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Como a Grain de Malice
otimizou sua estrategia
omnichannel devido as
opinioes de clientes
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CASO DE ESTUDO

Cliente

GRAIN DE MALICE

Grain de Malice € uma marca de vestimenta para o publico
feminino. Com 167 lojas e uma forte presenca online, a
ambicdo da Grain de Malice é fazer compras rimar com prazer
... Omni-channel.

Desde a sua criagao em 2007, a marca revelou a beleza de
cada mulher com roupas modernas e confortaveis, pensadas
para todas as figuras. A satisfagdo do cliente esta no centro de
todas as decisdes: contatar as Opinides Verificadas era obvio!



I %,

SETOR DE ATIVIDADE @% SITE WEB
Roupas e vestimentas https://www.graindemalice.fr/

@ CLIENTE OPINIOES DESDE PRODUTOS
2018 Opinides de site

Opinides de produto, Opinides de
Estabelecimento e NPS

Laurent BACQUAERT
Reponsavel pelo CRM e Fidelidade da Companhia

“Numa logica omnichannel, cliente e produto, as Opinides
Verificadas sdo uma solugao que reune todos estes

elementos!”
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Desafios

GRAIN DE MALICE

~—

NS S
) (\\VKJQ\IS,‘,\
2

A

A percepgao do cliente como
centro da tomada de decisao

Para Grain de Malice, a estratégia da marca é simples:
colocar o cliente de volta no centro de cada uma das
decisdes estratégicas.

De seus insights a experiéncia na loja ou online, o lugar de
cada cliente esta no centro das atencgdes. Para responder a
essa questdao centrada no cliente, o desafio era usar as
reviews dos clientes como um indicador-chave de
desempenho. Mas para além do aspecto quantitativo (nimero
de opinides recolhidas), a empresa atribui real importancia ao
aspecto qualitativo e transversal relacionado com o feedback
do cliente.
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Desafios

Envio das Opinides para todo
0 time de gestao

Coletar avaliagdes apds uma experiéncia na loja fisica ou
online ndo é apenas uma preocupagao da Grain de Malice.
Cada opinido é analisada e compartilhada internamente com
todas as partes interessadas.

O feedback da web ou das lojas é combinado para melhorar
continuamente as varias jornadas de compra.

Na linha de visdo para a gestdo dessas diferentes opinides,
estdao envolvidos os gerentes de produto, coordenadores
regionais e gerentes de loja. No Grain de Malice, vocé vera
gue a transversalidade esta em primeiro lugar!
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Desafios

Estrategia Omnichannel

Com Opinides Verificadas, a marca pode encontrar
diferentes feedbacks dos clientes, independentemente do
canal de compra. Coletar as avaliacdes em diferentes canais
e pontos de venda esta gerando diversos frutos para a
Companhia, que tem como desafio alinhar em todas as
plataformas a experiéncia do cliente.

Por ter a possibilidade de separar voluntariamente o0s
diferentes canais, a empresa pode colocar em pratica planos
de acdo especificos. Gracas a esta dupla edicao de
omnichannel e cross-channel, a Grain de Malice pode
compartilhar todas as opinides internamente ... Mas também
em seu site, para melhorar o SEO e visibilidade.
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Desafios

Estratégia Omnichannel

" Somos uma empresa omnicanal, com o desejo

de quebrar as fronteiras entre as diferentes

partes da sociedade! "

Chefe de Estudos, CRM e Lealdadede
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Solucao

O formulario de coleta
de Avaliacoes

Como garantia da
satisfacao omnichannel

NPS

Avis
Vérifiés
by £ Skeepers.

Opiniao de
Produto

/AT EST PRECIEUSE, PARTAGEZ-LA |

Opiniao Lojas
Fisicas

Qu'avez-vous pensé de 'ambiance générale du magasin
avant, accessibilité des prodults, etc... ?) *

1 8.8.8.8 ¢

Et donnez votre avis *

Vous évaluez :

grain«malice

Pourquoi laisser mon avis ?

Opiniao Equipe
de Atendimento

L'équipe de vente
Disponibilite de équipe de vente *

Consells apportes par féquipe de vente *

Accompagnement lors de lessayage * *

Votre passage en caisse *

Pouvez-vous apporter un commentairg
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Resultados

77,86

+20 %

Esta € a pontuacdo NPS do Grain de Malice.
A marca beira a exceléncia: no setor de moda
e roupas femininas a média é de 55!

Trata-se do aumento da taxa de resgate para
clientes cuja insatisfacdo é gerida pela Grain de
Malice, face ao periodo anterior a
implementacao da solucao
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Resultados

"Em caso de pontuacgao inferior a 3 em 5, o cliente &

diretamente contatado pela loja. Nao passamos por
email, mas sim por contato direto. O desafio ¢ triplo:
que os clientes se sintam ouvidos, valorizados e

depois voltem para a loja.”

Responsable Etudes, CRM et Fidélité
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Resultados

73242

4,7]5

Este € o numero de avaliagdes coletadas
desde fevereiro de 2018. Gragas a essas
opinides, muitas acdes foram tomadas para
gerenciar a insatisfacdo ... Mas também para
reter clientes satisfeitos, por exemplo,
identificando embaixadores em potenciall

Esta é a avaliacdo média geral do Grain de
Malice. Essa pontuacao ¢ 0,2 pontos acima da
pontuacdo meédia do setor vestimenta.
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A gestao das avaliacoes

Na Grain de Malice, cada parte interessada tem autonomia para gerenciar as
avaliagOes dos clientes.

Os gerentes de produto tém acesso a plataforma Opinides Verificadas e a um
relatério mensal focado no produto. Gragas as opinides recolhidas e analisadas
eles podem detectar tendéncias, bem como tops e flops de uma colecdo. O
feedback complementa a andlise das vendas e a curva de vida de um produto,
cujo impacto as vezes é dificil de estabelecer. Gragas aos comentarios dos
clientes, os gerentes de produto podem entender porque o cliente esta
comprando: esta informagao € uma mina de ouro na construgado da ofertal!

Os coordenadores regionais também tém acesso ao back-office da plataforma.
Eles recebem relatérios regionais para gerenciar as diferentes lojas.
Dependendo das classificagdes e anadlises, podem detectar boas praticas a
serem implementadas.
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No ponto de venda, cada gerente de loja também recebe um relatorio mensal,
vinculado as opinides coletadas por ponto de venda. E transmitida
visibilidade sobre o desempenho da regido e um ranking das melhores lojas.
Este relatorio ndao destaca apenas 0s pontos de atrito e encantamento
vividos pelos clientes. O objetivo € demonstrar a melhoria continua: planos
de melhoria e agbes concretas podem ser implementados diretamente por
cada loja
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Proximos passos

Fazer barulho! A voz do cliente
Cada vez mais forte

No Grain de Malice, o compromisso com o cliente é sagrado. Para manté-
lo, um programa de embaixador de marca esta sendo implementado. O
objetivo é elevar os clientes satisfeitos ao status de porta-vozes da
marca. Este programa foi desenvolvido com base em 20.000 clientes,
com pontuagao NPS entre 9 e 10.

Na mesma linha do programa Embaixador, o programa de patrocinio deve
se desenvolver em breve. Para saber mais, vocé devera estar atento as
futuras novidades da Grain de Malice ...
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Proximos passos

" Nao queremos apenas promover nossa marca por

meio da publicidade tradicional. Quem melhor do que

nossos clientes para falar sobre nossos produtos e

nossa maneira de fazer as coisas? "

Chefe de Estudos, CRM e Lealdade




CASO DE ESTUDO - GRAIN DE MALICE

Solucao

Perguntas e
Respostas
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Q Opinides
Verificadas

by € Skeepers
Every Opinion
Matters

Solicite uma demonstracao



https://www.opinioes-verificadas.com/pt/solicite-uma-demonstracao/
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