LARIN

¢Como utiliza Clarins el NPS para
brindar una experiencia de compra
inolvidable a sus clientes durante
todo su recorrido?
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Cliente

La empresa esta presente en mas de 150 paises
con las marcas Clarins y My Blend y es la nimero
1 en cuidado de la piel de alta gama en Europa.

El 90% de sus productos son de exportacién y
permanecen formulados y disefiados en sus
Laboratorios Clarins en Francia. Con el talento de
sus 8 500 empleados, Clarins persigue una visién a
largo plazo, cuidando lo que le ha permitido
alcanzar el éxito.

La idea es seguir fomentando su relaciéon con sus
clientes, su capacidad de innovacién permanente
y sus compromisos con la Belleza Responsable,
alimentando su espiritu pionero pero siempre
inspirado.

Clarins ha podido poner en marcha muchos
proyectos de éxito. ;Listo para descubrir cudles?
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www.clarins.com

SKEEPERS CUSTOMER SINCE
2019

SKEEPERS PRODUCTS
Insight & Feedback Management

S<EEPERS

La relacién con los clientes y la calidad del
asesoramiento son clave en Clarins. Por lo tanto, la
empresa queria establecer un proceso para medir la
experiencia del cliente utilizando un indicador NPS
global.
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Desafios y objetivos

Mejorar el conocimiento del cliente y Armonizar el proceso general de
las relaciones con el cliente gracias a recopilacion de datos en las regiones
la retroalimentacion de EMEA y AMER

« Corregir las disparidades existentes entre los recorridos en * Realizar encuestasinternasa los empleados.

Llerle-\ylosdre::orrlfjos en I|Ir-1§adpara garantizar una experiencia * Implementar campafias a nivel local para poder comparar
elcliente de la misma calidad. resultados entre paisesy entre regiones.
Mec:;r la satisfaccin después de una compra en linea o en « Utilizar los datos recopilados con los cuestionarios para
tienda. mejorar el trabajo realizado internamente.

* Realizarestudios de producto para nuevos lanzamientos
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’ Solucion

Mide la satisfaccion después de
una compraen linea o en tienda

LARIN oo

Los elementos clave del recorrido del cliente se evallan para
NOVEDADES TRATAMIENTOS MAQUILLAJE COFRES REGALO OFERTAS SERVICIOS & SPA UNIVERSO CLARI

identificar aquellos que pueden resultar irritantes y hacer correcciones
a escalaregional o global. La puntuacion NPS es el indicador principal, &® iDuplica tus muestras en todos tus pedidos!
pero otros elementos como la entrega, el servicio al cliente o la e " )

hospitalidad se evaltian mediante el indicador CSAT (satisfaccién del

cliente).
Esta campafia de satisfaccion tiene otros dos usos complementarios: y i : X & Double Serum
* |dentificar la intencion de repeticion de compra para ~ B ' I. aF Double SCI‘UID O

desencadenaracciones de marketing; bl AN

* Enriquecer la base de datos de clientes cuando falten datos; ' / DESCUBRIR

Configurar campanas secundarias
ad hoc

‘ J Maquillaje para ti, Belleza en
1 c11idadn nara 111 niel

La solucién de CX Management de Skeepers también se utiliza para
realizar encuestas internas a los empleados y estudios de productos

cuando hay nuevos lanzamientos.
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Resultados

+13pts +242%

Respuestas

Puntos NPS ] )
a cuestionarios
Una mejora considerable de la Clientes que estan jugando y que
puntuacién NPS en solo unos son cada vez mas numerosos para

meses entre 2019y 2020. responder (entre 2019y 2020)
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éListo para crear valor a,
para tus clientes?

=
i} Ratings & Reviews @ Consumer Videos @ Live Shopping x -
. fw'

@ Influencer Marketing -@ Insight Activation Y

_/ Insight & Feedback Management ’



https://skeepers.io/es/

