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§ 1.  Description du service 
 

eKomi est un leader en matière de solutions feedback. Grâce à des évaluations authentiques, 

eKomi permet aux boutiques en ligne d’afficher de réels commentaires. Le service eKomi contient 

l'ensemble du processus de gestion des évaluations. Cela inclut l’envoi d’une demande 

d’évaluation au client après sa commande, la lecture et la publication du commentaire sur le site 

et les moteurs de recherche.  

 

Les lignes directrices de ce nouveau guide confirment la transparence du système d’évaluation 

eKomi et les méthodes opérationnelles utilisées par notre équipe experte en feedback et 

procédure de médiation. 

 

Préambule:  

 

Michael Ambros  a fondé eKomi au début de l'année 2008 avec pour principal objectif d'apporter 

davantage d’intégrité et de transparence dans l'industrie de l’e-commerce. Dès le début, il était 

clair pour Michael que l'utilisation de mécanismes de sécurité technique (comme les certificats 

SSL) et de certificats d’authenticité existait déjà. Cependant, utiliser les commentaires de milliers 

de clients satisfaits à travers une plate-forme d’une entreprise tierce, et mettre en place un 

certificat exprimant la qualité et la confiance d’une boutique en ligne était quelque chose de 

nouveau. 

 

Avec un logiciel eKomi sophistiqué, les requêtes d’évaluation sont envoyées exclusivement à des 

clients réels qui ont effectivement complété une transaction. Depuis ses débuts, eKomi a réalisé 

plus de 10 millions de sondages positifs auprès des clients, et a géré des milliers de procédures 

d’arbitrage, tout en aidant des millions de clients á choisir où acheter en ligne. 

 

Le succès d’eKomi est largement basé sur son logiciel unique qui permet aux boutiques en ligne de 

gérer leurs évaluations. Un autre facteur important rentre en compte, il s’agit bien évidemment 

des compétences de son équipe d’experts en feedback et de son équipe de médiation. Ils vérifient 
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les commentaires, soutiennent les deux parties pour trouver une solution acceptable. 

Ces procédés seront décrits plus en détail ci-dessous.  
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§ 2. Réception des évaluations 
 

Le premier élément clé chez eKomi réside dans le fait que les entreprises utilisant leurs services 

reçoivent les commentaires. Il est également très important que la boutique évaluée n’est pas en 

mesure de manipuler les commentaires, et que les tierces parties ne parviennent pas à détourner 

le système d’évaluation. 

Dans cette optique eKomi a mis au point un logiciel certifié par plusieurs centaines de fournisseurs 

internationaux de solutions e-commerce. Le logiciel permet à des clients réels de soumettre une 

évaluation, après avoir vérifié qu’ils ont effectivement complété une transaction avec la boutique 

qu’ils évaluent. 

 

Le service web eKomi interagit directement avec la base de données de la boutique. X jours après 

une opération réalisée, un e-mail est automatiquement envoyé sur le serveur de la boutique, 

demandant au client de laisser une évaluation sur la boutique. Les transactions ne sont prises en 

compte qu’après l'intégration technique d’eKomi. Si un e-mail se retrouve dans le filtre anti-spam 

ou n'atteint pas le client, eKomi recommande au client concerné d’écrire un e-mail à l'adresse 

suivante: info@ekomi.fr 

Dans ce cas, il sera permis au client de refaire l’évaluation. 

 

Figure 1: Enregistrer son commentaire 

mailto:info@ekomi.fr
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§ 3. Soumission des évaluations 

 

Après que l’évaluation ait  été soumise, elle est examinée par le personnel expérimenté eKomi. La 

société elle-même n'a pas la possibilité de modifier ou de supprimer les commentaires à condition 

qu'ils ne contiennent pas de contenu offensant. 

 

3.1 Analyse du commentaire 

 

Les commentaires contenant des insultes évidentes, xénophobes, contenus criminels ou 

offensants, ou des données qui sont protégées par la loi ou autres règlements, donnent à eKomi le 

droit et le devoir de supprimer ces commentaires. 

 

3.2 Publication de témoignages 

 

Après être approuvés, les commentaires des internautes sont activés et publiés immédiatement 

sur le Certificat eKomi pour la boutique qui bénéficie de l’évaluation. Les commentaires sont 

divisés entre commentaire positif, neutre et négatif et sont affichées dans l'ordre chronologique. 

La boutique évaluée a la chance d’ajouter une réponse au commentaire publié sur le Certificat 

eKomi.  

 

Baromètre de satisfaction 

Déterminé à partir des évaluations 2008 

 
Figure 2: Aperçu dΩune note.  
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3.3 Avis clients positifs  

 

Les avis clients positifs comportent 4 ou 5 étoiles, ces derniers sont actifs et publiés 

immédiatement après avoir été vérifiés par eKomi. Les évaluations sont publiées sur le widget 

eKomi et sur le Certificat eKomi.  

 
Figure 3: Certificat eKomi (apercu de toutes les évaluations clients)  

 

3.4 Avis clients negatifs et neutres 

 

Les commentaires négatifs et neutres comportent trois étoiles ou moins, ces évaluations sont 

étroitement contrôlées par eKomi après avoir été soumises (voir 3.1). La boutique en ligne 

concernée reçoit une notification l’informant qu’elle a reçu une évaluation négative ou neutre, et 

qu'elle a la possibilité d'ouvrir une procédure d'arbitrage (dialogue avec le client) dans les 5 jours 

ouvrables qui suivent. Si la procédure d'arbitrage n'est pas ouverte par la boutique, le 

commentaire neutre/négatif est publié.  
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§ 4. tǊƻŎŞŘǳǊŜ ŘΩarbitrage 

 

4.1 Général 

 

La procédure d’arbitrage a été élaborée et mis en place par eKomi afin de donner la chance aux 

boutiques en ligne de clarifier des situations confuses, de mieux protéger la société contre une 

évaluation négative injustifiée, et de promouvoir la communication entre les clients et boutiques 

en ligne (basé sur les expériences, 60% des commentaires négatifs sont basées sur un manque de 

communication). Au cours de la procédure d’arbitrage, les clients ont toujours la possibilité de 

modifier ou de retirer leur avis. Les boutiques et les clients peuvent toujours choisir de demander 

à eKomi de prendre une décision. Au cours d'une procédure d’arbitrage, tous les faits doivent être 

présentés par les deux parties dans les quatre semaines et une solution doit être prise à l’issue de 

cette période. Après ces quatre semaines, un membre de l’équipe d’experts ekomi décidera de 

publier l'avis ou non, en se basant sur les faits. 

 

4.2 Pas de réactions à une évaluation négative 

 

Lorsqu’un client laisse une évaluation négative, la boutique en ligne dispose de 5 jours pour ouvrir 

une procédure d’arbitrage afin de résoudre le problème. En l'absence de réponse de la boutique 

dans ce délai, l’évaluation est automatiquement publié. 

La procédure d’arbitrage peut toujours être ouverte après cette période, cependant, le 

commentaire est publié jusqu'à ce qu'une solution ait été trouvée. 

 

4.3 Comment ƻǳǾǊƛǊ ǳƴŜ ǇǊƻŎŞŘǳǊŜ ŘΨarbitrage 

 

La boutique en ligne peut ouvrir une procédure d'arbitrage après une évaluation neutre ou 

négative. Au cours de la procédure d'arbitrage, et jusqu'à ce que les deux parties règlent leur 

différend, l'évaluation ne sera pas publiée. Elle ne sera aperçue par la boutique en ligne et le client 

uniquement. 
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4.4  /ƻƳƳŜƴǘ ŦŜǊƳŜǊ ǳƴŜ ǇǊƻŎŞŘǳǊŜ ŘΩarbitrage 

 

Le client peut fermer la procédure à tout moment. Les raisons peuvent être les suivantes: il se 

rend compte que son examen était injuste en vers la boutique – la faute était en fait la sienne - la 

boutique en ligne et le client ont concluent un accord. 

 

Figure 4: tǊƻŎŞŘǳǊŜ ŘΩarbitrage, le client peut retirer son commentaire 
 
 
 

La boutique ne peut pas fermer la procédure, cependant, elle peut demander à eKomi de prendre 

une décision et de fermer la procédure. Dans ce cas, la boutique en ligne nécessite une arbitrage 

via eKomi, notre équipe d'experts prend en compte les faits et prend ensuite une décision 

équitable. 

Si le client ne répond pas au dernier commentaire publié, dans les 14 jours, la procédure 

d’arbitrage est fermée et l’évaluation n'est pas publiée. Si la boutique ne répond pas activement 

au client, le commentaire sera affiché. 
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Les boutiques en ligne et les clients disposent d'un délai de 4 semaines pour fermer la procédure. 

Si aucune décision n'a été prise à durant ce laps de temps, notre équipe d'experts prendra une 

solution en fonction des faits, et fermera la procédure. 

 

4.5 tǊƻŎŞŘǳǊŜ ŘΩarbitrage fermée  

 

Quand une procédure d’arbitrage a été résolue, mais les faits laissent à penser que la décision 

n'est pas appropriée, eKomi a le droit de la modifier. 

Cela inclut une publication ou non du commentaire. Les procédures fermées avec succès ne seront 

pas publiées, cependant, le nombre de "litiges résolus" sera affiché sur le Certificat ekomi. 

 

Figure 5: Procédure fermée avec succès 

 

 


