunicacdo interpessoal, Farmacia

Comunitaria, Acto farmacéutico, Produtividade.



ABSTRACT

The theme of this monograph is “Team Communication, measures to increase
productivity”. The main goal is to identify assets in Pharmacy, both operational and / or of
communication, which can and should be complementary to the specific Pharmaceutical
education. These communication skills with patients should represent a valorization in terms
of productivity and profitability of the community pharmacy but also should represent an
evolution of the pharmacist himself.

One of the motivations for approaching this issue relates to the economic and
professional context of the community pharmacy sector and the need to keep the team
updated and motivated on various levels. This motivation and update will reflect on their
productivity and will, consequently, be a distinguishing factor on patient service and

increase the pharmaceutical act at the service of population.

Throughout this monograph we will try to show how the theoretical knowledge of
the various forms of communications, articulated with the proper management of community
pharmacy, can increase the team productivity. The methodology adopted builds on the
development of a questionnaire applied to the universe of the technical staff in Community

Pharmacy, their analysis was based on a sample of 210 responses.

The results highlight the need to improve the implementation of procedures as
performance appraisal with an average score of 2.76, team meetings with a mean response
of 3.19. And also improve component of internal and external training in Pharmacy, with an
average response of 3.57 and 2.95, respectively, on a scale of 1 to 5, with 1 being least
important and 5.

Key-words: Communication, Interpersonal communication, Community

pharmacy, productivity.
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A COMUNICAGAO COM A EQUIPA: QUE PROCEDIMENTOS ADOPTAR PARA AUMENTAR A
PRODUTIVIDADE

1 - INTRODUCAO

O presente trabalho foi realizado no ambito da tese de final de Mestrado Integrado
em Ciéncias Farmacéuticas, com o0 objectivo de avaliar a comunicacdo interna e
interpessoal no dmbito da Farméacia Comunitaria e identificar quais os factores e
procedimentos mais relevantes na vertente comunicacional e, o seu impacto na
produtividade da equipa.

Para este estudo foi utilizada como ferramenta de andlise um questionério. Este
foi desenvolvido com o intuito de avaliar a comunicacdo interna e interpessoal nos
colaboradores da Farmacia Comunitaria e, analisar o impacto desta no exercicio das suas
funcoes.

Posteriormente, é apresentada a analise estatistica dos resultados obtidos, de
modo a analisar o nivel comunicacional na amostra abrangida pelo estudo e identificar os

procedimentos mais relevantes a aplicar para aumentar a produtividade neste sector.

Nos ultimos anos, face ao esfor¢o para aumentar a produtividade e a qualidade, a
comunicagdo interna tem sido mais valorizada nas empresas, tendo vindo a consolidar-se
como factor de desenvolvimento e, estratégico, para o sucesso das organizagfes.
Actualmente, a motivacao da equipa néo é suficiente, se esta ndo estiver bem informada e
se ndo comunicar adequadamente, ndo é possivel potenciar a sua motivacao.

A comunicacéo interna eficiente abrange um conjunto de ferramentas utilizadas
para promover a interaccdo e a troca de informacdo entre a empresa e 0S seus
colaboradores e a optimizacéo dos recursos. 12

Os temas relacionados com a saude assumem grande importancia, o que se
traduz numa crescente procura de informacdo. Nesta area, € essencial assegurar a
actualizacao continua, nomeadamente, dos factores de maior impacto no dia-a-dia, ndo sé
pela especificidade da area, mas também pela procura de informacéo por utentes cada vez
mais exigentes e que confiam na Farmacia, o que a coloca num patamar cada vez mais
desafiante, sendo determinante dominar 0 acesso a informagdo permanentemente

actualizada.

As fontes de informagdo que a Farmécia deve incluir, sdo essenciais que
contemplem as que respondem a necessidade de actualizacdo continua por todos os

elementos da equipa. Deste modo, € fundamental manter a equipa actualizada, alinhada
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nos objectivos definidos e familiarizada com as fontes de informacéo disponiveis, nas quais
encontram respostas que promovem uma comunicacdo rapida, eficaz, sintética e

individualizada com cada utente.

Para os Farmacéuticos como profissionais de salude, a comunicacéo interna e a
pratica de informacdo € uma competéncia fundamental, nomeadamente, no ramo da
Farmécia Comunitaria. A responsabilidade dos profissionais da Farmécia Comunitaria é,
deste modo acrescida, ndo so6 porque cedem informacao directamente ao consumidor final,
informacéo de “uso imediato”, mas também pela necessidade de nao usurpar expectativas

dos utentes. B4

ULTH-FACULDADE DE CIENCIAS E TECNOLOGIAS DA SAUDE — MICF 2



A COMUNICAGAO COM A EQUIPA: QUE PROCEDIMENTOS ADOPTAR PARA AUMENTAR A
PRODUTIVIDADE

2 — REVISAO BIBLIOGRAFICA

No ambito da revisao bibliografica onde o tema deste trabalho se enquadra, nédo
foram encontrados estudos que permitam uma comparagdo directa com o estudo
elaborado neste trabalho. Existem outros estudos, por exemplo, no ambito da qualidade
dos servicos farmacéuticos em Farmacia Comunitaria, mais relacionado com a satisfa¢éo
dos utentes face ao atendimento farmacéutico e no ambito da Responsabilidade Social no
sector das Farmacia em Portugal. Estas referéncias bibliograficas e outras permitem ter
algumas referéncias dentro do objectivo de estudo deste trabalho e serdo focadas ao longo

do mesmo.
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3 — A COMUNICACAO: O QUE E, FORMAS E FACTORES QUE A INFLUENCIAM

3.1 - Conceito de Comunicacao

As pessoas formam grupos nas empresas e organizagdes para alcangarem as
suas necessidades e objectivos comuns. Estabelecem uma cultura que impulsiona os
individuos a agirem, interagirem e a organizarem-se no meio onde se inserem. E essencial
a interacgao entre as pessoas e as empresas para instituir um bom relacionamento interno
e, para evitar eventuais conflitos, quer comunicacionais quer entre os diferentes objectivos
no seio da empresa. Para 0 sucesso de ambas, & imprescindivel a conciliagdo dos
interesses das pessoas com 0s da empresa, para que as partes envolvidas sejam bem-
sucedidas, para tal e de modo a alcancar o antes disposto & imprescindivel a comunicagéo

interna e que esta seja eficiente e eficaz.

A comunicacéo faz parte do dia-a-dia do ser humano através de um gesto, uma
expressao facial, uma palavra que constituem formas da acgdo comunicativa, que pode ser
formal ou informal, oral, escrita ou ndo verbal. O ser humano necessita da comunicagdo
para viver em sociedade. Existem varias vis6es da definicdo de Comunicagéo que vao da
visdo Antropoldgica, Socioldgica a autores que a definem mais, ou menos, aproximada da
Sociedade. Essencialmente, Comunicacdo é o processo através do qual existem e se

desenvolvem as relagdes humanas.

A raiz etimoldgica da palavra comunicacéo é a palavra latina “communicatione”, a
qual deriva da palavra “‘commune” que significa comum. Em latim “communicatione”
expressa participar, acgdo em comum ou tornar comum. Logo, etimologicamente,
comunicar envolve a relagdo de seres humanos, tornar algo comum entre esses seres,
guer envolva uma experiéncia, emocao, sensac¢ao, informagéo, entre outras valéncias.

A comunicagédo € intrinseca a sobrevivéncia dos seres humanos, a formacéo e
coesdo das comunidades, sociedades, culturas, organizagdes. Sdo mdltiplas as razbes
para comunicar, como exemplo: trocar informacdo, entendimento mutuo, integragdo em
grupos, sociedades e organizagfes, para satisfagdo de varias necessidades essenciais,
pessoais, profissionais, por motivos fundamentais para a auto-estima, realizacdo e
equilibrio. A iniciativa de comunicagdo pressup8e uma intengdo. A comunicagdo é

intencional quando se pretende atingir algo, em Ultima instancia a subsisténcia da propria
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comunicagdo. Assim, a comunicacao une-nos ao conjunto de seres humanos, desde a
familia, amigos, sociedade, comunidade, até socialmente com todo o mundo. O nosso
desenvolvimento individual, esta aliado ao sucesso com que fazemos nestas redes. Deste
modo, a comunicacdo engloba, ndo s6 a troca de informacgdo, mas também a troca de
sentimentos, praticas e pareceres. [©

A comunicacdo consiste, entdo, num processo de interaccdo através do qual
partiihamos mensagens, ideias, sentimentos e emocdes, que podem influenciar, ou
influenciam, o comportamento das pessoas, manifestado através de histérias de vida,

valores, crencas, aspectos culturais, entre outros. 5

O processo de comunicacdo, conforme se evidencia abaixo, envolve nove

elementos.

SITUACAO

SIGNIFICADO

OBJETIVOS (Codificagao / Decodificagéao)

| ]

EMISSOR MENSAGEM RECEPTOR

I

RESPOSTA

Imagem 1: Elementos do processo de comunicacdo. I

Situagdo: entendida como a circunstancia na qual a mensagem é passada do

emissor ao receptor.

Objectivos: caracterizados como estimulos que conduzem o emissor a
transmissdo da mensagem. Uma vez que a comunicagao pressupde interaccao, entre as
pessoas, 0 objectivo é entendido como o interesse que leva 0 emissor a interagir com o
receptor, embora também considere o conhecimento que o emissor deve ter das
necessidades, ac¢les, gostos, pensamentos, crencas e valores do receptor, de modo a
este dar utilidade & mensagem. E essencial que o objectivo seja claro, para se obter uma

comunicacéo eficaz.
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Emissor: fonte ou origem do processo de comunica¢ao; sujeito que inicia/emite a

mensagem,

Receptor: a quem a mensagem é dirigida, ou seja, o foco da comunicagéo e quem
descodifica a mensagem recebida e reagindo ao estimulo do emissor, dando inicio a um

novo ciclo da comunicacéo;

Mensagem: O que é comunicado pelo emissor/fonte. E essencial que esteja
adequada ao nivel cultural, técnico e hierarquico do receptor. E constituida por contetido
(o que é transmitido e dependo do objectivo) e forma (modo como a mensagem é
transmitida: verbal, que inclui as formas oral e escrita e ndo verbal, que inclui formas

gestuais, vocais e espaciais.

Codificacéo e Descodificacao: A codificacdo é efectuada pelo emissor aquando
da transmisséo da mensagem e o receptor, quando a recebe, descodifica a mensagem.

O que é expressado deve ter o mesmo significado para ambos: emissor e receptor.

Meio de comunicag&o: canal ou veiculo de comunicagédo, € o modo, seleccionado

pela fonte, através do qual é transmitida a mensagem;

Significado: é a compreensdo da mensagem entre o emissor/receptor.

Resposta: é o feedback ou comportamento esperado, € a reacgédo do receptor a
mensagem do emissor. Constitui a efectivagdo da recep¢cdo da mensagem, determinando,

Ou Nao, 0 Seu Sucesso.

Pode correr falha na recepcdo da mensagem pelo publico-alvo devido a distorcéo,
atencao e / ou memoria selectiva, factores que que serédo abordados posteriormente, nas

barreiras a comunicacéo. P

De modo geral, para a transmissdo da mensagem, por parte das empresas e nao
s6, é necessario que a mensagem seja codificada, considerando o publico-alvo que
normalmente a descodifica. E também importante a seleccéo do canal de comunicagéo

eficiente para atingir esse publico, bem como, o desenvolvimento de canais de feedback
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por forma a monitorizar a resposta dada pelo (s) receptor (ores). Nas organizacbes
empresariais, 0s processos de comunicacdo nao sao sé formas de perpetuar e disseminar
a cultura empresarial aos seus elementos de padrdes aceitaveis e validos da organizacéo
do trabalho, de resolucao de problemas e de relacionamento interpessoal.

Constituem também formas pragméticas de estabelecer e fazer cumprir objectivos
e metas. Assim, ao organizar um grupo de trabalho, o que se organiza é o fluxo de
informacdes referentes aos processos da empresa tendo em vista 0 cumprimento dos seus

objectivos. ©°

3.1.1- Comunicagéo e Informagéao

Como antes referido, a Comunicagdo implica um processo através o qual é
transmitida a informagé&o, ou seja, a informagéo é o objecto, o conteldo desse processo.
Tem estrutura, divulgagéo, significado e utilidade indispensaveis ao seu valor na utilizacao
por pessoas e associagdes. Contudo, nem toda a comunica¢ao contém informacao, como
exemplo, uma musica pode expressar emogoes.

Embora a informacgéo dependa da comunicagéo, o contrario ndo se verifica. Uma
caracteristica da informacéo € o facto de esta poder ser redundante, o que nalguns casos
pode facilitar o entendimento e retengdo da mensagem transmitida. A informag&o é sempre
codificada, a qual tem de ser reconhecida e percebida pelo receptor, de modo a ser
utilizada para fins de comunicacéao, este cédigo exige concordancia prévia entre 0 emissor
e o receptor. Outra caracteristica da informacdo é o caso do excesso de informacao
encobrir a informagdo em si. [©

A informacdo difere do conceito de comunicacdo por varios motivos,
nomeadamente, por ndo pressupor troca de relagdes emocionais, a existéncia de feedback
/ resposta e pelo facto de na informacao, os objectivos do emissor serem mais fortes que
os do receptor. Subjacente a toda comunicacdo esta o processamento dos dados,

transformando-os em informaco.6”

3.2 — Formas de Comunicagéo
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A comunicacdo humana engloba seis formas essencias de comunicacéo, podendo
ainda ser considerada como Indirecta ou Mediada, a comunicacado efectuada com recurso
a dispositivos técnicos de comunicacdo, os media, por exemplo a escrita de livro para
outrem ler, ou como Directa ou Nao mediada que engloba a comunicacéo feita sem a

mediacao de dispositivos técnicos, por exemplo uma conversacéo face-a-face.

As seis formas de comunicacao séo entéo:
Intrapessoal — Comunicagéo, directa, mais introspectiva, de alguém consigo proprio e com

recurso a formas de pensamento mais automatico.

Interpessoal — Comunicacdo, directa, efectuada entre dois individuos ou com o intuito de
gerar ou manter relacées pessoais. Também realizada num pequeno grupo néo formal ou
informal de individuos. Este tipo de comunicacao pressupde a existéncia de uma resposta
(feedback) e é sempre interactiva.

Grupal — Comunicagéo formal, no interior de grupos de media ou grande dimenséo. Este

tipo de comunicacéo pode, ou ndo ser mediado.

Organizacional — Comunicacao interna nas empresas e destas para o exterior.

Social — Comunicagdo, mediada, desenvolvida para grandes grupos de individuos e
heterogéneos, também conhecida como comunicagdo colectiva ou de massas “mass

comunication”. Este tipo de comunicacao pode, ou ndo ser mediado.

Extrapessoal — Comunicacdo desenvolvida entre animais, maquinas e outras entidades

das quais nédo existe prova fisica, nem evidéncia de comunicacao.

Este trabalho foca-se, essencialmente, na comunicagdo organizacional e
interpessoal, desenvolvido mais a frente. Como ja evidenciado existem factores que
contribuem para uma boa, ou menos boa, comunicacdo deste modo no ponto 2.3

evidenciam-se alguns destes factores. [©
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3.2.1 — Formas de comunicacao Verbal e Nao-verbal

Nas organizacdes a comunicagdo apresenta diferentes formas, utilizadas de
acordo com os elementos em causa, contexto e tipo de comunicagdo adoptado, o que
engloba a Comunicacédo verbal e Comunicacdo nao verbal.

A Comunicacéo Verbal envolve participacéo, transmissao e troca de experiéncias
e conhecimentos, € a comunicacao na qual a mensagem € constituida por palavras, é a
forma mais frequente. Esta comunicacdo pode, ainda ser, interna: quando o processo
ocorre dentro da empresa ou externa, quando ultrapassa os limites da empresa,
envolvendo outras organizac¢des ou publico-alvo. Em relacao a transmissao da mensagem,
a comunicagao ocorre de duas formas: oral e escrita. A Comunica¢do Oral, engloba:
instrucdes, pedidos, ordens, coloquios, conversacdes. Este tipo de comunicacdo é de
extrema importancia ao nivel das empresas, pois estdo na base do relacionamento
intersectorial e na integracdo horizontal/vertical. A Comunicagdo Escrita, como
memorandos, cartas, cartazes, folhetos, e-mails, telegramas, jornais, revistas, etc.

O tipo de comunicagéo utilizado pode ser formal, ou seja, através da hierarquia ou

informal, quando é realizado fora do sistema planeado.

A Comunicagéo ndo-verbal: a que é realizada através de gestos das maos ou do
corpo (mimica), do olhar, da postura (consciente versus inconsciente), mesmo que por
vezes, inconscientemente, ha uma comunicacgao corporal, enquanto se fala (consciente)
ha posturas que revelam o lado inconsciente, exemplo, dizer “sou calmo” e roer unhas ou
agitar muito as maos. No fundo traduz a expressédo do sentimento sem recurso a palavra.

Ha autores que a caracterizam em oito categorias:

Ambiente: caracterizada pelo espaco fisico, como exemplo a decoracdo do

escritdrio ou local seleccionado para uma reunido.

Posicionamento corporal: apresentacdo em estilo desportivo, pode indicar

aceitacdo ou ser encarada como desleixo.

Postura: Inclinacéo na direccdo da pessoa incute aceitacdo da mensagem.
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Gestos das maos: de acordo com o posicionamento destas, pode indicar

perplexidade, se por exemplo, estiver com a palma da mao voltada para cima.

ExpressGes e movimentos faciais: apresentacdes da face e movimentos com a

cabeca podem indicar aprovacao, desaprovagao ou descrenca.

Timbre vocal: pode transmitir confianca, nervosismo ou entusiasmo.

Vestuério, aderecos e aparéncia: pode transmitir mensagens de relevancia, ou

nao de determinado evento.

Reflexdo: muitos sinais ndo-verbais sdo ambiguos, como exemplo, 0 sorriso pode

significar nervosismo ou simpatia. (278

3.3 — Factores que influenciam a Comunicacao

A Comunicagdo cumpre varias fungbes no d&mbito empresarial, nomeadamente,
de Controlo, no sentido em que actua no controlo de comportamento das pessoas através
das hierarquias e orientagfes formais e informais, de Motivacdo ao esclarecer, avaliar e
qualificar o desempenho e motivacdo do colaborador. Como forma de Expressdo e de

transmitir a Informacéo.

De modo geral, sdo varios os factores que influenciam a qualidade da
comunicacdo, quando a comunicacdo se estabelece em partes ou ndo se realiza
eficazmente, pode ser o resultado da ocorréncia de bloqueios, filtragens ou ruidos:
Bloqueio, ocorre quando a mensagem nao é captada e a comunicacao € interrompida.
Filtragem, caracteriza-se pelo estabelecimento da comunicacéo, embora a mensagem nao
seja recebida na totalidade pelo receptor.

Ruido, caracteriza-se pela distorcdo da mensagem ou quando esta € mal interpretada pelo

receptor. Pode ser resultante do emissor ou do receptor, nomeadamente,

Exemplo de Ruido resultante do Emissor:

e Falta de clareza das ideias
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¢ Comunicacao multipla
¢ Blogueio emocional
o Problemas de comunicacao

e Habitos de expressao

Exemplo de Ruido resultante do Receptor:
e Audicéo selectiva
e Desinteresse
¢ Avaliacdo antecipada
e Crengas e atitudes
e Preocupacgdo com a resposta
e Reaccdo do emissor
e Preconceitos e estereo6tipos
e Atribuicdo de intengdes

e Comportamento defensivo®

Assim, a qualidade da comunicagéo € influenciada por factores de extrema importancia
como:
e Prioridade & Comunicagéo, que inclui a sua qualidade e “timing” garantindo sintonia

de todos e recursos para 0s objectivos maximos empresariais.

¢ Incentivo da Direccdo, que traduz o incentivo desta na circulacdo de informacéo

essencial de modo a alcancar o envolvimento de todos os colaboradores.

e Processo de pesquisa e investigacao, que abrange a pré-actividade do colaborador
per si, na procura da informagdo necessaria ao bom desempenho das suas

funcgdes.

e Autenticidade no relacionamento entre colaboradores de modo a assegurar a

eficacia da comunicacao e o trabalho em equipa.

e Enfoque na aprendizagem para garantir a efichcia da comunicacdo e optimiza-la,

sempre que necessario.
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Individualizacdo, evitar generalizacbes e esteredtipos, considerando as diferencas

interpessoais e para assegurar sintonia e qualidade do relacionamento empresarial.

Competéncias essenciais, no sentido do desenvolvimento de competéncias basicas
de comunicacdo (ouvir, expressdo oral e escrita, habilidades interpessoais) para
assegurar a qualidade das relagbes internas.

Velocidade, que envolve a rapidez da comunicagdo no seio da empresa
potencializando sua qualidade e nivel de contribuicdo para os objectivos maximos

empresariais
Adequacéo tecnoldgica, fazer o equilibrio entre tecnologia e a interacgdo humana,
a fim de assegurar a evolugéo da qualidade da comunicacao e potencializar a for¢a

da equipa.

Em suma, quatro grandes factores influenciam a eficacia da comunicacéo nas

empresas, 0s canais da comunicacdo, diminuem a distancia & medida que a empresa

cresce e se desenvolve, a estrutura de autoridade, pois as diferencias hierarquicas

determinam a forma de comunicar, a especializacdo do trabalho, ou seja, a atribuicdo de

tarefas especificas por grupo de trabalho, o que faculta a comunicacgao interpessoal e inter-

organizacional e a propriedade da informac&o.?7

3.3.1 — Barreiras a Comunicacao

Como antes referido, a Comunicacdo pode estar sujeita a interferentes que

poderdo alterar a mensagem, além desses interferentes ou ruidos, existem barreiras que

inviabilizam ou interferem com a naturalidade da comunicagdo. Estas barreiras a

Comunicacao podem ser:

Pessoais, engloba um conjunto de formas como a maneira de estar, a postura
corporal que deve ser estabelecida de acordo com 0 que se pretende comunicar,
de ser, de agir de cada individuo envolvido na comunicacao, as suas capacidades

ou deficiéncias fisicas e / ou pessoais que facultam ou dificultam a comunicacao,
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certos movimentos, que poderdo favorecer ou ndo um processo de comunicacao

eficaz.

¢ Fisicos, os que constituem um obstaculo entre dois interlocutores que os impede

de dialogar.

e Culturais, envolvem o conhecimento de codigos de comunicacdo culturais, a
comunicacdo muda de cultura para cultura, o que tem impacto no processo de
comunicagdo, por exemplo, saber uma lingua nem sempre garante uma boa

interpretacdo da mensagem.

e Psicossociais, que abrangem o estatuto e o papel social que os individuos
envolvidos na comunicagdo atribuem uns aos outros, que marcam determinada
distancia social dos individuos envolvidos na comunicagdo em rela¢éo ao tema que
motiva a conduta comunicacional. Como a educagéo, que engloba os principios e
valores adquiridos pelos individuos, as crencas, normas e dogmas religiosos. 71

Ao nivel da comunicagdo empresarial as barreiras a comunicagdo mais
expressivas englobam itens como a falta de comunicacdo, que representa uma das
ocorréncias mais frequentes e conduz a consequéncias graves. Esta pode dever-se a
diversos factores como interpretacdes deturpadas de factos, desmotivacdo de elementos
da equipa e / ou desmotivacdo na adesdo a mudanca ou determinada deciséo, devido a

conflitos entre individuos ou entre a empresa, entre outros.

Outra causa frequente sdo objectivos e [/ ou directrizes pouco claras,
caracterizados por mensagens de contetdo e forma pouco definidos, por exemplo, a
realizacao de reunido em que os participantes ndo entendem o seu motivo. Ha ainda a
contemplar a descontextualizacdo, caracterizada por comunicacdo realizada sobre
determinado tema, sem mencionar o contexto onde 0 mesmo se insere, por exemplo, a

comunicacéo de uma decisdo nao fundamentando o seu motivo.

A filtragem é outro factor a considerar, resulta da manipulacdo da mensagem pelo

emissor face aos seus objectivos, de modo a favorecer os seus interesses e pontos de
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vista. Pode ainda estar associado o factor hierarquico/status, pois existe uma tendéncia

para os colaboradores filtrarem a comunicacdo com as chefias de modo a agradar-lhes.

Também a percepcdo selectiva, ou seja, a capacidade do emissor para
seleccionar a mensagem que mais lhe interessa face as suas necessidades, motivacoes,
bem como, o posicionamento selectivo caracterizado pelo facto do individuo ao sentir-se
ameacado, ndo ter capacidade para descodificar e transmitir eficazmente a mensagem, o
que altera a comunicacdo, sdo entdo alguns dos factores que constituem barreiras a

comunicagao.

Ha também causas que se relacionam com a utilizacdo inadequada dos meios,
embora ndo existam meios adequados para transmitir diferentes mensagens, 0 que 0s
determina é a situagao caracteristica de cada mensagem. Existem estudos que evidenciam
gue a comunicagdo oral, por motivar uma resposta imediata e estimular o parecer do
receptor, potencia a eficacia da comunicagéo. Por outro lado, a comunicacao escrita pode
potenciar mal-entendido, pelo facto do emissor ndo ser objectivo ou ndo expressar o

pretendido correctamente.

A linguagem e a impertinéncia da mensagem também podem constituir barreiras
a comunicacao, por um lado a linguagem pode constituir uma barreira mais significativa no
dia-a-dia organizacional, pois os individuos tendem a entender que o significado que
atribuem as palavras € 0 mesmo para 0s outros individuos, conduzindo a falhas de
comunicagdo. Ja a impertinéncia da mensagem, caracterizada pela sua transmissao em
momentos inoportunos, prejudica o processo de comunicacdo pela inadequacdo da

situagdo. &7

3.3.2 — Estimulos a Comunicacéo

A comunicagéo eficaz é a que considera todos os parametros do processo de
comunicacgéo, antes referidos, e permite que a mensagem seja descodificada e entendida
pelo receptor, do mesmo modo que o emissor a codificou. A semelhanca das barreiras a
comunicagdo existem estimulos a mesma, isto é, factores facilitadores do processo de

comunicagdo de modo a alcancar a eficacia da comunicacao, como exemplo:
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e Saber escutar, caracteristica associada a pratica de escuta activa, ou seja, constitui

a forma de agir para ajudar o emissor a dizer exactamente o que pretende dizer.

¢ “Timing”, é de extrema importancia para o sucesso da mensagem a transmitir,
procurar a altura e o local certos e adequados de modo a captar a atencdo do

receptor e a reflectir o tempo necessario a sua resposta.

e Precisdo sem fragmentacao, ou seja, 0 emissor deve ser conciso, sem que isso

prejudigue o significado e a compreensdo da mensagem.

e Perceber as diferencas: o processo de comunicagdo torna-se mais eficaz quando
ndo séo realizadas diferenciacdes nem negligencias, face as diferencas entre

emissor e receptor.

3.4 — Importancia da Comunicacdao interna organizacional e seus objectivos

A comunicacdo envolve a troca de informacdes, € desde os primérdios uma
questdo de sobrevivéncia e nas empresas o0 padrdo mantém-se. A necessidade de tornar
e manter os colaboradores integrados, influentes e informados dos acontecimentos na
empresa, fazendo com que se sintam parte integrante dela, fez nascer a comunicacao

interna, sendo hoje algo indispensavel as empresas e com um peso cada vez maior.

Através desta comunicacdo, € possivel estabelecer relacbes &geis e
transparentes da gestdo com o0s clientes internos e entre os préprios elementos
individualmente. Assim, a consciéncia da importancia da comunicagdo interna a todos os
niveis hierarquicos, como ferramenta de administracdo estratégica é um requisito para
alcancar a efichcia da organizacdo. Contudo, n&o basta assegurar que ocorra
comunicagdo, € essencial que o seu contetdo seja inequivocamente apreendido para que

todos estejam em condicOes de o utilizar.

A nivel organizacional a comunicacgéo interna apresenta varios objectivos. Entre
0s quais manter informados e integrados todos os elementos da equipa, permitir que os

colaboradores conhecam as alteracdes do ambiente de trabalho e se tornem influentes,
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assertivos e pro-activos, facultar a intercomunicacdo em equipa, de modo a alcancar os

objectivos comuns e transmitir a comunicagdo ao cliente externo.

3.5 - Comunicacéao Interpessoal

A comunicacao interpessoal envolve a permuta de ideias com outras pessoas com
recurso a varias formas, como palavras, gestos, tom de voz, expresséo facial e postura
corporal. Os talentos interpessoais sdo a alma das organizagbes, pois a comunicacao
eficaz determina a eficiéncia operacional e facilita o trabalho em equipa. Ela é a base da
eficiéncia das fun¢des-chave do negdcio, como a gestado, a formacao, vendas e resolugéao

de conflitos dentro de uma organizagao:

Ao nivel da Gestdo: Ambos, colaboradores e clientes, podem ficar confusos com
perfis orientacdes pouco especificas ou concretas por parte de gestores com perfis menos
adequados. Os perfis interpessoais sdo importantes para 0s gestores responsaveis por
construir a confianga no local de trabalho e a cooperacdo dos membros da equipa que,
colectivamente sé@o responsaveis pela promogéo dos objectivos do negdcio. Comunicagao
empresarial imprecisa e falhas comunicacionais resultam frequentemente em perdas de

tempo devido a necessidade de rever as questdes que nao foram devidamente

comunicadas.

Ao nivel das Vendas: Os lideres de negécios e profissionais de vendas, tém
funcbes de vendas intensivas dentro de uma organizacdo de negdécios que incluem a
comunicagdo com clientes, funcionarios, colegas e outros envolvidos na organizacdo. Uma
maxima de comunicacgao a reter para esta area é que se a comunicac¢ao poder falhar, ele
ird falhar. Além disso, se uma mensagem poder ser entendida de forma diferente, sera
entendido da tal forma que provoca danos maiores. A baixa capacidade de comunicacao

pode ter um impacto adverso sobre os objectivos finais de uma organizagao.

Ao nivel da Formagdo: Uma parte significativa da formagdo dos funcionarios
ocorre internamente dentro de uma organizacdo empresarial. O que inclui formacéo
informal e formal dada por outros funcionarios qualificados. A comunicagéo interpessoal

eficaz da equipa profissional com as competéncias necessérias para instruir de forma
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eficiente os funcionarios sobre as habilitacbes técnicas e necesséarias para o exercicio

eficiente das suas funcoes.

Ao nivel da Resolucao de Conflitos: Infelizmente, os funcionarios nem sempre sédo
capazes de evitar conflitos, de resolver oportunamente um mal-entendido ou um problema
no local de trabalho. Nestes casos, a comunicacdo interpessoal é usado para ajudar os
funcionérios a aproveitar as competéncias pessoais e sociais necessarias a resolucdo de
conflitos. A comunicagao interpessoal € um componente-chave da gestéo de conflitos nas
organizacdes, onde as estratégias de comunicacgéo sao utilizadas para difundir ambientes
stressantes e situacdes hostis.!

3.5.1 — Eficiéncia da Comunicacdao interpessoal nas organizacdes

A qualidade da comunicacao interpessoal nas organizagfes deve considerar a
individualizag&o do processo face as diferencas naturais interpessoais, da funcéo exercida,
da experiéncia, grau de motivagéo, entre outras caracteristicas das pessoas. Para se obter
eficiéncia da comunicacdo interpessoal, é essencial conhecer o publico interno,
estabelecendo umarelacéo de confianga que permita a transmissao das suas expectativas,

objectivos, desejos e beneficios.

Para se conseguir uma comunicacéo interpessoal eficiente é essencial a utilizagcéo
de canais multiplos, ou seja, utilizar os cinco sentidos para recepcdo da mensagem,
utilizacdo da comunicacado bidireccional, o que pressup8e o envolvimento da mensagem
dos receptores no didlogo, apoiar-se, no sentido em que alguns tipos de comunicacao
fazem com que os individuos se sintam apoiados o que faculta o processo comunicacional,
ser sensivel a diferencas culturais, ou seja, respeitar diferencas de estilo, sotaque, erros
gramaticais, aparéncia pessoal. Neste sentido, ha a considerar os cinco C’s da
comunicacdao interpessoal eficaz, nomeadamente, ser Clara, Continua, Consciente, Curta

e Completa.?”

3.6 — COMUNICACAO, MOTIVACAO E PRODUTIVIDADE
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A Farmacia Comunitaria e a sua equipa técnica como prestador de cuidados de
saude a populacao, apresenta por si sO, um posicionamento privilegiado para ela. Este
posicionamento relaciona-se com caracteristicas que tradicionalmente lhe estdo
associadas, como a proximidade e disponibilidade no exercicio do acto farmacéutico, que
também é uma mais-valia para a prevencdo da doenca e promocdo da salde junto da
comunidade. A colaboracdo em geral com a comunidade confere um estatuto de confianca,
decorrente ndo s6 das caracteristicas antes referidas, como também do reconhecimento
da populacdo em recompensa do profissionalismo farmacéutico e pela capacidade de
comunicacdo e transmissdo de forma acessivel de conceitos e termos complexos a
populacdo, constituindo um dos primeiros recursos da populacdo em termos de saude.

Este posicionamento da Farmacia e equipa técnica farmacéutica € documentado
em varios estudos, que evidenciam que a populacdo elege a Farméacia Comunitaria como
0 sector de profissionais da area da saude no qual a populacdo mais confia e que
reconhecem a sua capacidade de apoio, comunicacdo e profissionalismo, face a outros
sectores. [10-11.12]

A este patamar alcancado pelo sector, acresce a componente comunicacional,
gue constitui um factor diferenciador, no sentido em que quanto mais a populacdo se
identifica com o atendimento farmacéutico maior a sua fidelizagédo e, consequentemente,
também incrementa as restantes caracteristicas. Logo, a comunicac¢ao constitui um factor
primordial no seio da Farmécia Comunitaria, a qual deve incluir a comunicagéo
interpessoal, a comunicagéo entre a Direcgdo Técnica e a equipa e a propria comunicagao
inter-equipa, pois sé assim é possivel obter bons resultados, e aumentar a produtividade.
Salienta-se o facto da importancia da equipa farmacéutica estar também ela motivada, nao
s6 a nivel profissional como também a nivel pessoal, pois estes factores além de se inter-

relacionarem reflectem-se na prestacao individual diéria.

Sao varios os estudos que evidenciam os factores chave motivacionais dos
colaboradores, de acordo com a teoria motivacional de “Vroom’s”® a motivacdo dos

colaboradores ¢é influenciada por trés factores chave, nomeadamente, a Expectativa, que

(1) A Teoria das Expectativas de Vroom, desenvolvida por Victor Vroom psicélogo, é uma das varias teorias que explicam as motivagdes humanas. Segundo
o Autor, o processo de motivacéo, deve ser explicado em fungdo dos objectivos e das escolhas de cada pessoa e das suas expectativas em atingir esses
mesmos objectivos. De uma forma sintética, Vroom defende que a forga da motivacéo (M) de determinada pessoa corresponde ao produto do valor previsto
por si atribuido a um obiectivo (V=Valéncia) pela probabilidade de alcancar esse mesmo obiectivo (E=Expectativa): M = VxE. %

se relaciona com a crenca que o colaborador tem em acreditar que consegue concretizar

determinada tarefa.
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Na Farmacia este factor pode ser influenciado pelo nivel de conhecimento do
colaborador, pelas expectativas e apoio de colegas e da prOpria gestdo, pelos
equipamentos, materiais e recursos disponiveis a execucdo da tarefa. Outro factor-chave
€ a Capacidade que o colaborador tem em acreditar que a execucdo da tarefa é
pessoalmente benéfico ou conduz a resultados benéficos, como exemplo, ser reconhecido
pelos colegas, utentes e proporcionar envolvimento noutras actividades.

Finalmente, o terceiro factor-chave € a Acc¢éo, ou seja, qual a probabilidade da
conclusdo de determinada tarefa levar ao resultado esperado pelo individuo. Motivar os
funcionérios néo é suficiente para construir uma organizacdo de sucesso, contudo varios
sdo os estudos que revelam que funcionarios motivados e envolvidos fazem a diferenca
nas organizagbes, melhora o desempenho, fortalece o compromisso e aumenta a

produtividade. 31415

3.6.1 — Procedimentos para aumentar a produtividade

A prética de comunicacdo em Saude constitui um factor diferenciador das
Farmacias. Tal engloba reconhecer uma necessidade e ter capacidade de identificar,
localizar, avaliar e utilizar eficientemente a informagdo de modo adequado a situagdo
especifica.

A equipa da Farmécia confronta-se, na sua actividade diaria, com as varias
situagOes relacionadas com doses terapéuticas, reaccdes adversas, interaccgdes, perfil
farmacologico e controlo da doenca, medicamentos ndo sujeitos a receita médica,
medicamentos de outros paises, estas questdes tornam essencial uma comunicacgéo eficaz
e eficiente entre a equipa, mas também o acesso a fontes de informacéo fidedignas que

permita prestar o devido aconselhamento / informagéo aos utentes. I

A motivagdo da equipa farmacéutica é essencial e reflecte-se nos resultados e
objectivos da empresa / Farmacia. Sdo varios os procedimentos a considerar, a nivel
individual e a nivel colectivo, monetario ou ndo, que permitem obter este resultado.

Para este fim, é essencial manter a equipa motivada, através da comunicagéo
interpessoal, como ja referido, mas também pela adop¢do de varios procedimentos
motivadores ndo monetarios como o Reconhecimento, isto é, permitir que os colaboradores

tenham conhecimento que o seu esforgo € apreciado e faculta reconhecimentos futuros, a
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Comemoracdo das vitérias ao longo do tempo, o Aumento da responsabilidade,
envolvendo o colaborador e equipa na responsabilizacdo e tomada de decisdo, a
Oportunidade de desenvolvimento a longo prazo e crescimento dentro da empresa e a
seguranca / estabilidade.

Outros procedimentos como a remuneracédo, beneficios, que incluem programas
de apoio a saude e bem-estar, que permita harmonia entre a vida profissional e pessoal, a
formacgao interna e externa vantajosas e interessantes ao desenvolvimento pessoal e
profissional, avaliacgdo de desempenho, atribuicAo de prémios pelos resultados
alcancados, realizacdo de reunides regulares para alertar a equipa dos itens a melhorar e
definicdo / acompanhamento da estratégia a adoptar, definicdo e novas actividades para
dinamizar a farmacia com o envolvimento da equipa e inclusive nomear um responsavel
para determinado programa, sao alguns dos exemplos.

Para a gestdo da Farmacia, em que a relagcdo comercial estd baseada no
atendimento personalizado, saber liderar cada trabalhador motivando-o com base num
esquema de avaliacdo e atribuicdo de incentivos que abranjam, ndo sO objectivos
individuais, mas também de equipa e que contribuam para o desenvolvimento empresarial
torna-se assim uma referéncia essencial. Naturalmente, a importancia destes
procedimentos diverge de individuo para individuo, assim neste trabalho pretende-se
evidenciar quais os procedimentos mais relevantes e aqueles cuja implementacéo deve

ser melhorada. 191314
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4 — ESTUDO SOBRE COMUNICAGAO INTERNA E INTERPESSOAL, EM FARMACIA
COMUNITARIA

No ambito desta monografia foi utilizado como ferramenta de recolha de dados
um questionario (Anexo 1), com questdes fechadas para facultar o tratamento de dados e
evitar viés de informacédo. Este questionario foi desenvolvido e aplicado ao universo dos
trabalhadores em Farmécia Comunitaria, nomeadamente, Director Técnico, Proprietario,
Farmacéutico, Auxiliares Técnicos de Farmacia. Utilizando-se estudo por amostragem face

ao universo total dos inquiridos, trabalhadores que recepcionaram o questionario.

O questionério elaborado contém 12 questdes, com o objectivo geral de medir o
grau da percepcdo da importancia da comunicacao pelo proprietario/Director Técnico e
como a comunicacgao é utilizada pelos trabalhadores e o seu impacto no atendimento ao
utente. No fundo pretende-se avaliar 0 que as pessoas percepcionam que existe realmente
em termos de comunicagdo e o que efectivamente privilegiam para a realizacdo do seu
trabalho. Este questionario foi distribuido via correio electrénico com o objectivo de
alcangar um conjunto de pessoas de alguma forma representativo da equipa técnica em

Farmacia Comunitarias. Os dados recolhidos foram analisados em percentagens.

4.1 — Caracterizacdo da Amostra

Face aos dados obtidos e analisados constata-se que o0 questionario foi,
maioritariamente, respondido por individuos na faixa etaria dos 25 aos 35 Anos,
representando 38% dos inquiridos, seguido da faixa de individuos do 36 aos 45 Anos, que
representam uma percentagem de 33% e, maioritariamente, pelo sexo feminino com 140
individuos (67% das respostas obtidas), comparativamente, ao sexo masculino que que
corresponde a 70 individuos (33% das respostas obtidas) o que perfaz um total de 210
individuos que representam a amostra total deste estudo. Estes dados encontram-se

detalhadamente expostos nos graficos 1 e 2 seguintes.
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Gréfico 1 — Caracterizacéo da faixa etaria da Amostra
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Gréfico 2 — Caracterizagdo da Amostra por sexo

Relativamente ao nivel de escolaridade, fungéo, anos de trabalho em Farmécia
Comunitaria e localizagdo da mesma, constata-se que a amostra apresenta
maioritariamente formacdo académica superior ao nivel de Licenciatura pré-Bolonha /
Mestrado que equivale a 81% dos individuos (170 individuos), seguido de Bacharlato/
Licenciatura pés-Bolonha que equivale a 12% (25 individuos) das respostas obtidas neste

ambito (Grafico 3).

ULTH-FACULDADE DE CIENCIAS E TECNOLOGIAS DA SAUDE - MICF 22



A COMUNICAGAO COM A EQUIPA: QUE PROCEDIMENTOS ADOPTAR PARA AUMENTAR A
PRODUTIVIDADE

3 - Nivel de Escolaridade

200 A 81%

150

100

50

Numero de respostas

Gréfico 3 — Caracterizagdo do nivel de escolaridade da Amostra

Ja em relacdo a funcéo exercida, o questionario foi maioritariamente respondido
por farmacéuticos e Directores técnicos, 0s quais representam respectivamente, 33% e
29% das respostas obtidas, que correspondem, respectivamente, a 70 e 60 individuos
(Gréfico 4).
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Gréfico 4 — Caracterizacdo da fungdo da Amostra

Finalmente, em termos de anos de exercicio da fungdo os questionarios foram,
maioritariamente, respondidos por individuos que apresentam menos de 5 anos e com
mais de 15 anos de experiéncia em Farmacia Comunitaria, 0s quais representam ambos
33% (70 individuos) da amostra em estudo. As respostas obtidas sdo também mais
representativas da zona centro e sul do pais, o0 que corresponde, respectivamente, a 48%

(100 individuos) e 38% (80 individuos) do total da amostra deste estudo (Gréaficos 5 e 6).
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Gréfico 5 — Caracterizacéo do periodo de experiéncia Gréfico 6 — Caracterizacado da Localizagao

4.2 — Andlise e Tratamento de dados

Na segunda parte do questionario pretende-se avaliar a Comunicacao Interna nas
Farmécias, tendo-se para tal recorrido a varios parametros como canais de comunicagéo
preferencialmente utilizados, formacao interna, externa, por iniciativa da entidade patronal
e por iniciativa propria, e o respectivo impacto e aplicacdo nas praticas diarias. Deste modo
pretende-se, ndo s6 conhecer a importancia individual da comunicacdo, como também
correlaciona-la com as diferentes fungbes e 0 seu impacto no exercicio da mesma. Assim
e com base na analise dos dados obtidos, verifica-se que a amostra em analise participa
em ac¢Oes de formagéo, por iniciativa da Farmécia (Grafico 7). Das respostas obtidas 38%
(80 individuos) evidencia uma frequéncia inferior a 1 vez por trimestre e outros 38%
apresentam uma frequéncia superior a 1 vez por trimestre, o que demonstra uma grande

discrepancia quanto a frequéncia em accdes de formacao.

Ainda neste ambito, salienta-se o facto de 14% (30 dos individuos) nao realizar
formacdes com frequéncia, o que ndo indicia uma boa pratica para o exercicio da profissdo
e consequentemente para o0 aumento da produtividade. Como referido ao longo do
trabalho, a formacdo constitui uma das vertentes essenciais ao bom desempenho da
fungéo, essencial para a actualizacdo dos conhecimentos técnico-cientificos e para o

acompanhamento da actualizagéo e evolugdo natural inerente a esta area da saude.
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Gréfico 7 — Participagdo em acg¢fes de formacao por iniciativa da Farmécia

Quando o parametro da formacao é analisado a luz das formacdes realizadas por
iniciativa propria, constata-se que a grande maioria das respostas obtidas evidencia uma
frequéncia de uma vez por trimestre ou inferior, representando 43% (90 individuos) do total
das respostas, seguida de 33% (70 individuos) frequentam formac¢6es com a frequéncia de
uma ou mais vezes por trimestre. Também neste ambito era expectavel que a frequéncia
de formacéo fosse superior ao que os resultados obtidos evidenciam, pelas mesmas

razdes referidas na andlise a resposta anterior (Gréafico 8).
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Gréfico 8 — Participacdo em acg¢des de formacao por iniciativa propria
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Quanto a forma preferencial de comunicacgéo para a funcao exercida, verifica-se
que 48% (100 individuos) escolhnem como meio de comunicacdo preferencial a
comunicacao pessoal, seguido de 24% (50 individuos) que privilegiam reunides de equipa,
14% (30 individuos) que seleccionam outro meio de comunicacdo, 10% (20 individuos)
preferem “E-mail” e 5% (10 individuos) privilegiam a comunicacao via telemaével / telefone
(Gréfico 9).

Estes resultados sugerem que os 48% obtidos para a preferencial para a
comunicacao pessoal, possa estar associada a possivel proximidade entre a chefia e a
equipa. Contudo, as reunifes de equipa constituem uma mais-valia em termos funcionais
e profissionais, embora a seleccdo deste item se tenha revelado, relativamente, baixo na

amostra em estudo.
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Gréfico 9 — Meio de Comunicagdo mais adequado a funcgao

Quando questionados sobre a classificacdo da comunicacdo interpessoal na
Farmécia, que pretende analisar ndo s6 a comunicagéo interpessoal, mas também a sua
aplicacao, os resultados obtidos demonstram que 58% dos inquiridos estdo de acordo com
a forma como a comunicacdo € transmitida, interpessoalmente, e como a mesma é
aplicada e utilizada no dia-a-dia.

Das respostas obtidas, 48% (100 individuos) concordam que a frequéncia de
realizacao de formacdes internas e externas é adequada a funcéo que desempenha. Para
estas duas formas de formacdo, respectivamente, 38% (80 individuos) e 29% (60

individuos) dos inquiridos discorda com a respectiva frequéncia de realizacao.
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Em relacdo a informacéao recebida por parte da Direccdo Técnica/Proprietario e
sua utilidade para a optimizar a funcdo desempenhada 62% (130 individuos) concorda,

enquanto 14% (30 individuos) discorda e 24% (50 individuos) concorda totalmente.

Relativamente, a informacao que recebem dos colegas e se esta permite melhorar
o desempenho quanto a temas relevante para a suas funcdes, 71% (150 individuos) da
amostra concorda, enquanto 14% (30 individuos) discorda e outros 14% concorda

totalmente.

A questdo sobre se ao receber um pedido de informacdo do publico externo,
dentro do ambito das suas competéncias, sabem como responder, 62% (130 individuos)
dos inquiridos concordam com a afirmacéo e 38% (80 individuos) concorda totalmente.

Quando questionados de forma semelhante, embora o pedido de informagéo seja
fora do ambito das suas competéncias, 62% concorda que sabe encaminha-lo e 24%

afirma que concorda totalmente no encaminhamento desse pedido.

Ao analisar a questao “Ao receber um pedido de informacgao de um colega, dentro
do ambito das minhas competéncias, sei como responder”, 57% dos individuos concorda
com a afirmagéo e 38% concorda totalmente. Quando a questao se refere a assuntos fora
do ambito das suas competéncias, 57% dos individuos concorda e 29% dos mesmos

concorda totalmente.

De modo geral as questfes evidenciam que na amostra em estudo existe uma
boa comunicacéo interpessoal, a qual permite aos colaboradores o bom exercicio das suas
fungbes e o devido encaminhamento de assuntos, dentro e fora do dmbito das suas
competéncias.

As respostas obtidas revelam uma tendéncia para a escala de classificacdo
“concordo”, parametro mediano da escala de classificacdo. Tal ocorréncia pode ser
resultado da utilizacdo de uma escala de classificacdo pouco sensivel, da resposta pouco
criteriosa dos inquiridos e, de certo modo, dar pouca consisténcia aos resultados obtidos
(Gréfico 10).
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Gréfico 10 — Classificac@o da comunicacéo interpessoal

A questdo sobre: O que mais privilegia no atendimento ao utente, 52% (110

individuos) concordam e 48% (100 individuos) concordam totalmente com o item simpatia

no atendimento, 62% (130 individuos) da amostra concorda com a rapidez no atendimento

e 71%

(150 individuos) da mesma concorda com a importancia da disponibilizacao de

informacg&o verbal.

Da amostra em andlise, 57% (120 individuos) concordam com importancia da

Informacgéo escrita (etiquetas, folhetos, boletins de registo, ...), enquanto 38% (80

individuos) concordam totalmente.

Quanto a questao de privilegiar a antecipacdo das necessidades do utente, 48%

(100 dos individuos) concorda e outros 48% concorda totalmente.

Em relagdo a questdo de prestar esclarecimento ao utente quanto a posologia,

interaccdes, eventuais efeitos secundarios e duracdo do tratamento, a maioria dos

individuos, com 71% das respostas obtidas, que representa 150 individuos da amostra em

estudo

concordam totalmente.

Relativamente ao item Identificar utentes para os servicos disponiveis na

Farmécia, as respostas obtidas evidenciam que esta componente apresenta um elevado

peso no atendimento, em que 43% das respostas obtidas concordam e concordam

totalmente, o que no total representa 180 individuos, ou seja, 90 concordam e outros 90
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concordam totalmente com esta opc¢ao. Estes resultados evidenciam uma boa tendéncia
no sector, pois demonstram o acompanhar da nova tendéncia de servicos disponiveis na
farmacia e também, demonstram a valéncia da Farmacia, ndo sé como um espaco de
Salde, mas também de bem-estar.

De modo geral, a excepcédo da questao sobre o esclarecimento ao utente quanto
a posologia, interaccdes, eventuais efeitos secundarios e duracdo do tratamento que se
destaca com 71% dos inquiridos concordam totalmente com esta postura no atendimento,
as restantes centram-se na escala concordo, evidenciando uma tendéncia para respostas
equilibradas, que poderéo ser tendenciosas, possivelmente devido ao uso de escala pouco
sensivel. Estes dados estdo apresentados no gréfico 11.
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Gréfico 11 — O que é mais privilegiado no atendimento ao utente

Na terceira e Ultima parte do questionario pretende-se avaliar qual o grau de
satisfacdo global dos inquiridos, no ambito da comunicacéo, tendo-se recorrido a uma
gquestdo que evidencia alguns dos procedimentos essenciais da comunicacado, para que o
inquirido atribua os respectivos itens prioridade de 1 a 5, de acordo com o seu nivel de
importancia e relevancia para o seu dia-a-dia, sendo 1 0 menos importante e 5 0 mais

importante.
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BN

Este estudo evidencia, a semelhangca do que vem ocorrendo em questdes
anteriores que a avaliacdo de desempenho e as reunibes de equipa sdo procedimentos
pouco explorados na realidade, com respostas médias de, respectivamente, 2,76 e 3,19.
A pratica mais implementada é a formagédo externa com uma média de 3,57 respostas,

seguida da formag&o interna com 2,95 respostas (Gréfico 12).
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Gréfico 12 — Grau de satisfagdo global, em nimero de respostas e percentagens
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5 — DISCUSSAO

Através da andlise das respostas veiculadas pelos questionarios realizados no
ambito do presente trabalho, verifica-se a existéncia de heterogeneidade de metodologias
adaptadas por cada farmécia e seus colaboradores. Tanto na participacdo em formacao,
como na frequéncia em que nela participam. Do mesmo modo a participacdo em formacao
por iniciativa prépria é discrepante. Era expectavel que estes parametros fossem mais
homogéneos entre os inquiridos, pois além de integrar as Boas Péticas de Farmacia, a
formacao esta associada a evolugdo e actualizagdo de conhecimento técnico-cientifico e

também muitas vezes, associado a renovacao da carteira profissional.

Estes factos poderdo ser sugestivos da necessidade de incrementar a frequéncia de
formagdes das equipas, com o intuito de melhorar a produtividade.

Poderdo ser varios os factores que contribuem para estes dados, como lacunas na
lideranca ao ndo incentivar a formagéo, ao nivel da acessibilidade das mesmas ou néo
existir responsabilizacdo por parte dos colaboradores nos resultados da equipa e da
empresa. E importante identificar todos estes factores em cada organizagéo, de modo, a
corrigi-los.

Utilizando e articulando outros elementos retirados das respostas aos
guestionarios, constata-se que grande parte das respostas obtidas se enquadra na faixa
etaria jovem, maioritariamente, inferior a 45 anos. Sao ainda, maioritariamente, detentores
de Licenciatura, que sdo naturalmente mais receptivos a aquisi¢do de conhecimento. Por
norma, esta faixa etaria € mais pro-activa na participacdo em accdes de formacao, pelo
que os resultados obtidos ndo séo coerentes com o que era expectavel. Assim, é essencial
o envolvimento de todos os elementos da equipa em iniciativas, dentro e fora da Farmacia.

E primordial a comunicacéo e divulgacio de conhecimento dentro da equipa, para
gue possa ser transmitida ao exterior, este facto é corroborado com os resultados obtidos
no ambito da Comunicacao interpessoal e na sua aplicacdo interna na organizacéo. Estes
resultados evidenciam que na amostra em estudo existe uma boa comunicagdo
interpessoal, a qual permite aos colaboradores o exercicio adequado das suas funcdes e
o devido encaminhamento de assuntos, dentro e fora do ambito das suas competéncias.
As respostas obtidas revelam uma tendéncia para o pardmetro mediano da escala de

classificagao “concordo”. Tal ocorréncia pode ser resultado da utilizacdo de uma escala de
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classificacdo pouco sensivel, da resposta pouco criteriosa por parte dos inquiridos e, de
certo modo, contribuir para resultados pouco consistentes.

Quanto ao que é mais privilegiado no atendimento ao utente, as respostas obtidas
também apresentam uma tendéncia para o parametro “concordo”, excepto o
esclarecimento ao utente quanto a posologia, interac¢des, eventuais efeitos secundarios e
duracdo do tratamento que se destaca, com a maioria dos inquiridos a concordarem
totalmente com esta postura no atendimento. Estes resultados demonstram um bom
desempenho do acto farmacéutico, evidenciando o rigor e profissionalismo que a area da
saude exige e a aplicacdo das normas de Boas Praticas de Farmacia.

Interessante é o resultado obtido para a identificacdo e encaminhamento de
utentes para outros servicos que a Farmacia disponibiliza. O que demonstra o
acompanhamento da tendéncia actual de servigos farmacéuticos disponiveis e acessiveis
a populacdo no espa¢o Farmécia e a sua valéncia, ndo s6 como um espaco de Saude,
prevencdo da doenca e de promogao de bem-estar.

O grau de satisfacao global demonstra que embora, como visto até agora, nao
devidamente implementados certos procedimentos. Quando solicitada uma classificacao
de importancia, esta evidencia por ordem de prioridade, a necessidade de incrementar a
implementacdo de procedimentos como a formagdo externa, reunides de equipa e
avaliacdo de desempenho. O que demonstra, o interesse da equipa em estar cada vez

mais envolvida, ndo sé nas préticas e melhorias diarias, mas também a longo prazo.

5.1 - Limitagbes do estudo

A amostra obtida neste estudo é reduzida e pode ndo ser representativa do
universo de Farmacéuticos e Técnicos que trabalham em Farméacia Comunitaria. Além
disso, os resultados deste estudo representativos de uma pequena amostra, poderdao nao
ser extrapolados para toda a populagdo em causa.

Outro item a considerar relaciona-se com a escala utilizada nos questionarios, a
gual se demonstrou tendenciosa, uma vez, que em varias questdes a respostas obtidas se
centram no “concordo”, uma resposta mediana e que podera nao conferir grande fiabilidade
aos resultados. A opcao de uma escala mais ampla, podera evitar esta ocorréncia.

Estudos com uma duracao mais amplificada e de forma regular seriam benéficos

para a avaliagdo dos parametros sugeridos neste estudo, para que as farmacias e
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farmacéuticos identifiquem as suas necessidades e expectativas, numa éptica de melhoria
continua dos seus colaboradores, equipas e direccionando-se para as necessidades

especificas de utentes e das capacidades interpessoais.
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6 - CONCLUSAO

A comunicacdo com a equipa traduz-se numa melhoria das suas préticas diarias.
Véarios sdo os factores que nela intervém, como os referidos factores motivadores e
factores que constituem barreira & comunicacédo. A comunicagao também “caminha” junto
a motivacao de cada um e junto a gestado, organizacional e da equipa. InUmeras pesquisas
e estudos tém demonstrado que as questdes de remuneragdes competitivas e justas sao
um factor relevante para qualquer colaborador, contudo a determinada altura da carreira
profissional, também pode ser um factor desmotivador. E necessario também considerar a
motivacdo de cada individuo e saber geri-la, nomeadamente, muitos farmacéuticos optam
pela profissdo, porque pretendem exercer o acto farmacéutico.

Contudo existem outros factores de motivagcao profissional e pessoal, entre eles
ser interessante, constituir um desafio, o reconhecimento e a valorizagéo, o sentimento de
realizacdo e as oportunidades de crescimento, incluindo a oportunidade de adquirir novos
conhecimentos e construir ligacdes com os outros, que também devem ser considerados.
Relacionado com os factores ja referidos, ndo € de menosprezar a maturidade e seguranga
dos gestores em gerir a Inteligéncia Emocional, entendida como a capacidade de avaliar e
gerir as emog0des entre 0 proprio e 0s outros e a Inteligéncia Social, isto é, a capacidade
de compreender e gerir as interacc¢oes e relacdes humanas. Alids, Daniel Goleman refere
que as capacidades ndo cognitivas podem ter um impacto igual ou superior ao guociente
de inteligéncia para a realizacdo das tarefas. Em suma, todas as caracteristicas da
organizacdo devem ser consideradas para alcangar bons resultados ao nivel da gestéo,
objectivos individuais e consequentemente contribuir para o0 aumento da produtividade da

equipa.rt314

O estudo realizado no ambito do presente trabalho, com recurso ao questionario
desenvolvido para avaliar a comunicacgao interpessoal nas Farmacias demonstra, apesar
do nimero de questionarios obtidos ser reduzido, que as acc¢des de formacao realizadas
sdo, maioritariamente, por iniciativa do colaborador do que pela propria Farmacia e que a
sua frequéncia ainda é inferior a esperada. O meio de comunicacao preferencial dos
individuos que responderam ao questionario é pessoalmente, o que pode estar associado
a proximidade entre os varios elementos da equipa, 0 que constitui uma vantagem. Por
outro lado, é desvantajoso pois existem outros procedimentos como as reunifes de equipa

e a avaliagdo de desempenho, que se revelam mais benéficos ao permitirem a optimizacéo
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do tempo: quando € do interesse da Farmacia abordar estratégias, objectivos, optimizar
procedimentos internos perante toda equipa e permitir que a mesma intervenha, se envolva
e se responsabilize pelas diferentes vertentes e deste modo contribuir para o0 aumento da
produtividade.

No ambito da comunicacéo interpessoal na Farméacia, o estudo evidencia que
existe, de modo geral, boa comunicacao entre a equipa, independentemente, do assunto
ser dentro ou fora do ambito das fungbes especificas de cada individuo, sabem como
encaminha-lo e como deve ser tratado. No que se relaciona com os factores mais
privilegiados no atendimento ao utente, a grande maioria dos individuos valoriza o
esclarecimento ao utente sobre a posologia, interac¢fes, eventuais reacgbes adversas,
efeitos secundarios e duracdo do tratamento. Salientam-se as respostas obtidas sobre a
antecipacédo das necessidades do utente e a identificagéo de utentes para 0s servicos que
a Farmacia disponibiliza, onde 50% dos inquiridos concorda totalmente com estes itens.
Daqui, faz-se uma leitura da pro-actividade do sector e no acompanhamento do mesmo
nas novas tendéncias deste mercado.

Finalmente, em relacdo ao grau de satisfagdo global da amostra utilizada neste
estudo, os resultados obtidos estdo de acordo com as questdes individuais realizadas e
demonstram a necessidade de adoptar e incrementar / solidificar a implementacdo de
procedimentos de reunides de equipa e avaliagdo de desempenho, pois sdo os dois
procedimentos que apresentam uma menor classificacdo no total das questdes deste
grupo. ldentificando-se também a importancia da formacdo, nomeadamente, a formagéo
interna, como uma pratica de partilha e equilibrio dos conhecimentos na equipa da

Farmacia.

Assim, conclui-se que a definicdo de objectivos quantificaveis, exequiveis, a
adopcédo de procedimentos de avaliagdo de desempenho e de reunides de equipa sdo 0s
procedimentos mais propensos a permitir o envolvimento de cada um no seu trabalho e na
equipa, pois assim, conhecem o que é esperado, quer a titulo individual quer do ponto de
vista de grupo, proporciona a oportunidade de participar activamente, expor as suas ideias
e de envolvimento na organizacdo, o que contribui para o aumento da motivacao e

produtividade.
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Chestionario destinads a integrar 3 Menografia final, de Mesirado Integrado em Ciéncias Farmacsuticas, intitulada "A
COMUNICACS0 COM 3 equipa; que procedimentos adoptar para aumentar a produtividade”, sob onentacdo do Professor
Droutor Antonio Hipdlito de Aguiar.

Este questionano & destinado a Directores Técnicos, Fammacsuticos e restantes colaboradores de famiacias, com
duracao prevista de 4 minutos.

Bemrhaja pela atencdo dispensada.

* 1.1 - Perfil de Inguiride

Faixa etaria

25 -35 Anos 36 - 45 Ancs 45-51 Anes = 0 Anos
*32 sexe:

Femining MiasCuling

¥ 3, Hivel de escelaridade

Ensino Biskco En=ing BachareliLicemciaturs Licencatum Doatnramentc Cutro
Beounddrico’Curso pids Bolonha -
Témioo-Profissions Bodonha Alesiradc
* 4, Fungie
Director Farmmacéution Famackuiico Téonico de A udanis Proprietirio
Timico Addjunio Farmidciy Técnico de Farmada

* =. H3 quante tempe trabalha na Farmacia?

Mfienaes O S anos Enfre S a 10 anos de 10 & 15 ancs kais e 15 anos

*g. Qual a lesalizagie da Farmacia?

Zoma Morte Zona Centro Zora Sul I ez

* 7.1l - Andlise da Comunicagsa Interma

Com gue frequéncia participa em aegées de fermagde, per iniciativa da Farmasia?

1 por més 1l Du mals weres por Rleros gue 1| vez por Mo paridpo com
Irimesine rimesire Tregquincis

* g, Com gque frequéneia participa em acgoes de formagde, por iniciativa propria?

1 por més 1 o mals wezes por Menios gue 1 vez por Mo paridpo com
Fimesre rimesire Trequinicia

* 9. Qual & meis de esmunicagis mais adequads a sua fungie?

Feunifes de squipa E-mall T bsAomeTelemdve] Fessoalienis Ouirn
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* 10. Come classifica a comunie agde interpesseoal na Farmaeia?
Disconda - Concordo
totalments Discora wancard: totalente

A frequéncis da nealzacio ﬂE"n:lIT"ﬂll'.A!-E ni=mas & 3 aisgada 3
fungic gue desempenho
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minia funglo pemite maihorar o mey desempenng
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Ao reczber um pedido de Informaclo de um coéega, fors do dmbibo das
minfas compebéndas, s como sRcaminhar

*11.0 gue mais priviligia he atendiments as utente?
Discondo Concordo
otaimanss ot

Eimpatia no atendiments

Rapidez no atend menio

Informagiio verbal

Informacko escrita (etiquetas, folheios, boletins de negisho, .0
Arfecipar as necessidades do ulenie

Esclamcimesno a0 Wl=nte quanio & posciogla, Interacples, sventunls
EfERoS SECUNGArOS & dUBQIo 00 Tatamento

IdenEficar uisnle para o senioos disponivels na Farada
¥ 12 W - Grau de satisfagae glebal

Classificar eada um des itens abaixe de 1 a 5, sende 1 & menes impartante & 5 & mais

impartante, de acerds com o gue € mais relevante.
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Formagio inbema
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Avalincho de desempenho
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