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Descubre como Bricomarche
enriquece su estrategia de
personalizacion gracias a las
opiniones de sus clientes
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Cliente

B R I COMARCHE

BricoMarché es una de las marcas del grupo Les Mousquetaires.
Su especializacion abarca 5 universos: bricolaje, jardineria,
construccion, decoracion y tienda de mascotas.

Estos 5 universos convergen hacia una ambicion comun: ofrecer a
los aficionados al bricolaje productos de calidad a precios bajos.

En Bricomarché, la calidad de los productos va de la mano con la
calidad de la experiencia del cliente.

Para garantizar esto Ultimo, la empresa ha elegido la solucion de
Ratings and Reviews del Grupo Skeepers. Desde Junio de 2020, la
recopilacion, moderacion y difusién de opiniones post-compra
pasan por nuestra herramienta.

En apenas unos meses (y con un despliegue en plena crisis), l0s
resultados son positivos. La Voz del Cliente se ha convertido
incluso, en una valiosa palanca para mejorar la estrategia de
personalizacién de la empresa... jEn diferentes niveles!




SECTORDE ACTIVIDAD SITIO WEB
Casa y Jardin www.bricomarche.com

CLIENTE SKEEPERS DESDE PRODUCTO SKEEPERS
2020 Opiniones Verificadas

Hubert Brillaud
" Responsable Adquisicion y trafico

Hemos implementado la recopilacion de opiniones
con Skeepers en dos etapas: en junio de 2020 para
la parte de ecommerce, después en diciembre de
2020 para los clientes de nuestras tiendas fisicas.
Nuestra decision de confiar en Skeepers se basa
en varias razones, incluida la capacidad de
personalizacion que ofrece la solucion.
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Desafios

Tener tranquilidad
antes de comprar

La implementacion de la solucion de Skeepers no es la primera
para Bricomarché. Anteriormente, la compafia utilizaba
diferentes proveedores de servicios para recopilar las opiniones
de sus clientes. Sin embargo, el grupo queria realizar un trabajo
de convergencia hacia una solucion Unica y por esto escogieron
Skeepers. Ahora solo un tercero de confianza tenia la tarea de
admistrar la Voz de los Clientes... jPero los desafios eran
numerosos!

Las opiniones de los clientes recogidas y difundidas permiten
tranquilizar a los consumidores en su toma de decisiones. Esta
es una palanca para aumentar la confianza, pero también para la
conversion: el 88% de los consumidores consulta las opiniones
antes de una compra y el 31% gasta mas si la calificacion es
excelente (IFOP).
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Desafios

Mejorar la transparencia y la
autenticidad

"Al promover la recopilacion de opiniones auténticas en la post-
compra, se establece un verdadero circulo virtuoso: los clientes
hacen una retroalimentacion sincera, los usuarios la aprecian, la
conversion se impulsa ... jTodas las luces son verdes!”

Gracias a Skeepers, Bricomarché también refuerza su deber de
transparencia y honestidad. La solucidén recopila todas las
opiniones posteriores a la compra, ya Ssean positivas o
negativas. Los usuarios de Internet no estan sesgados por
comentarios falsos y pueden tomar su decision de compra con
toda la verdad en mano.
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Soluciones

Un dispositivo online y offline, para
recoger la voz del cliente

Bricomarché es un actor importante en el comercio omnicanal:
desde el comercio electronico hasta las tiendas, los canales de
venta son variados. Por lo tanto, el uso de una solucion para
recopilar, gestionar y difundir opiniones que también fuera
omnicanal era una prioridad.

Durante 2020, la herramienta de Ratings and Reviews de
Skeepers se implementd en dos etapas:

« En el sitio web, para la parte de comercio electrénico, en junio
de 2020. La crisis sanitaria ha acelerado la parte de ventas
online de la empresa por lo que la recogida de opiniones online
post-compra ha maximizado la retroalimentacion.
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Soluciones

« En tienda, para clientes, a partir de diciembre de 2020. El final del
aflo marco el comienzo de un nuevo flujo de recoleccion para
Bricomarché, que ahora tiene wuna vision omnicanal de
retroalimentacion.

Un reto: la personalizacion

Una de las riquezas de Bricomarché es su pluralidad de canales de
distribucion 'y servicios: click&collect, e-booking, entregas
realizadas directamente por proveedores, compras en tienda u
online... El recorrido de compra se basa en cuestiones de
personalizacion, de acuerdo con las expectativas y necesidades
del cliente. Por lo tanto, era esencial elegir un tercero de confianza
que pudiera alinearse con esta nocion.

Con Skeepers, la personalizacion toma forma desde el inicio. El
contenido y la forma del formulario se pueden personalizar. Por
ejemplo, Bricomarché puede adaptar el contenido de la solicitud de
revision en funcion de la informacion recopilada sobre el cliente, el
canal de compra, la ubicacion de la tienda, etc.

Q Vous recherchez

BRICO,zce

< Retour  Accuoil > Peinture ot droguerie > Droguerie ot Ménage > Desinfectant > Cresyl 1L

DEPUIS 1892

DESINFECTANT

3 15 jours pour changer
o Retrait gratuit ‘b\j Livraison a domicile 18] & u'vis B 9

SOLDES £ Trouvez votre magasin

SPADO

Cresyl 1L

Retrait magasin 2h

Prix conseillé :
7€75

Saisissez votre code postal pour trouver le magasin

le plus proche et afficher e prix

Visualiser la disponibilité dans un autre magasin

Q Me localiser
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Soluciones 86

Personaliza la solucion, pero
tambien la relacion =

2 ‘A
Una vez recogidas y moderadas las opiniones, Bricomarché puede ‘M 'l -

difundir el feedback en diferentes medios de comunicacién. Las WAGNER - Pistolet  Salon de jardin SMOBY - Maison
.. . . a peinture flexio piéces silver (_1115 SMOBY Friends
opiniones permiten establecer el discurso de la marca, basado en w575 avec parasol House
. . T
comentarios concretos. Por ejemplo, la empresa no duda en 75.00¢€ 200.86¢ 200.948

personalizar sus newsletters valorando las opiniones de sus

clientes. @

Para Bricomarché, la solucién incluso permite llegar a personalizar .
la relacién mantenida con los clientes. El enlace no se detiene en la )
compra y su opinion personal cuenta ~resomer i FRS00ME = Plunchs | | SARDINA = fobot
: Sécateur a levier a4 gaz en acier avec tondeuse Sileno city
enclume 3 bruleurs

6.95¢€ 38.72¢€ 719.20€
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Soluciones

Esta personalizacion de la relacidn que continda en la post-
compra es un simbolo de lealtad.

“Con la herramienta de Ratings and Reviews de Skeepers, nada
esta estandarizado, y eso es lo que apreciamos.

Los cuestionarios de recoleccion se pueden personalizar. Las
opiniones  enriquecen entonces nuestros medios de
comunicacion. Pero también es la personalizaciéon de las
relaciones lo que hay que enfatizar. Las que mantenemos con
nuestros clientes, pero también aquellos con los equipos de
Skeepers: jvamos mas alla de una simple relacion de proveedor
de servicios, para tender hacia una relacion "premium"!"

Client Bricomarché

« Trés sécurisant. Je viens

d'acheter cet escabeau, cela
correspond bien a ce que je
voulais. Robuste, sécurisant, stable
Parfait. »**

Voir ce produit
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Resultados

Opiniones de clientes reunidas

Este es el nimero de opiniones de clientes
recopiladas en solo unos meses, desde la

implementacion de la solucion en junio de

2020.

20,000 opiniones también son

oportunidades para mejorar la experiencia del

cliente en la post-compra, jGracias a una

solicitud personalizada!

Clientes satisfechos

Este es el porcentaje de clientes satisfechos,
habiendo otorgado mas de 4 estrellas sobre 5

a Bricomarché.

El 86% de los clientes satisfechos son también
el 86,3% de los potenciales Promotores o
Embajadores de la empresa. jEste excelente
resultado atestigua la calidad de la

experiencia entregada!
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Comentarios de |los clientes: un

Resultados indicador al servicio del rendimiento

Desde la implementacion de Ratings and Reviews de Skeepers,
la recopilacion de comentarios ha permitido a Bricomarché
obtener informacién significativa. La compafila identificd
rapidamente donde mostrar una mejora continua, como en la
parte de e-merchandising.

Ademas, Bricomarché pudo vincular el feed de recopilaciéon de
opiniones de la solucién con Google. Todas las campafas de
Google Shopping tienen la capacidad de obtener calificaciones
de satisfaccion, lo que aumenta el CTR (tasa de clics) y reduce
el CPC (costo por clic).

Modération et authenticité des avis

Por lo tanto, cada opinidn representa un indicador de
rendimiento relacionado con la experiencia del cliente, que
i influye en los indicadores de conversion. Al mismo tiempo, el
- S impacto también es positivo en el lado de las hojas de producto.

COTEKA oNYX EDA KARCHER

Allume feu 72 carrés White spirit 1 L ONYX Arrosoir 11 L vert ASPIRATEUR WD3 PREMIUM 17L

= s Pz Pt "Desde que utilizamos Ratings and Reviews, nuestras hojas de
productos han ganado visibilidad. La recogida de opiniones es
una palanca de reaseguro, pero también de rendimiento".
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Tres razones para

Recomendaciones recomendar Skeepers

Para Hubert Brillaud, Gerente de Adquisiciones y Trafico de
Bricomarché, las tres razones por las cuales recomienda Ratings
and Reviews de Skeepers son:

1. La reputacién y la seriedad de la solucién son simbolos de
tranquilidad para los usuarios de Internet, ya sean
prospectos o clientes. Gracias al sello de Ratings and
Reviews en el sitio, en el certificado de la opinion online o en
los cuestionarios de satisfaccion posteriores a la compra, se
garantiza la transparencia y la confianza.

BRICO yzce SOLDES 3 Trouwez vote magos
¢ Retour A Avis client

Avis client

- v

N @ i Verifiés 2. La recopilacién de opiniones posteriores a la compra ha
impulsado los diversos indicadores de la compaiia. En pocos
meses, la tasa de conversion, el numero de clientes
satisfechos y la calificacion media han subido... jlLa

retroalimentacion es un motor de rendimiento!

VOTRE AVIS EST
IMPORTANT!

Pourquoi les avis client sont-ils importants ?

‘ o 624pe d Encomart s peteanpomaanceanblrer s pats pout v st ot 3. La herramienta y la plataforma estan "bien pensadas": son
ergondmicas y faciles de usar. jPara las empresas, no se ha g

perdido tiempo en comenzar!




THE UGC SOLUTION SUITE

Getreal
with your
customers

Solicita una demo



https://skeepers.io/es/demo/
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