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Role play, entrenar en la rebotic a para triunfar
en el mos trador
Hacer simulaciones de venta y consejo con el personal de la farmacia es
una actividad muy recomendable para mejorar la atención y unificar el
mensaje que se quiere transmitir.

E l farmacéutico en el mostr ador cada día juega multitud de

pequeños par tidos con el paciente -cliente car a a car a. Este

encuentr o se decide por pequeños detalles en el que el

consejo pr ofesional y una buena estr ategia de v enta mar can el

camino hacia un buen funcionamient

Entrenar estas habilidades , conocimient os y puesta en escena es

básico par a reforzar buenos pr ocedimient os que y a están en

marcha, corr egir err ores y pr eparar a nue vos pr ofesionales que no

tienen experiencia en el mostr ador. Juan Carlos Serr a, especialista

role

play en la r ebotica y es que sostiene que el buen pr ofesional en el

mostr ador nace , per o también se hace a tr avés de formaciones

como esta.

"Las dos principales r az ones por las que es muy r ecomendable el

role pla y en la farmacia es par

procedimient o y el mensaje que quier e transmitir en su farmacia a

todos sus empleados, mientr as que la otr a es par a corr egir err ores

y mejorar la atención ", explica Juan Carlos Serr a.

C inc o pas os  c lave en  el mos trador

Juan Carlos Serr a divide el entr enamient o o role pla y de venta y

atención al público en la r ebotica en cinco fases dif erenciadas.

1. Bienvenida. Saludar mir ando a los ojos es cla ve par a comenzar

bien en el ' cuerpo a cuerpo ' con el paciente -

farmacia.

2. De la pr egunta gener al a lo concr eto. ¿Qué le sucede? ¿Qué le

pasa? Son algunas de las cuestiones gener ales por las que ha y que

empezar la inter acción con el paciente -cliente en el mostr ador de la

farmacia, según indica Juan Carlos Serr a. Después ha y que ir

avanzando en el cuestionario a cuestiones cerr adas por si la

persona es tímida o no sabe muy bien qué quier e o qué le pasa.

Serían pr eguntas más dir ectas como ¿tiene mocos?, en busca de

un sí y o de un no .

3. .  Ha y que asegur arse de lo que busca el usuario . Se

vuelve a pr eguntar par a r

siguiente fase , per o de lo contario si el pr ofesional per cibe dudas

hay que volver a pr eguntar.

4. Cierr e. Una v ez detectada la necesidad se ofr ece un pr oducto

acor de.

5. Objeciones. Pueden apar ecer objeciones del tipo " es que y a

tengo este pr oducto en casa… ". En est os casos es cla ve que t odo el

equipo siempr e responda del mismo modo , como , por ejemplo ,

"tenga cuidado con la f a.

E ntren amien tos  c ada trimes tre

Est os entr enamient os que consisten en una simulación entr e dos

profesionales de la farmacia  o entre el un pr ofesional y el titular de

la botica son r ecomendables que se r ealicen cada tr es meses, unas

cuatr o veces al año , indica Juan Carlos Serr a, que además pone de

o que el r

tiene que marcar el criterio de qué decir o cómo v ender

determinados pr oductos.  "Un ejer cicio muy bueno es que el titular

represente el papel del que atiende y el tr abajador sea el paciente .

Así el equipo v e cómo atiende el titular y que no habla por hablar , ya

que conoce muy bien cómo hacerlo ", expone , mientr as que

var a cabo est os entr enamient os en las

‘horas v alle’ en la farmacia, en las que ha y menos actividad.

Este tipo de entr enamient os no están ex entos de algunas

reticencias en el personal.  "No se tr ata de un examen, sino que es

un entrenamient o", aclar a Serr a. Estas dinámicas sir ven par a limar

o corr egir algunos malos hábit os del pr ofesional que lle va 20 años

en la farmacia y par a preparar o potenciar las habilidades del que

acaba de empezar .

El buen pr ofesional en el mostr ador de una farmacia nace al llegar

con algunas habilidades de serie , per o también se hace con

formaciones y entr enamient os en la r ebotica. Nunca ha y que dejar

de apr ender.

Saludar mir ando a los ojos es cla ve. F oto: DM
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