
Quel impact ont
LES LITIGES

sur votre entreprise ?

www.commande-client.fr
En savoir plus : 

www.esker.fr

GEREZ VOS LITIGES
– SIMPLEMENT.

Avec Esker, vos équipes ADV ou Services Clients peuvent gérer les litiges clients, tout en maintenant
une visibilité totale sur l’intégralité du processus, de la création de la commande à la réception du produit.

En utilisant la même interface que celle des commandes, les chargés de commandes ont la possibilité d’identifier, de suivre
et de gérer chaque litige – améliorant ainsi l’efficacité en automatisant complètement les workflows de gestion des litiges.

Les tableaux de bords fournissent des informations claires et mises à jour en temps réel sur le nombre de litiges
en attente de résolution. Les rapports consolidés permettent aux managers de réaliser des analyses précises,

de rapidement identifier et résoudre les "zones problématiques" dans le processus,
tout cela ayant un impact direct sur la performance financière et la satisfaction clients.

ADRESSE
D’EXPÉDITION : OK √

ADRESSE DE RÉFÉRENCE :
OUPS, CELLE-CI NE VA PAS,

JE VAIS LA CORRIGER !

MONTANT TOTAL : OK √
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ABC PHARMA : RÉUNION QUALITÉ MENSUELLE, LA SEMAINE SUIVANTE 

UN NOUVEAU LITIGE CLIENT EST CRÉÉ ET ENVOYÉ AU MANAGER POUR APPROBATION.
DANS CE CAS-LÀ, UN PRODUIT DE REMPLACEMENT EST RÉEXPÉDIÉ IMMÉDIATEMENT AVEC UNE RÉDUCTION DE 10%

ABC PHARMA : MERCREDI MATIN – 6H04  

NOS TABLEAUX DE BORD
INDIQUENT CLAIREMENT QUE

NOUS AVONS DES SOUCIS AVEC
NOTRE TRANSPORTEUR. C’EST LA

3ÈME FOIS QUE NOUS RENCONTRONS
DES PROBLÈMES. NOUS DEVONS

CHANGER DE PRESTATAIRE, SINON,
J’AI BIEN PEUR QUE NOUS
PERDIONS NOS CLIENTS.

EN ANALYSANT CES GRAPHIQUES,
NOUS POUVONS VOIR QUE LE NOMBRE

DE RÉCLAMATIONS A AUGMENTÉ
CE TRIMESTRE. SI NOUS NE SOMMES PAS

CAPABLES DE LIVRER NOS PRODUITS À TEMPS
ET DANS LES MEILLEURES CONDITIONS,

NOUS COURONS À NOTRE PERTE !

ADVENT DISTRIBUTEUR MÉDICAL – LUNDI MATIN – 9H00

ADVENT DITRIBUTEUR MÉDICAL – MERCREDI MATIN – 9H30

OUI, TOUTE LA PALETTE
ENDOMMAGÉE ! JE VOUS

ENVOIE UNE PHOTO
IMMÉDIATEMENT – IL FAUT

ME REMPLACER CETTE
COMMANDE DÈS QUE

POSSIBLE.

JE SUIS DÉSOLÉ, JE M’EN OCCUPE
IMMÉDIATEMENT ET SOYEZ RASSURÉE,
CELA NE SE REPRODUIRA PLUS. VOTRE
ENTREPRISE ET VOTRE SATISFACTION
SONT EXTRÊMEMENT IMPORTANTES

POUR NOUS.

SUPER, LE COLIS EST
ARRIVÉ JUSTE À TEMPS !

HEUREUSEMENT, ILS ONT ÉTÉ
CAPABLES DE TRAITER MA

DEMANDE RAPIDEMENT ET M’ONT
MÊME PROPOSÉ UNE RÉDUCTION

POUR LE DÉSAGRÉMENT
OCCASIONNÉ.

ADVENT DITRIBUTEUR MÉDICAL – MERCREDI APRÈS-MIDI – 16H30 

Une journée dans la vie de… 

IL EST TEMPS DE
PRÉPARER MA PROCHAINE

EXPÉDITION POUR L’HÔPITAL
SAINTE MARIE ET IL ME SEMBLE
QUE NOUS SOMMES À COURT

D’ÉPROUVETTES – LE MIEUX EST
DE PASSER UNE COMMANDE

CE MATIN.

,

Si votre entreprise souffre des problématiques suivantes… :
 De nombreux et/ou complexes systèmes de gestion des litiges
 Aucune intégration avec des applications de gestion des commandes
 Une faible communication entre les services
 Peu voire aucun suivi des litiges clients

… Alors elle doit aussi probablement être confrontée à :
 Des erreurs résultant d’une prise en charge manuelle des litiges
 Des clients mécontents prêts à se rendre chez vos concurrents
 Une réputation endommagée
 Des pertes financières

La solution :
En automatisant la gestion de leurs litiges, les entreprises peuvent éliminer 
ces problématiques et améliorer leur satisfaction clients globale. Lisez vite 
le document ci-dessous pour obtenir plus d’informations.

GESTION
DES

LITIGES

GESTION DES
COMMANDES

GESTION DES
LITIGES

ANALYSE ET
CORRECTION DES
CAUSES DU LITIGE

RÉSOLUTION
DU LITIGE

RÉCEPTION DES
COMMANDES DANS

N’IMPORTE QUEL FORMAT

RÉCLAMATION 
DU CLIENT

CRÉATION
DU LITIGE

DÉTECTION DES
EXCEPTIONS ET OBTENTION

DES APPROBATIONS

ARCHIVAGE ET ACCÈS 
À TOUT MOMENT

ANALYSE DE
LA PERFORMANCE
AU FIL DU TEMPS

VÉRIFICATION DE
L’EXACTITUDE
DES DONNÉES

EXTRACTION 
DES DONNÉES

SUIVI DU LITIGE

Comment fonctionne la solution
de gestion des litiges Esker ?

AUTOMATIQUEMENT,
LA SOLUTION ESKER
LIT, EXTRAIT, VÉRIFIE

ET PRÉSENTE
LES DONNÉES DE
LA COMMANDE
AU CHARGÉ DE
COMMANDE,

LUI PERMETTANT
DE POINTER LES
DIFFÉRENCES OU
ERREURS AVANT
LA VALIDATION. 

Bénéfices
Une situation gagnant/gagnant pour les fournisseurs et leurs clients

AMÉLIORATION DU 
SERVICE CLIENTS

BIEN-ÊTRE
DES EQUIPES

VISIBILITÉ 
TOTALE

PERSONNALISATION 
DES WORKFLOWS

IMPLÉMENTATION 
RAPIDE

INTERFACE 
UNIQUE

MÉTRIQUES ET TABLEAUX 
DE BORD DISPONIBLES

EN TEMPS RÉEL

C’EST UNE PLAISANTERIE,
ILS NE SONT PAS SÉRIEUX !!!

C’EST TOTALEMENT
INACCEPTABLE, ILS VONT

ENTENDRE PARLER DE MOI !

CAPITALISATION SUR UNE 
"BASE DE CONNAISSANCES" 
DE RÉSOLUTIONS DE LITIGES 

TAUX DE 
SATISFACTION

PLUS ÉLEVÉ

TOUT ME
PARAÎT BON !

LA COMMANDE EST
DÉJÀ DANS MON ERP

ET UNE CONFIRMATION
D’EXPÉDITION

A ÉTÉ ENVOYÉE !

ABC PHARMA – LUNDI MATIN – 9H48

TIENS UNE NOUVELLE
COMMANDE DE ADVENT
DISTRIBUTEUR MÉDICAL –

JE M’EN OCCUPE
IMMÉDIATEMENT !


