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ay una frase que resume perfec-

tamente lo que vamos a tratar en

este articulo: “Aprendi que la gente

olvidard lo que dijiste, olvidard lo
que hiciste... Pero nunca olvidard lo que le hiciste
sentir”. ;Sabias que el 70% de las decisiones de
compra se basan en cémo se siente el cliente
con la experiencia que recibe? Pues bien, hay
una herramienta que se llama’‘mapa de expe-
riencias del cliente’que representa visualmen-
te el proceso que un cliente sigue desde que se
da cuenta de que tiene una necesidad, hasta
que completa su experienciay se convierte en
un promotor de nuestra farmacia.
Comprender este recorrido nos permite
identificar puntos de contacto clave, disefar
interacciones significativas en cada etapa,
identificar oportunidades para superar las
expectativas y diferenciarnos de la compe-
tencia. Para visualizar esas interacciones en
un recorrido comprensible, te propongo la
siguiente hoja de ruta, que puedes aplicar en
tu farmacia.
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Paso 1: Analiza y comprende a tu cliente

Esto consiste en realizar investigaciones de mercado y encuestas para identificar las necesidades
y preferencias de tus clientes. Como lo hago: en la web de tu ayuntamiento puedes obtener
informacion demografica, habitos de compra y otro tipo de datos para comprender mejor
cémo brindarles una experiencia personalizada.

Paso 2: Identifica y disefia para tu farmacia los puntos de contacto

En este punto me voy a extender mas ya que te ayudard a identificar qué es lo que realmente

deberias estar haciendo y te permitira analizar el por qué no lo haces. Ponte como reto ‘salir

de detras del mostrador; da un paso atras y adopta el rol de uno de tus clientes:

« Observa qué recorrido hace el cliente de tu farmacia hasta llegar al mostrador (tu puesto
habitual).

+ Analiza dénde se para (y dénde no) y si reacciona a todos los estimulos que has puesto.

- Contrasta si identifica claramente por qué quieres diferenciarte del resto de tu compe-
tencia (ojo: la competencia no sélo son otras farmacias).

Buenas prdcticas recomendadas:

- ‘Visita'tu farmacia como si fueras un cliente mas.

- Analiza todos los puntos de contacto del cliente con tu farmacia.

- Identifica todas las tareas que tu equipo tiene que realizar en cada punto de contacto.

- Potencia y reconoce las tareas que tu equipo hace bien.

- ldentifica todo lo que tienes que mejorar.

- Visita‘otras competencias'y saca ideas.

- Testea regularmente cdmo estd tu ‘vinculo emocional’ con tus clientes.

- Forma a tu equipo continuamente.

- No compitas en precio, compite en el ‘valor afadido’ que aportas a tus clientes.

Paso 3: Personaliza la experiencia

Utiliza la informacidn recopilada en el paso 1y 2 para personalizar la experiencia del cliente.
Cada farmacia tiene que disefar la suya en funcién de esa informacién recopilada. Lo que es
muy importantes es que, hagas lo que hagas, no improvises.

Constancia, sistemdatica y una metodologia concreta que aplique tu equipo seran la base de
‘tu diferenciacion’y te permitiran:
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« Conocer a tus clientes.

« Brindar asesoramiento personalizado.

« Implementar acciones de fidelizacion.

+ Mejorar la comunicacion.

- Crearun entorno (fisicoy digital) agradable.

Paso 4: Implementa tecnologia y auto-
matizacion
Aprovecha la tecnologia para mejorar la
eficiencia y la experiencia del cliente. La
automatizacion puede agilizar los proce-
sos y liberar tiempo para que tu equipo se
enfoque en brindar un servicio excepcional.
Tecnologia hay muchay muy buena, que te
ayuda a hacer las cosas muy bien y contribu-
ye a que no pienses que algo es inalcanza-
ble para ti y tu farmacia. Pero lo importante
es que lo hagas en este orden:
« Dibuja este recorrido del cliente por tu
farmacia.
+ Analiza cudl es la tecnologia que mas te
apoya o ayuda en cada momento.

Paso 5: Mide y mejora continuamente
Establece indicadores clave para evaluar pe-
riodicamente la efectividad de tu mapa de
experiencia. Recopila datos sobre la satisfaccion
del cliente, las ventas, las recomendaciones y
otras métricas relevantes. Utiliza estos datos
para realizar ajustes y mejoras continuas en
tu estrategia, adaptandote a las necesidades
cambiantes de tus clientes.

iQué hace el/la cliente en mi farmacia?
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Siguientes pasos

“La lealtad hacia tu farmacia no la consigues
en cosa de un dia.La debes ir ganando dia
tras dia”. Una vez que ya tenemos disefiado
el mapa de experiencias de nuestro cliente
en lafarmacia, es importante trabajarlo con
el equipo.

Convierte este mapa de experiencias en ta-
reas concretas que potencien la actitud de tu
equipo y sucompromiso con la satisfaccion
del cliente. Estos son elementos fundamen-
tales para construir relaciones sélidas y
generar recomendaciones positivas.

Pon en marcha un plan de comunicacién
efectiva, compartiendo el mapa con tu
equipo. Explica detalladamente cada etapa
del recorrido del cliente. Es importante que
te cerciores de que comprenden su impor-
tancia y como cada persona de tu equipo
contribuye y pone su ‘granito de arena’ en
brindar una experiencia excepcional.
Capacita y entrena, proporcionando a tu
equipo la formacion necesaria para com-
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n Analiza los datos de tu Farmacia,

mediante un conjunto de datos podras
obtener respuestas a preguntas clave
para tu farmacia:

ﬂ
& Qué es lo que vendes mas?
¢En qué época del afio?

£Quién lo compra?

te ayudaran a identificar lo que tus
clientes buscan en cada momento y
configurar tu mapa de experiencias,
junto a tu equipo.

prender esas tareas especificas, que incluiran habilidades de comunicacion, empatia
o resolucion de problemas en la atencién al cliente, entre otras. Pero esto es necesario
abordarlo con detalle, asi que lo dejaremos para otro articulo.

En conclusion, el camino hacia la excelencia en la experiencia del cliente es un viaje
continuo, y la recompensa sera una base de clientes leales y satisfechos que confien en
tu farmacia como su proveedor de confianza. ¥
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