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Fonctionnalités



Le formulaire de réclamation en ligne 
Mes demandes en ligne c’est quoi ?

04/03/2015 4Note text

Saisie d’une 

demande dans votre 

espace client

Réponse de chronopost 

via votre espace client

Toutes de vos demandes 

centralisées, partagées et 

consultables en un seul 

endroit  



Vos bénéfices

● Formulaire de saisie semi-

automatisé.

● Un outil de recherche 

performant faisant gagner du 

temps au quotidien
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PLUS RAPIDE PLUS SIMPLE PLUS EFFICACE

● Toutes vos réclamations 

synthétisées et partagées 

avec l’ensemble de vos 

collaborateurs

● Un outil en ligne 

complètement intégré à votre 

espace client

● Une interface ergonomique 

simple à prendre en main

● Des listes de saisies 

préformatées limitant les 

risques d’erreurs

● Un suivi de discussion par 

“Ticket”  fluidifiant les 

interactions entre vous et 

Chronopost

● Un outil personnalisable en 

fonction de votre 

organisation



Fonctionnalité client
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● Via votre espace 

chronopost.fr

● Authentification à 

l’utilisateur (Multisession 

possible)

● Gestion de profil utilisateur

● Rédiger des demandes sur 

un panel de typologie:

● Interagir avec le service client

● Envoyer des pièces jointes

● Suivre l’avancement de ses 

demandes

● Filtrage par statut, par n° de 

compte, par période de 

création, par contact

● Rechercher des demandes 

par date, n° de colis, ref 

expéditeur, par ticket

S’AUTHENTIFIER REDIGER SUIVRE



Le formulaire de Réclamation



Se connecter sur chronopost.fr
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Dans Mon Espace

Contactez-nous



Saisir une demande
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Recherche de n° de 

colis ou référence 

expéditeur

Vérification du derniers 

événement et “des colis 

associés”

Sélection de l’ objet de la 

demande.

Saisie de votre demande



Suivi de vos demandes
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Cliquer sur Tableau de 

Synthèse

Ticket 

récemment 

modifiés

Recherche 

avancée
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Choix des colonnes à 

afficher

Statut de de la 

demande

Détail de la 

demande

Sélection de recherches 

enregistrées



Interagir
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Fil de discussion

Contenu de la 

demande

Pièces jointes

Tracking du colis

Ouverture de plusieurs 

tickets en simultané



Objet de la demande Sous motif Information à récupérer Pièces jointes

Contestation de livraison • En main propre

• En boîte aux lettres

• Contenu précis de l’envoi

• Imei/ Ref...

• Facture d’origine du contenu

• Copie de la pièce d’identité du   

destinataire

• Lettre de dénégation de signature   

du destinataire

Demande de POD • Demander une confirmation de     

livraison

• Obtenir la preuve de livraison

Fraude • Contenu précis de l’envoi

• Imei/ Ref...

Instruction de livraison • Reprogrammer une date de 

livraison

• Mise à disposition dans un point de     

retrait

• Changement d’adresse

• Aide à la livraison / adresse / 

service

• Mise à disposition dans un 

point de retrait

Livraison partielle ou 

endommagée

• Contenu précis de l’envoi

• Imei/ Ref...

• Facture d’origine du contenu

Position Colis • Contenu précis de l’envoi

• Imei/ Ref...

Retour expéditeur

SWAP • Non récupéré

• Annulation

• Récupérer partiellement

Signaler un 

dysfonctionnement

• Heure de livraison erronée / Pas      

d’avis de passage

• Comportement chauffeur

• Problème point relais

• Non respect des consignes

Signaler Retard / Hors délai

Motif des demandes



Le cycle de vie d’une réclamation



Les statuts 

Étape Statut Description

1 Crée La demande vient d’être créée par le client. Aucune action n’a été effectuée

2 En cours de traitement Le ticket a été vu par Chronopost et nécessite un délais de traitement supplémentaire 

3 En attente d’une 

réponse client

Chronopost attend une réponse du client (info complémentaire, pièce à fournir etc..) 

4 En attente de traitement Le client a répondu et Chronopost n’est pas encore lu la réponse du client. 

5 Résolu Le ticket a été traité par Chronopost et la demande est considérée comme résolue du 

point de vue de Chronopost 

6 Validé Le client a validé la réponse et le traitement de Chronopost 

7 Fermé Le ticket est validé depuis de 30 jours. Plus aucune action ne peut être effectuée sur 

le ticket. 



Gestion des accès des utilisateurs



Comment avoir les droits au Service client en ligne via « Contactez nous » ?

L’administrateur 

du compte doit 

aller dans « Mes 

profils »

Créer un profil que vous 

pourrez rattacher aux 

utilisateurs ou modifier un 

profil existant

Nommer un profil 

pour pouvoir 

l’identifier

Cocher Service 

Client en ligne et 

ses options



Conclusion



En conclusion

19

 Toutes de vos demandes centralisées, 

partagées et consultables depuis une seule 

interface

 Plus rapide, Plus Simple, Plus efficace

En chiffres…

 30 % de gain de traitement

 - 50 % de réitération des demandes 


