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RESUMEN

El sitio web global publico de
Schneider ofrece una amplia gama
de productos y soluciones, a la vez
que da la bienvenida tanto a clientes
como a expectativas.

Ya que escuchar a los clientes

es esencial para ayudarlos a
encontrar el producto

Schneider adecuado, la empresa
busco

la forma de recopilar los comentarios
y sugerencias

del cliente e identificar areas de
mejora.

Schneider implementd Medallia
Digital para recibir sefiales de
comentarios y sugerencias de
clientes de mas de 80 sitios webs
nacionales.

Asi, la empresa puede entender mejor
ahora las expectativas de los clientes,
identificar sus preocupaciones y
dificultades y tomar

medidas correctivas para ofrecer una
experiencia agradable en se.com.

Compromiso por progreso y sostenibilidad

Con presencia global y mas de 135.000 empleados
trabajando en 115 paises de todo el mundo, el objetivo
de Schneider Electric es empoderar a las personas y las
empresas para sacar el maximo partido de energia 'y
recursos. La mision de la empresa es ser el socio digital
de sostenibilidad y eficiencia para organizaciones de
todo el mundo. Ellas impulsan la transformacion digital
integrando tecnologias de proceso y energia lideres a
nivel mundial, punto final de productos de conexion a
la nube, controles y software y servicios. Los productos
y soluciones de Schneider funcionan en todo el ciclo
de vida, permitiendo la gestion integrada de energia
para hogares, edificios, centros de datos,
infraestructuras e industrias.

Ofrecer una amplia gama de productos y soluciones

a clientes y expectativas, se.com es una parte esencial
del viaje del cliente de Schneider. La empresa
reconoce que escuchar con atencion es esencial para
comprender sus necesidades, de forma que Schneider
puede ayudar a los clientes a encontrar la informacion
de producto correcta, de forma sencilla y eficiente.
Concretamente, Schneider busco:

. Encontrar una forma de abordar la diversidad

de visitantes en el sitio, incluidos electricistas,

cuadristas y prescriptores, fabricantes de

equipamiento original, distribuidores y mas

e Mejorar la funcion de busqueda en amplias

ofertas a 139 paises

e Reducir el numero de clics para encontrar y

seleccionar una oferta adecuada

Con la complejidad global de tener muchos

sitios web nacionales con diferentes productos en
idiomas especificos, Schneider sabia que necesitaban
deleitar a los clientes mediante una experiencia
digital excepcional.

Reforzar un planteamiento en el que el cliente tiene
prioridad

Tras un minucioso examen de opciones, Schneider
selecciono Medallia Experience Cloud con el objetivo
de captar sefiales de comentarios y sugerencias de
clientes mediante la experiencia web digital para
identificar areas de mejora. La empresa empezo

el proceso implementando Medallia Digital para
entender donde pueden surgir problemas en todos
sus sitios web nacionales.

De forma interna, el equipo Schneider cred una
comunidad de usuarios, incluidos jefes web
nacionales, equipos de desarrollo web y movil,
equipos de satisfaccion del cliente y calidad
globales, jefes de operaciones, jefes de experiencia
digital, personal de recepcion, gestores de cuentas
clave, gestores de cuentas regionales, y ejecutivos
empresariales, y empoderarlos para intervenir

en caso de alertas y medir consistentemente la
satisfaccion del cliente en todos los sitios web
nacionales.

«La plataforma de Medallia ha permitido a nuestros
accionistas recopilar hallazgos directamente desde
el punto de vista del cliente. Asi, podemos convertir
esta informacion en planes de conocimiento

y accion, para mejorar nuestra experiencia de
cliente.»

— Karen Regine,

Directora Global Web NSS Governance

Schneider utiliza Medallia Digital para diagnosticar
areas problematicas como selectores de productos,
opciones de zoom y etiquetado para aportar a los
clientes una perfecta experiencia web. La empresa
también saco partido de analisis predictivos para
explorar de forma proactiva aquellas areas que
requieren mejoras. Schneider cuenta ahora con
una vista de 360 grados del cliente que les ayuda a
realizar mejoras constantes.
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Los directivos de la empresa ahora tienen acceso

a los hallazgos del cliente que les permiten generar
conciencia en toda la organizacion y fortalecer el
planteamiento de Schneider en el que el cliente tiene
prioridad.

Acelerar los avances, deleitar a los clientes

Las soluciones de Medallia ayudaron a Schneider
a mejorar la experiencia en se.com, la propiedad web
global de la empresa. Poniendo en uso Medallia Digital,
Schneider fue capaz de:
e Mejorar la capacidad de busqueda de productos

y la experiencia de usuario a lo largo de todo el

viaje del cliente de seleccion de productos.

e Reducir el numero de clics que un cliente necesito

para encontrar el producto que queria.

e Descubrir qué productos y soluciones fueron los

mas buscados por los clientes

* Aumentar el grado de satisfaccion en 34 puntos

en dos anos

e Aumentar en un 33% el compromiso del empleado
utilizando Medallia, con usuarios de Schneider
Electric conectados al Customer Voice al menos

1vez ala semana en 2019 y 2020

Medallia ayudo a los equipos de Schneider
Electric a poner a los clientes en el centro de
todo lo que hacen. La tecnologia de Medallia,
combinada con el centro de atencion puesto
en comunidades y cultura orientadas al cliente
por parte de Schneider, ayudo a la empresa a
acelerar con éxito las mejoras en la experiencia
web que continua complaciendo a los clientes
de Schneider.

«

Hemos proporcionado a nuestros
empleados las herramientas
necesarias para escuchar las
necesidades y expectativas de
nuestros clientes, para sintonizar

la voz del cliente en cualquier
momento y en tiempo real. Esto nos
permite ofrecer una experiencia del
cliente excelente y consistente y
mejorar la satisfaccion del cliente.

Sophie Grugier
Vicepresidenta Ejecutiva de Satisfaccion del
Cliente y Calidad

Descubre mas en medallia.com

Acerca de nosotros

Medallia es una empresa pionera y lider del mercado en gestion de experiencia. La galardonada plataforma SaaS (software de servicio) de
Medallia, la Medallia Experience Cloud, lidera el mercado en el entendimiento y la gestion de la experiencia para clientes, empleados y

ciudadanos. Con Medallia los clientes pueden reducir la tasa de cancelacion, convertir a detractores en promotores y compradores y crear
ventas cruzadas en el momento y oportunidades de ventas adicionales, permitiendo una clara rentabilidad de las inversiones. Medallia.com.

© Medallia®, el logo de Medallia y los nombres y marcas asociadas a productos Medallia son marcas comerciales de Medallia y/o sus
afiliados.
El resto de marcas comerciales son propiedad de sus respectivos propietarios.

Medallia

Copyright © 2021. Medallia Inc. Todos los derechos

reservados.



