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HISTORIAS DE CLIENTES

PromoFarma: cédmo gestionar la obsesién
por el cliente con la tecnologia adecuada

“Este proyecto ha permitido alcanzar mejoras inmediatas: un Unico perfil
para los agentes multibrand, reporting méds completo, un mayor seguimiento
en escalado de tickets y una minimizacion de herramientas externas.
Con todo ello hemos conseguido una mayor productividad”.

- Beatriz Lépez
Operations Manager - PromoFarma
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Volumen en Chat Bot Resolution CSAT

PromoFarma, perteneciente a Zur Rose Group desde 2018, cuenta con un catdlogo de mas de 180.000 productos y mas de 7.000 marcas.
Su oferta diferenciadora, desde que aparecié en el mercado, combina precios econémicos y una éptima atencion, tanto a los clientes finales
como a las mas de 1.000 farmacias de Espafia, Francia e Italia con las que trabaja.

El drea de Operaciones de la compafiia juega un papel importante en el disefio de esta propuesta de valor. Su cometido es asegurar que
vendedores (farmacias) y clientes finales cierren la transaccién de forma féacil, répida y transparente.

Un equipo bien organizado

Desde el punto de vista de la organizacion, el equipo de Operaciones se divide en tres areas: Sellers Success Team; Customer Success Team:
Delivery Team.

Sellers Success Team. Ser un marketplace gestionado como este, implica dar acceso a los vendedores a un backoffice personal donde cada uno pueda
administrar todo lo necesario para la gestion de sus ventas. Asimismo, se les ofrece un centro de ayuda, que integra una linea telefénica gratuita y chat.

Customer Success Team. Las personas que forman este equipo se encargan de acompafiar y guiar a los clientes en cuestiones sobre el funcionamiento

y uso de la pagina web, proceso de compra, informacion del envio y gestion de devoluciones e incidencias. Parte del equipo también realiza funciones de
asesoramiento sobre los productos. Todo este servicio pre y post venta se ofrece a través de teléfono, chat, correo electrénico y RR.SS, en espafiol, francés,

italiano, inglés y portugués a usuarios de 28 paises europeos.

Delivery Team. Es el equipo encargado de mantener una relacion cercana con todas las empresas de mensajeria colaboradoras. Se vigila estrechamente
el cumplimiento de los SLAs acordados con cada una de ellas para garantizar el cumplimiento del compromiso de entrega (“PromoFarma Brand Promise”).
Se monitorizan los tiempos de preparacion de los pedidos, recogida, los transitos y las entregas.

Digitalizacién en el mundo de la salud

Esta organizaciéon del equipo de Operaciones es un punto importante para garantizar el buen
funcionamiento del marketplace, pero no es suficiente. Especialmente, si, como sefiala Beatriz Lopez,
Operations Manager en PromoFarma, el leitmotiv de la marca es “la obsesion por el cliente”.
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A todo ello se suma, como afiade, Beatriz Lépez, que después de la crisis sanitaria producida por la COVID-19 se ha hecho mas que evidente que la
telemedicina y la digitalizacion de los servicios de salud son retos a los que dar solucién. “Por eso, en PromoFarma y Zur Rose estamos trabajando en
esta linea, con el objetivo de convertir a toda la compafiia en una plataforma de salud para ayudar a las personas a gestionar de forma simple y 6ptima
su propia salud, utilizando productos y soluciones digitales”, puntualiza.

Es en este punto, donde Zendesk viene jugando un papel fundamental desde hace ya 8 afios, cuando empez6 su relacién de partnership con PromoFarma.
“Se eligié Zendesk por la correcta y facil implementacién de la herramienta. En un principio se comenzé trabajando solo con la herramienta de Support y
ahora tenemos la solucién global Support Suite Enterprise con todos los canales integrados, a saber la soluciéon Zendesk Chat, el software para centros de
llamada Talk, la base de conocimientos y autoservicio inteligente Guide y la solucién de andlisis e informes Zendesk Explore. Personalmente, me siento
muy cémoda con Zendesk. Considero que tengo un nivel avanzado en su administraciéon®, afirma Beatriz Lopez.

La importancia del canal chat

Si hay un canal que merezca una atencion especial, tal vez sea el del chat. Aqui habria que recordar que alrededor del 50% de las consultas que hacen los
clientes de PromoFarma estén relacionadas con el funcionamiento de la pagina web y el servicio que se presta, por ejemplo, todo lo relacionado con los

envios (de donde provienen, paises a los que se envia, precios, tiempo de espera para la recepcion ...). En este sentido, la inclusién de Zendesk Chat ha

sido una gran ayuda. Tras siete afios en funcionamiento, el volumen de contactos por este canal ha aumentado un 20%.

Pero, ;como se ha conseguido este incremento? “En un principio, para acostumbrar a los clientes
a su uso, lo que hicimos fue incluir el chat en las distintas landings de nuestra web de forma
progresiva. Empezamos en las landings con menos visitas y fuimos integrdndolo en el resto de
las paginas hasta llevarlo a la home page®, recuerda Beatriz Lépez. “Destiné agentes exclusivos
a la gestion del chat. Asi, podian dedicar toda su atencién a este canal. Fuimos creando atajos
(shortcuts) y macros para agilizar las consultas, aumentando cada vez el nimero de chats
simulténeos por agente®, afiade.

La ultima mejora incluida en este canal se ha realizado hace unos pocos meses y ha consistido
en la integracion de un chatbot que ya resuelve el 30% de las consultas, el objetivo es alcanzar
el 50% en los proximos meses.
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Esto forma parte del dltimo proyecto que ha finalizado la compafiia recientemente y que ha durado varios meses, con la ayuda de redk, partner local
de Zendesk.

“Ademas de la inclusién de un chatbot en Zendesk Chat, hemos agrupado tres instancias independientes en una sola, creando distintas marcas, y

hemos traspasado el gestor de IVR (Interactive Voice Response) “, cuenta la Operations Manager en PromoFarma.

Gracias al expertise de redk, su profundo conocimiento de los productos que ofrece Zendesk y del negocio de PromoFarma, se aplicaron best practices a nivel
de configuraciéon como a nivel de UX. Tanto para agentes como usuarios finales, basadas en los siguientes apartados:
e Unificacién de sus 3 instancias separadas, PromoFarma, Doctipharma, y PromoFarma Sellers (farmacias) en una Unica instancia multimarca.

e Configuracién de sus nimeros de teléfono para la instancia, asi como de las notificaciones que lanzan las distintas marcas, siendo notificaciones
diferentes pero manteniendo los flujos, evitando triplicar reglas de negocio.

e Desarrollo especifico para la gestién de chats con usuarios que previamente aprueben explicitamente el uso de la GDPR.

e Y configuracién de dashboards e informes especificos en Explore.
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"Nuestra idea es ofrecer
un servicio lineal en
todos los candles, sin
perder de vista que lo
esencial es que el cliente
obtenga las respuestas
que busca sin necesidad
de contactar con una
agente. Por ello
buscamos integrar todos
los canales de redes y
Whatsapp en Zendesk.”

Beatriz Lopez, Operations Manager -
PromoFarma
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“Este proyecto ha permitido alcanzar mejoras inmediatas: un Unico perfil para los agentes multibrand, un
reporting mas completo, un mayor seguimiento en escalado de tickets y una minimizacion de herramientas
externas. Con todo ello hemos conseguido una mayor productividad”, puntualiza Beatriz Lépez.

Asimismo, durante este afio, la compafiia quiere incluir los canales de redes sociales que utiliza en la
solucion de Zendesk para alinear todos los canales de comunicacion con sus clientes. Proximamente, se
integrara Whatsapp en Zendesk para ofrecerlo como un canal méas. "Nuestra idea es ofrecer un servicio
lineal en todos los canales, sin perder de vista que lo esencial es que el cliente obtenga las respuestas
que busca sin necesidad de contactar con una agente. Por ello buscamos integrar todos los canales de
redes y Whatsapp en Zendesk”, sefiala Beatriz L6pez.

PromoFarma también ha invertido mucho en su propuesta de autoservicio. En este sentido ha desarrollado
tres centros de ayuda diferentes. Dos de ellos, para las marcas PromoFarma y Doctipharma, dénde los
usuarios pueden resolver sus dudas sobre procesos de compra, aplicacion de datos, tiempos de entrega...
El otro centro es para los vendedores. En él se les ofrecen explicaciones de cémo deben usar la plataforma
para gestionar su catdlogo de productos y ventas. Asimismo, se les dan “tips” para mejorar su catdlogo y
estrategia. Como mejora adicional, también se estd integrando la base de conocimiento del servicio de
atencion al cliente interno a través del médulo Guide.

El empefio del equipo de PromoFarma es optimizar al maximo la solucién de Zendesk.“Queremos desarrollar
un widget de nuestro OMT e incluirlo en Zendesk, Nuestro objetivo es integrar nuestra herramienta de email
marketing para visualizar todos los impactos de nuestros clientes. Ahora mismo, estamos trabajando mano a
mano con el equipo de Zendesk para poder seguir aprovechando la herramienta al maximo”, concluye

Beatriz Lopez.
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