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GESTION DE PEDIDOS, INCIDENCIAS Y COBRO A CLIENTES:

EL TALON DE AQUILES DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Por Dominique Dupuis, Octubre 2017

Desde 2014, hemos realizado tres bardmetros sobre la gestion de pedidos y
reclamaciones de clientes. Los dos primeros revelaron que el proceso de gestion
de pedidos representa un auténtico desafio para las empresas y que los resultados
no son siempre los deseados.

Esta nueva version recupera los elementos fundamentales de 2014 y 2016 con el fin
de observar la evolucion de las practicas y resultados de la gestion de pedidos y
reclamaciones. Incorpora, ademas, un apartado sobre la gestion de cobros de clientes.

LA GESTION DE PEDIDOS, LAS INCIDENCIAS Y LOS COBROS A CLIENTES
SIGUEN SIENDO UN PUNTO DEBIL DENTRO DE LAS EMPRESAS...

El proceso del ciclo de venta (Order-to-Cash) es aun muy administrativo en las empresas
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global de automatizacion sin ayuda de un software clientes sin ayuda de
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El tratamiento de pedidos y facturas como obstaculos
del buen funcionamiento del ciclo Order-to-Cash
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Un servicio de Administracion de Ventas (ADV) /
Atencion al Cliente poco automatizado e infravalorado:

31% Ja% 1/3

de los encuestados carecen no cuentan con un de los encuestados considera
de tiempo en su puesto para presupuesto para nuevas estratégico el proceso de
plantearse nuevos procesos herramientas de ADV gestion de pedidos

SERVICIO AL CLIENTE
Y ADMINISTRACION
DE VENTAS

PARA MEJORAR EL ADV. = =
¢QUE MEJOR QUE FORMAR PARTE DE UN CLUB? |

Unete al Club Servicio al Cliente y
Administracion de Ventas en Linked[[}}

Una visibilidad aun debil, pese a su actividad...
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de los encuestados no conocen de los encuestados no

todo el volumen de pedidos S disponende 1 02

pendientes de tramitacion y el 39 % (0 incluso ninguno)

lo consideran parte de la experiencia de los 6 indicadores listados*
* INDICADORES PROPUESTOS
* % de pedidos tramitados en plazo + Tiempo de tratamiento medio de las reclamaciones

- % de errores de introduccion de datos (desde la notificacion hasta la de la resolucion final)

- Numero de reclamaciones recibidas, en relacion * Numero de clientes en situacion de sobrecostes

con el numero de pedidos * Numero de operaciones de cobro en curso

Para un 100 % de visibilidad de pedidos y facturas,

QUE MEJOR QUE AYUDAR A LOS ORGANOS DE DIRECCION

con informacion en tiempo real e informes personalizables
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LA RELACION CON LOS CLIENTES ES, POR TANTO,
UNA DE LAS PRINCIPALES PREOCUPACIONES DE LAS EMPRESAS...

Interaccion clientes/proveedores durante todo el proceso

20@ Ja% -30%

de las empresas ofrecen de las empresas validan con de los encuestados envian
a sus clientes la opcion de el cliente su pedido si este confirmaciones de pedidos
tramitar sus pedidos a traveés ultimo difiere significativamente a sus clientes
de 6 canales distintos de los pedidos habituales
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aplican compromisos de servicio en
todos o en parte de sus pedidos
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Para colaborar de manera eficaz con tus clientes,
¢qué mejor que un portal para clientes que ofrezca -

CANALES DE CHAT Y UNA VISIBILIDAD INTEGRAL R A

en pedidos y facturas en curso o antiguos?

SABER MAS...

“ Gracias por confirmar el pedido. ¢ Podriais decirme

LAS EMPRESAS SE DOTAN POCO A POCO DE MEDIOS Y HERRAMIENTAS DE EXITO...

Estan comenzando a entender que una relacion de calidad
con el cliente pasa por un back office eficaz...
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pedidos como un eslabon fundamental dentro
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0 de los encuestados declaran a dia de hoy poder
55 /n tramitar y pasar un pedido en la hora siguiente
a su recepcion

0 de los encuestados tienen como principal objetivo
49 /ﬂ la optimizacion del proceso de pedidos o el control
en tiempo real

Una automatizacion de las tareas que se implementa progresivamente...

de los encuestados de los encuestados han citado
han invertido en una o) la mejora de la productividad

automatizacion total entre los dos principales
de la funcion administrativa beneficios de la automatizacion
de introduccion de pedidos de procesos

Las soluciones Esker permiten a las empresas PEDIDO DE CLIENTE
automatizar completamente su ciclo Order-to-Cash: €N
pedidos, facturas y cobros.

Entre los beneficios estan: la visibilidad,
el ahorro de tiempo, la reduccion de costes
y la mejora de la productividad de los equipos.

CONTAGTA CON NOSOTROS Y
ANALIZAREMOS TUS PROCESOS

SABER MAS... ESKER FACTURA DE CLIENTE
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CONCLUSION

Para lograr una relacion 6ptima con el cliente, parece indispensable hoy en dia para
las empresas hacer viable sus procesos de back office como son los pedidos y las
facturas. Las empresas parecen dispuestas a mejorar en esta materia, pero tras
esta idea utilizan herramientas todavia arcaicas y poco preparadas. Los servicios de
Administracion de Ventas, encargados de los pedidos, parece que van de perfil en
relacion con la digitalizacion.

Para una colaboracion de calidad con el cliente, las empresas deben dotarse de
herramientas: hacer que sea viable el tratamiento de pedidos de clientes parece ser
una pista sobre la solida obtencion de beneficios. Estas soluciones le permiten
situar en un nuevo lugar el servicio de ADV y ahorrar tiempo al personal para
abordar los problemas reales de la relacion con el cliente.

Mejora de la relacion con el cliente con la solucion de Pedidos Esker:

~ Tratamiento de todos los pedidos, 7 Acceso a un portal en linea para que tus
| independientemente del modo de envio ~_ clientes puedan consultar o enviar sus
elegido por el cliente: fax, e-mail, pedidos con total autonomia

portal web, papel o EDI.

7 Cumplimiento de los acuerdos de nivel de / Un 99 % de errores de tratamiento eliminados,

s servicio (SLA) gracias a la deteccion de pedidos r lo que hace descender significativamente
prioritarios: ninguna entrega con retraso el numero de reclamaciones de los clientes

™ Archivo electrénico de pedidos, permitiendo (— Colaboracion total cliente/proveedor

J al servicio de ADV encontrar faciimente ™) con la funcion de chat en linea

iInformacion sobre una llamada de un cliente
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