COMUNICACION Y VENTAS EN LA OFICINA DE FARMACIA

N2 de horas: 75

Objetivo del curso:

Conseguir que el equipo de Oficina de Farmacia conozca la importancia del desarrollo de una
comunicacion eficaz con el cliente y el valor de la aplicacién de las técnicas de venta para
favorecer la satisfaccion del cliente, promoviendo al mismo tiempo las ventas en la Oficina de
Farmacia.
Contenidos:
Tema 1. Introduccion
Tema 2. La venta en farmacia
2.1. Qué entendemos por venta
2.2. Rol despachador y Rol vendedor consultor en la Oficina de Farmacia
2.3. La venta en la Oficina de Farmacia
2.4. Buscando la excelencia
2.5. Un equipo consultor
2.6. Actitud positiva del equipo consultor vendedor
2.7. Somos el reflejo de la farmacia
Tema 3. Tipos de compras en las boticas
3.1. Previstas

3.1.1. Realizadas, Modificadas, Necesarias
3.2. Sugeridas
3.3. Impulsivas

3.3.1. Planificadas, Recordadas, Sugerida, Puras

Tema 4. Nuestros clientes
4.1. Clasificacion de clientes
4.2. Tipos de clientes

4.2.1. Cliente indeciso

4.2.2. Cliente silencioso

4.2.3. Cliente discutidor

4.2.4. Cliente insatisfecho

4.2.5. Cliente entendido y orgulloso

4.2.6. Cliente amistoso
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4.2.7. Cliente reflexivo y metédico

4.2.8. Cliente conversador y entusiasta

4.2.9. Cliente timido

4.2.10. Cliente escéptico

4.2.11. Cliente ocupado

4.2.12. Cliente hipocondriaco
4.3. Clientes receptivos

4.3.1. Cliente potencial

4.3.2. Cliente habitual

4.3.3. Cliente vip

4.3.4. Cliente fiel
Tema 5. La comunicacidn en Oficina de Farmacia
5.1. Aspectos generales
5.2. Recordando los elementos de comunicacion
5.3. Tipos de comunicacién

5.3.1. La comunicacion verbal

5.3.2. La comunicacién no verbal

5.3.3. Las macro expresiones

5.3.4. Las micro expresiones

5.3.5. El tono de voz

5.3.6. La sonrisa

5.3.7. La mirada

5.3.8. 10 errores mas comunes en la comunicacidn no verbal
5.4. El arte de la comunicacidn

5.4.1. La escucha activa

5.4.2. La empatia

5.4.3. La asertividad
Tema 6. AIDAS y Persuasion
6.1. Técnica AIDAS. Las fases psicoldgicas de la venta
6.2. Los seis principios de la persuasion

6.2.1. ¢Qué es persuasion?
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6.2.2. Los 6 principios de persuasion de Cialdini
Tema 7. Fidelizacion
7.1. Concepto
7.2. Los objetivos de la fidelizacion
7.3. Marketing Transaccional
7.4. Marketing Relacional
7.5. Marketing Experiencial
7.6. Valor afiadido: La clave de la fidelizacion
7.7. Fidelizacién VS Retencidn
7.8. Ventajas de que nuestros clientes sean fieles
7.9. Factores que determinan la fidelidad
7.10. Estrategias de fidelizacién
Tema 8. Las fases de la venta
8.1. La necesidad de la formacion en ventas
8.2. Fase 1. Acogida.
8.2.1. Causando buena impresion
8.3. Fase 2. Sondeo
8.3.1. Observar al cliente
8.3.2. El arte de saber preguntar
8.3.3. El arte de saber escuchar
8.4. Fase 3. Argumentacion
8.4.1. Construyendo una buena argumentacién
8.4.2. Aspectos necesarios a la hora de argumentar
8.4.3. Claves de una argumentacion eficaz
8.5. Fase 4. Tratamiento de objeciones
8.5.1. ¢Qué son las objeciones?
8.5.2. Mirar cada objecién como una oportunidad
8.5.3. Objeciones mas frecuentes en el mostrador de la Oficina de Farmacia
8.5.4. Registro de objeciones
8.5.5. Lo que no es recomendable

8.6. Fase 5. Cierre de la venta.
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8.6.1. Momento de cierre
8.6.2. Pasos en el cierre de la venta
8.6.3. Tipos de cierres efectivos en la Oficina de Farmacia
8.6.4. Insistencia, ¢cuando y como insistir?
8.6.5. Sugerencias en el cierre de una venta
Tema 9. La venta cruzada
9.1. Conceptos generales
9.2. Optimizacion de la venta cruzada
9.3. Principios bdasicos de las ventas cruzadas
9.4. Tipos de ventas cruzadas
9.5. Cross-selling
9.6. Up-selling
9.7. Relacion entre productos
9.8. El temor en la venta cruzada
9.10. Beneficios de la venta cruzada
9.11. Tips para realizar una venta cruzada eficaz
Tema 10. Posventa
10.1. Definicidn y aspectos generales
10.2. Ejemplos de servicios de posventa en Farmacia
Tema 11. El manejo de las quejas
11.1. Consideraciones generales
11.2. Actitudes efectivas
11.3. Actitudes a evitar
11.4. Registro de las quejas
Tema 12. La opinion de los clientes
12.1. Encuestas de satisfaccion
12.2. Objetivos de la encuesta de satisfaccion
12.3. Beneficios de realizar una encuesta de satisfaccion
12.4. Caracteristicas de la encuesta de satisfaccion

12.5. Modelo de encuesta de satisfaccion en la Farmacia



