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Fidelizacidn de Clientes desde Padrén N(.)VI\
EVO

Para Farmacias que tengan sistema NOVA.

Alta de Clientes

Acceso al sistema

1. Ingresar al sistema Nova con usuario y contrasefia asignados.
2. Dirigirse a la pestana Facturacion.

®

Activacion de clientes en fidelizacion

1. Seleccionar la opcion “F4 - Agregar™.

2. Completar los datos requeridos para dar de alta al cliente en el sistema de
fidelizacion:
o Apellidoy Nombre

Condicién frente al IVA

Tipo y N° de Documento

Sexo

Obra Social

Plan

N° de Afiliado

Teléfono

o O O O O O O



o Email

Recomendacidn: corroborar que todos los datos estén correctos para asegurar la

correcta asignacion de beneficios.
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Nombre:
Condicién de va:
Cuit / Cuil:

Tipo Documento:
Nimero Documento:
Habilitado Cta. Cte:
Limite Cta. Cte:
Cargar domicilio 2:
Provincia:
Localidad:

Calle:

Nimero:

Cédigo Postak:
Tipo Domicilio:
QObra Social:

Num. Afiliado:

Teléfono particular:
Email:
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Busqueda de clientes fidelizados

En la misma pestafia de Facturacién, seleccionar “F3 - Buscar”.




F acturacion Creditos Comprobartes  Pendeentes
\0\ = f @ LIS O
Y Combiar O Socil EEIF7 Cons. Ordine g fg G olils chm: Grupo General Droga Laber =
€ fuiwRecets P Rocetaslectdni. . =) Progromas h +..,_,,,.w,, 7] F3 Lista Procios n l::l
Chertes Obras Sociskes Facturar Productos
Totakes o8
Ervisr ST SR AD Cant Descripeién PUnt  lwporte %D Db %4us.  Shuste AP | RSN
§ 0,00
$0.00
T
$0.00
£ 0,00
stes |
$ 0,00
$0,00
[«] i ] (2]
rowes [N Movcacee | [SEXEHY
Cliegee Domicilso Entrega Domicilio Pago Cronicos Chiervacion General
S Documento Condicion hva Email:
Obra Soch] Fecha Haomuento CULT. / CAL Teléfone: '
& Usuario: tecrica > Del Pustio Centro Punto de Dispensacién y Vienta. Versidn 322020050 FE |

Localizar al cliente por nombre y/o apellido.

Nombre: MARCOS Convenio: Seleccione Convenio B
Documento: Telefono:

Cuit / Cuik - - e Afiliado:

Obra Social: Seleccione Obra Social |- Condicion va: | Seleccione Condidion Tipo hva -

Buscar || Limpior filtro

Nombre Documento CULT QL Teletono Particular
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Verificar que figure como activado en el sistema de fidelizacion.

Registro de Planes

Es indispensable registrar en el apartado “Planes” la condicion correspondiente a cada cliente.
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Este paso garantiza que los beneficios se apliquen de forma correcta y personalizada.

Facturacion y sumatoria de puntos

1. Realizar la facturacién habitual de la venta.
2. Emitir el ticket correspondiente.
3. Automaticamente, el cliente sumara los puntos asociados a su compra.
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Uso de Puntos como Medio de Pago desde Facturacion

e Ingreso: Entrar a Wibi CRM con usuario y contrasenfa.

b
Bienvenido a Wibi CRM! .&

= ' |

Password &

1. Canje de Puntos: En el tablero, clic en Canje de Puntos.



wibi

o

2 Clientes Movimientos

e Completar formulario
o Buscar cliente: por DNI o nombre.
Comercio: elegir sucursal.
Puntos: ingresar cantidad (< saldo disponible)
Motivo: breve descripcion.
Presionar ACEPTAR.

o O O O

wibi
Canje de Puntos

£5 m MEIRONE ELSA RAQUEL

Canje de Puntos

VER

e Confirmacion. Revisar comprobante. Clic en IMPRIMIR. El cupdn debe entregarse y

redimirse en caja como efectivo.
Buenas practicas

e Confirmar identidad del cliente.
e Siempre poner motivo.

Errores comunes

Puntos insuficientes - corregir.
Boton inactivo - falta completar campos.
Sin cupdn - repetir impresion.

Cliente no aparece - verificar DNI o buscar por nombre.



PROTOCOLO DE
VENTAS Y ATENCION

AL CLlENTE Emozionbot!
www.emozion.net

PROTOCOLO EN VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE

Recepcion del Cliente

Saludo inicial: Recibir al cliente con una sonrisa y contacto visual: “Bienvenido/a a Farmacia [Nombre]. Mi nombre
es [Nombre], ¢en qué puedo ayudarle?. Si hay espera: "Gracias por su paciencia, lo atenderé en un momento"
(con contacto visual).

Regla de Oro.
- Mostrar empatia y generar confianza desde el primer momento.

- Evitar distracciones como hablar con comparieros o atender otras tareas mientras se esta con el cliente.

Recepcion de la Receta

Interpretacion de la receta: Identificar los medicamentos y la patologia del cliente.

Utilizar esta informacion para ofrecer productos complementarios relacionados con su dolencia (por ejemplo,
productos de higiene, perfumeria, etc.).

- Preguntas de interés: Demostrar interés genuino por el bienestar del cliente con preguntas como: ¢Necesita
algun otro producto para complementar su tratamiento? Siempre hacer preguntas cerradas, que la respuesta sea
IISiII O Ilnoll O Ilbienll O Ilmalﬂ.

Fidelizacion del Cliente

- Programa de puntos: Preguntar al cliente si esta registrado en el programa de fidelizacion: “,Formas parte

de nuestro programa de fidelizacion?”

- Si el cliente no esté registrado, explicarle los beneficios del programa. Con cada compra acumulas puntos que se
traducen en pesos. Podes usarlos para pagar lo que quieras en futuras compras.” Los mismos seran acumulados y

podes utilizarlo para pagar lo que quieras comprar.

- Ofrecer productos de perfumeria masiva u OTC directamente, independientemente si le deja la receta. "Le

podemos ofrecer: ”é,necesita un desodorante o shampoo hoy?"



Si ya es cliente registrado: "{Sus puntos ya estan sumados! Recuerde que puede canjearlos por perfumeria o
dermocosmética"

- Cargar la compra al cliente registrado para que acumule puntos.

- Incentivos adicionales: Recordar al cliente que puede canjear sus puntos por productos de perfumeria u otros

articulos: “Recuerde que puede canjear sus puntos para comprar lo que desee”.

Cierre de la Venta

- Oferta de productos complementarios: Sugerir productos adicionales que el cliente pueda necesitar, como
perfumeria, higiene bucal, desodorantes, etc.

- Utilizar frases como: “¢Necesita agregar un producto de perfumeria?” o “Le interesa llevar algin producto de

higiene personal?”.

- Confirmacién de la compra: Asegurarse de que el cliente esté satisfecho con su compra y responder a cualquier

duda adicional.

Despedida y Post-Venta

- Despedida cordial: Despedirse con frases como: “Muchas gracias por elegirnos” o “Estamos a su disposicion para

cualquier consulta”.

- Seguimiento post-venta: Utilizar el CRM de fidelizacion para registrar informacion del cliente y sus necesidades.
Contactar al cliente posteriormente para asegurarse de que estd satisfecho con su compra y ofrecerle

promociones o descuentos futuros.

Momentos Clave en la Atencion al Cliente

Primer Momento: Recepcion del Cliente: Saludar con una sonrisa y contacto visual. Preguntar cdémo se puede

ayudar.

Segundo Momento: Recepcion de la Receta: Interpretar la receta y ofrecer productos complementarios. Mostrar
interés por el cliente.

Tercer Momento: Cierre de la Venta: Ofrecer productos adicionales (perfumeria, higiene personal, etc.). Recordar

al cliente que puede canjear sus puntos.

Consejos para el Vendedor

- Mantener la conexién: No distraerse, no hablar con companeros y mantener el contacto visual.

- Empatizar con el cliente: Ponerse en su lugar y preguntarse: “,Qué necesita este cliente para sentirse bien?”.

- Cerrar la venta con amabilidad: Nunca forzar, sino facilitar y ayudar al cliente a tomar decisiones.
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Programa de Puntos.

Todos los productos acumulan puntos.

Regla recomendada por Emozion Consultora. Por cada $100 en compras, el cliente suma 1 punto. Cada punto

tiene un valor equivalente a $1.

Los canjes pueden realizarse en la farmacia o a través de la pagina web. El cliente cuando compra por la tienda
online también suma puntos y puede canjearlos ahi mismo.

Los comprobantes de cuenta corriente también suman puntos, pero los puntos no pueden utilizarse para pagar el
saldo de la cuenta corriente. El canje debe realizarse al contado.

Alta en el Programa de Fidelizacion: Las ventas que generan puntos son las realizadas después del alta del cliente
en el sistema. La incorporacion al programa puede hacerse mediante:

- Alta manual en el sistema de facturacion.
- Link compartido en redes sociales.
- Newsletter con enlace de registro.

- Bot de WhatsAp, al consultar si el cliente ya esta registrado. En caso contrario, le envia el link de registro. (En

caso que se contrate EmozionBot.)

- Escaneo de un QR genérico disponible en distintos puntos de contacto. (En caso que el ERP le permita)

Beneficios del Programa de Fidelizacion:
- Mejora la reputacion online: Los clientes satisfechos recomiendan la farmacia.
- Aumenta las ventas: Los incentivos adicionales estimulan la compra frecuente

- Proporciona informacién valiosa: Ayuda a entender el comportamiento del cliente y ajustar estrategias

comerciales.

- Genera lealtad y satisfaccidon: Las recompensas refuerzan el vinculo emocional con la marca.



- Conexién emocional con el cliente: Necesidades racionales: Encontrar rapidamente lo que buscan, ser atendidos
con agilidad, y completar su compra sin inconvenientes. Necesidades emocionales: Sentirse bien, cdmodos y

seguros al confiar en la farmacia.

Este protocolo tiene como objetivo optimizar la experiencia del cliente, promover su fidelizacién a través de una
atencion humana y personalizada, e impulsar el crecimiento de las ventas mediante una gestion profesional y
estratégica.

Campaia de Modificacion de Datos

Esta camparfia tiene como propdsito contar con una base de datos mas precisa y actualizada.

Cuando un cliente escanea el QR de actualizacion, podra modificar sus datos personales, que se identificaran a

través de su DNI.



