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ATENCION AL USUARIO




NINGUN avance podra sustituir a la comunicacidon humana directa, de persona a
persona, y sobre todo cuando se quiere transmitir en la esfera mas personal e

intimo como ocurre en la comunicacion que se establece enire el personal
farmaceutico y sus pacientes.




Establecer este tipo de relacion soOlo sera posible si se es
capaz de escuchar lo que estas personas te cuentan vy
entender lo que sienten. Si se consigue es posible que tu
actuacion contribuya a:
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- AUMENTO DE SU BIENESTAR
- MEJORA DE SU SALUD
- TRANQUILIDAD




Tampoco podemos olvidar que estamos realizando un trabajo de
con una finalidad

“Para prestar una buena atencion al cliente, sera imprescindible disponer de
HABILIDADES SOCIALES, que te permitan comunicarte con eficacia”.

~—




LAS HABILIDADES SE APRENDEN

o

Los componentes mas importantes que integran las habilidades
sociales y las pautas que nos ayudaran son:

C) ADOPTAR UN COMPORTAMIENTO ASERTIVO (Correcto, de ayuda, comprension..)




“lLa comunicacion se basa en transmitir y compartir una
informacion”

ELEMENTOS

e

1.- Emisor
2.- Receptor
3.- Codigo
4.- Mensaje
5.- Canal

6.- Contexto




“Una buena comunicacion es aquella en la que el mensaje ha sido recibido
y provoca una respuesta = feedback.

Si no existe esta comunicacion en dos direcciones, no se dara de forma
eficiente. Sera una comunicacion unilateral pero no comunicativa.




Objetivos de la comunicacion.-

Dar a conocer el producto/servicio
(caracteristicas), pero darlo como algo unico. En la
U.E la comunicacion no puede ser enganosa.

El objetivo también puede ser el de
motivar a los potenciales consumidores para que
consuman o utilicen mis productos y no los de la
competencia. Si éste es el objetivo se debera
destacar los aspectos mas positivos del
producto/servicio.

Inducir a probar..
comprar...usar. Repetir.....




1.- Emisor:

3.- Codigo:




5.- Canal:

Durante la comunicacion los participantes pueden tener dos tipos de
relaciones:

Cuando la comunicacion tiene lugar en el mismo nivel (amigos,
familiares, etc.)

Es cuando existe diferentes niveles jerarquicos (jefe y
empleado; enfermera y paciente; etc.)




Esta comunicacion es la que se sirve o utiliza el
lenguaje.

“En todo proceso comunicativo hay una pérdida considerable de
informacion.”




. LO QUE REALMENTE DICE.




-CUIDADO -

—. -

- Al explicar la dosis y la frecuencia en la administracion de un farmaco.

o




“Es aquella que no utiliza las palabras como elemento de
comunicacion, sino que tiene lugar a traves de multitud de
signos de gran variedad.”




“ES EL ESTUDIO DE LOS MOVIMIENTOS DEL CUERPO”




Sin embargo, mirar no significa mirar fijamente y sin descanso porque
crea nerviosismo y malestar.




. actitud cerrada, insegura, en desacuerdo.

: seguridad, poder, superioridad.

: demuestran sinceridad.

: mandato, orden, seriedad, firmeza.

. actitud poco fiable, chulesca, sospechosa.

. actitud insegura, actitud de duda.

: mala educacioén, aburrimiento.
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: (+ 360 cm): Distancia entre el dependiente detras del
mostrados y el usuario.

: (de 120 a 360 cm): Distancia que permite mantener
conversaciones no privadas.

: (de 45 a 120 cm): Distancia cuando se requiere cierta
confidencialidad.

: (de 0 a 45 cm): Distancia en la realizacion de analisis de
sangre, toma de presion, exploraciones, etc.




ESCUCHAR, ;;TAREA DIFICIL ;;
W

v" A veces simulamos que escuchamos y no lo estamos haciendo.

v A veces en vez de escuchar pensamos lo que queremos responder.

v A veces antes que nuestro interlocutor acabe ya le interrumpimos.

v Algunas veces nos creemos en posesion de la verdad y no escuchamos
las otras opciones.
v' Cuéantas veces prejuzgamos a una persona y desestimamos su opinion

sin escucharla. Etc. 20




ponernos en lugar de la otra persona

esperar para responder







. Generan y proyectan confianza
. Son dinamicas y efusivas en el
trato con la gente.

. Suelen ser inconstantes y
sonadoras y obran por intuicion
. Hacen prevalecer sus
opiniones y creencias.




. Son activas, eficientes.

. Se sienten triunfadoras.

. Son frias en el trato.

. Van directamente al grano.
. Les gusta controlar todo.

. Exige mucha atencion.

. Buscan los elogios.

. Creen que lo saben todo.

. Son timidas e inseguras.

. Les cuesta plantear su problema.
. Se muestran indecisas durante
toda la fase de compra.

. Necesitan la opinién del
profesional.

. Muy raramente discuten.

. Se fian de lo que se les dice.

. Necesitan tiempo para decidir.




. Evita mirar a los ojos.

. Procura mantener la distancia
con el vendedor.

. Necesita tiempo para valorar
y tomar la decision.

. No exterioriza sus intereses ni
opiniones.

. Siempre tiene prisa.

. Necesita que le presten
atencion.

. Se pone nervioso mientras
espera.




. Destacan por ser personas muy
organizadas. Toman decisiones
con datos en la mano.

. Tienen claro lo que buscan.

. Piden informacion exacta.

. Gompran de forma muy
racional.

. No tienen una opinion claro

. Suelen cambiar de opinion sin
problemas.

. Son muy emotivas y
superficiales.




. Son intransigentes y nada les
parece bien.

. Dudan de todo y de todos,
creen que se les quiere
enganar.

. No exponen con claridad su
problema, porque son
susceptibles.

. Tienden a presentar
reclamaciones.




Se puede definir como la relacién que existe entre la percepcion que tiene de un
servicio o un producto tras haberlo recibido y las expectativas que tenia antes de
llegar al establecimiento.

(A posteriori)

EXPECTATIVAS (A priori)

Es el resultado final del servicio o del producto recibido.

Es lo que se espera de un producto o servicio, gracias a la
experiencia o de las opiniones, informaciones recibidas de otros clientes.







PUEDEN SER

s =

: Cuando el cliente muestra su problema en la
propla oficina de farmama Esta disconformidad o insatisfaccion la
manifiesta donde hizo la compra.

. : cuando presenta su problema de forma
formal en una oficina de consumidores. Esta disconformidad o
insatisfaccion la manifiesta en una oficina de de consumidores
amparandose en la legislacion que protege sus derechos.




Segun el , los espanoles
efectuamos pocas reclamaciones:

- de consumidores manifiesta tener motivos sobrados
para quejarse, pero solo una tercera parte termina formalizando la
queja.

- El perfil mas critico son las mujeres , CONh un
mayor nivel de instruccion y de recursos economicos.

-La farmacia se encuentra entre los sectores con menos
reclamaciones segun el ultimo informe de de INC. Los que mas:

- Vivienda 7%

- Servicios san. Publicos 0,98




. Hoja de reclamaciones (documento oficial y obligatorio)

. Carta de reclamacion ¢A quién va dirigida?
¢ Por qué reclama?

¢ Qué solucion pide?

- =

. Oficina Municipal de informacion al consumidor ( OMIC )

. Direccion General de Consumo de la CCAA.

. Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU)




v Hay que EVITAR discutir con el cliente. Evitar la confrontacion
abierta (lo unico que se conseguira sera perder al cliente).

v No tratar al cliente como si fuera un problema.

v Por incomoda que sea la situacion no podemos deshacernos del
problema. (las quejas se deben afrontar cara a cara, admitiendo las
equivocaciones propias del trabajo).

v No culpar al cliente ( pongamonos en su lugar. Asi ganaremos un
cliente por mucho tiempo)




Los siento mucho, es politica de la Empresa.

Deberia haber protestado antes.
Tenia que haber protestado en el momento de compra.

Lo siento, no podemos hacer nada para ayudarle, lo ha
hecho vd. Mal.

No sé que habra hecho, porgue nadie mas se ha guejado.

Perder los modales en medio de la discusion.




Tendra que esperar al jefe.
No puedo ayudarle, esto pertenece a otra area

Me gustaria ayudarle, pero yo no lo atendi y mi
companero no esta. Etc

No es mi competencia.

¢;,Cual es su nombre? ;y su direccion?
¢s,cuando compro el articulo? Esta seguro?
;Quién le atendio?

El interrogatorio es molesto si se hace antes de
ofrecer algun tipo de ayuda o de que el cliente
expligue la razon de su queja o solicitud.

Silencio por respuesta.
Gestos, muestras de impaciencia.







