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FORMACION FARMACEUTICA CONTINUADA

CURSO
Atencidn y fidelizacién de clientes en la oficina de farmacia

La actividad de formacion farmacéutica continuada Atencion y fidelizacién
de clientes en la oficina de farmacia estara abierta a partir del 1 de marzo
de 2011 hasta el 1 de marzo de 2012. Los contenidos coinciden con los
temas publicados en los 6 niumeros de la revista Farmacia Profesional en
2010. Coincidiendo con la publicacion de cada numero de la revista, se
colgara en esta pagina el tema correspondiente y su cuestionario de
autoevaluacion. Algunos temas cuentan también con ejercicios practicos que
deberan ser remitidos al coordinador del curso a través del e-mail de
contacto.

Cada cuestionario incluye 10 preguntas con respuesta multiple (4 opciones,
so6lo 1 correcta y razonada). Al tratarse de una actividad formativa en materia
de gestidn, no sanitaria, no esta acreditada como formacién continuada para
profesionales de la salud, pero los partcipantes que completen los 6
cuestionarios de autoevaluacion y obtengan un 80% de aciertos sobre el total
de preguntas del curso podran descargarse un diploma que avalara la
realizacion de esta formacién, expedido por Elsevier Espafia.

IMPORTANTE: El precio de este curso es de 45 euros. Los suscriptores
de larevista Farmacia Profesional pueden acceder a él gratuitamente.

DATOS DEL CURSO

Objetivos e Valorar en toda su magnitud el
peso que una buena atencioén al
cliente-paciente puede tener en
los resultados de su farmacia.

e Aplicar nuevos patrones de
relacidon y comunicacién con sus
clientes para atenderlos con
eficiencia.

e Manejar las distintas técnicas de
fidelizacidén existentes y su
aplicabilidad a la farmacia.

e Disefiar e implementar, junto
con el resto del equipo humano
de la farmacia, un plan de
fidelizacién especifico y
perfectamente adaptado a sus
clientes y circunstancias.

e Establecer un servicio posventa
adecuado y tratar las quejas
como un regalo para fidelizar a
los clientes.




e Transmitir el concepto de «valor
cliente» a todo el equipo
humano de la farmacia para
lograr asi un servicio excelente,
que destaque claramente sobre
la media.

Autor Lda. M. Luz Diez Cremades
Coordinacién Ldo. Miguel A. Gonzélez Vazquez
Extension 6 temas

Formato Curso online con texto de referencia y

actividades practicas. Tutoria y asistencia
técnica disponible por correo electrénico.

Plazo de realizaciéon

1 marzo 2011-1 marzo 2012

NUm. preguntas por tema

10 (60 en total)

Entrega del diploma

Online, en pdf, tras obtener el porcentaje
requerido en el computo de las 6
autoevaluaciones

TEMARIO

TEMA 1. El cliente del siglo xxi: importancia de su conocimiento.
TEMA 2. El proceso de compra: psicologia del cliente. Tipos de cliente y

atencion diferenciada.

TEMA 3. La fidelizacién: cuestion de emociones.

TEMA 4. El marketing relacional: CRM.

TEMA 5. Disefio y desarrollo de un programa de fidelizacién para una

farmacia. Métodos de fidelizacion.

TEMA 6. El servicio posventa: gestidon de quejas y reclamaciones




