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Fonctionnalités




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

Saisie d'une Réponse de chronopost Toutes de vos demandes

demande dans votre via votre espace client centralisées, partagées et

espace client consultables en un seul
endroit
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Vos bénéfices

®© ©® I

PLUS RAPIDE PLUS SIMPLE PLUS EFFICACE

e Formulaire de saisie semi- e Toutes vos réclamations e Des listes de saisies
automatise. synthétisées et partagées préformatees limitant les
avec I'ensemble de vos risques d’erreurs
e Un outil de recherche collaborateurs
performant faisant gagner du e Un suivi de discussion par
temps au quotidien e Un outil en ligne “Ticket” fluidifiant les
complétement intégré a votre interactions entre vous et
espace client Chronopost
e Une interface ergonomique e Un outil personnalisable en
simple a prendre en main fonction de votre

organisation
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Fonctionnalité client

- =

S’AUTHENTIFIER REDIGER SUIVRE

e Via votre espace

Rediger des demandes sur e Suivre 'avancement de ses

chronopost.fr un panel de typologie: demandes

e Authentification a e Interagir avec le service client e Filtrage par statut, par n° de
I'utilisateur (Multisession compte, par périoae de
possible) e Envoyer des piéces jointes ’

création, par contact

e Gestion de profil utilisateur e Rechercher des demandes
par date, n° de colis, ref

expéditeur, par ticket

ﬁ chronopost Note text | 04/03/2015 | 6



Le formulaire de Réclamation




Se connecter sur chronopost.fr

Mon profil
Mag camets dacresses

Mes emiols

Mas enlavernants
Commandes das foumitures
Décousrir Maon esace

Agminisradon
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Mon espace

transoort suvE
colsstcorasz de
comptes pour vos

Jtilisateurs

Préparez vos Réservez un Chronotrace

envois Enlévement Sur

Demande Survez detrés afesexos
En quealques alics <ols avac l'applicaton
seulement, &ditez Chronotrace
lem:lr 4 u"z &ditez votre Evitez deous déplacer et ~
ede transport optez plutdt pour le

passage d'un chauffeur

Flash infos

= Administration

> Commandez vos
fournitures

= Decouvrir Mon espa

Contactez-nous

Mas damandes au Sarvica
clients

Dans Mon Espace

Contactez-nous
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Saisir une demande

1 - Saisie des numeéros ou références ReCherChe de no de

Nouveau ticket Numéros de compte 199939700, 38208502, 81286900, ... (O] COI IS O u réfé re n Ce
Salsissez les numéros ou les références expéditeurs de vos colis eXpé d |te u r
Numéro de colis : | XB4A1I600196FR

Référence expéditeur: | Larem ipsum

2 - Sel i d Li P . .
slection ducolis Vérification du derniers

B Nodecolis v gfgg&?{gﬁ v Destinataire v Evénement v Lieu v Contrat v e’ve’nement et “des COI iS
) I Rl
[ xesmooowerr | Loremipsum | 20m-2-12 | SEESNREMNEGIIE  REOHacsos CrRGNoposT | 19999700 assocles

Envoi remis au destinataire
XW253541581FR  Loremipsum  2015-03-03 SHRONOPOSTINTERNATIONAL  ay point de retrait le e 19999700
XW2E3541581FR

37300 JOUE LES TOURS FR 04-05.2015 & 0830 CHRONOPOST

3 - Saisie de la demande

Sélection de I' objet de la

Nouvelle demande d d
Saisissez les informaticons de la demande
Objet de la demande : | Sélectionner un objet.

Motif : | Sélectionner un motif !

Etiquettes : X Etiquette1 X Etiquette7 X Lorem

Contenu du colis :

/ Saisie de votre demande
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Suivi de vos demandes

Cliquer sur Tableau de

side | FAG | Berverue Varesss CASJE

SCCLREIL ENLEVER SUNRE OFFRECHRONORDIST & PROPDS DE CNONOROST

Mes demandes au service client

Recharcha avances / Créar una vuea

Mes tickets

Tecket § Meglenwoi § @ Creale § Créatour

/ Synthése

MNouveau ticket Tableau de synthése Import de tickets

Modfier Lss o btes

Misajour par §

ok Recherche
T!c et avancée
récemment
modifiés
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Sélection de recherches
enregistrées

Résolus ¥ Enattentsde.. X Mawvue5 ¥ EchwEODQO0S8 X

Choix des colonnes a
afficher

Mes tickets | Mes vues...

Récement
modifiés

| Recherche...

Aodifier les en-tétes

Statut v Ticketw Mo de colis v Créelew Créateur v

Statut =
B — - donathan.dang@  Signals ; =
0 & ouwer ECchWEBOODO9E  XY3E1796873J8 13/06/2014 chronopostir. | dysfort Ticket =
D Contrat =
5 ¢ 796 . ; donathandang@  Contes -
[0 @ =esow EChWEBO10474  XDI81796873A 2011272004 AopAAncend®  raiso No de colis ™
D Référence expéditeur =
En attents d'une . o donathan.deng@  Signale
D ® rsponse client EChWEBOOO098 HEEET/96823FE 12roes2014 chronopost.fr dysfont Crée le =
- Créateur =
A fs — = ’ donathan.dang@ ntes
\ EchWEBO10474 z 726V g s
[0 @ vaice c YOBT7968726 29/12/20M4 Fiaiet s Objet -
: Dernier commentaire =
- - donathan.deng@  Signale D
] EChWEBODODBB = XY981796873J8 13/06/20714 ehronopost fr dysfont vie 3 iour par _
En attents de - . donathandang@  Contes -
[0 wm2=n EChWEBQ10474  XESE179687F5R 29/12/2014 chronopost i Livraisa Enragistrer

@ ( 102030408090..110120 )

Statut de de la Détail de la
demande demande
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Interagir

Ouverture de plusieurs
tickets en simultané

Mes tickets | Mes vues... '

Récement
meodifiés

Reésolus ¥ Enattentede.. X Mawvue5 X By OO0

Ticket : EChWEBOOOO9S8 | Ne°de colis : XBATI600196F

Commentaires précédents

LI lorem.ipsum@client.fr 13/01/2015 417:55

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Lorem ipsum dolor sit
amet, consectetur adipiscing elit. Cras vitae sem eget ligula maximus pretium.

14/01/2015 a 11:53
Appel téléphonique de Jean-Luc Renaud pour contestation de livraison.

CHRONOPOST 15/01/2015 & 10:35

Envoi non localisé, merci de nous communiguer le contenu.

Tracking du colis

Référence : Lorem ipsum

Contenu de la
demande

Statut : En attente de réponse client [l

Remboursement:
Réglement par chéque de 21€
(Le 20/04,/2015)

Objet de la demande :

| Contestation de livraison -

Motif :
| En main propre -

Contenu du colis :
Lorem ipsum dolor sit amet, consectur
adipiscing elit.

Famille produit :
Autre

Piéces jointes

Piece(s) attachée(s)
Carte dtidentité : B carte-cripdf (x)

Facture contenu: é facture-01234 pdf 0
Chargement en cours...
L | 0

| choisTmmagg ichier. [ outer |

Ajouter un commentaire...
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Fil de discussion

Enregistrer le ticket
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Motif des demandes

Objet de la demande

Contestation de livraison

Sous motif

* En main propre
* En boite aux lettres

Information a récupérer

* Contenu précis de I'envoi
* Imei/ Ref...

Pieces jointes

* Facture d’origine du contenu

* Copie de la piece 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 I'envoi
* Imei/ Ref...

Instruction de livraison

* Reprogrammer une date de

livraison

» Mise a disposition dans un point de
retrait

» Changement d’adresse

* Aide a la livraison / adresse /
service

» Mise a disposition dans un
point de retrait

Livraison partielle ou
endommagée

 Contenu précis de I'envoi
* Imei/ Ref...

* Facture d’origine du contenu

Position Colis

» Contenu précis de I'envoi
* Imei/ Ref...

Retour expéditeur

SWAP * Non récupéré
* Annulation
» Récupérer partiellement
Signaler un * Heure de livraison erronée / Pas

dysfonctionnement

d’avis de passage
» Comportement chauffeur
* Probleme point relais
* Non respect des consignes

Signaler Retard / Hors délai




Le cycle de vie d'une réclamation




Les statuts

Etape Statut Description
1 Crée La demande vient d’étre 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 Chronopost attend une réponse du client (info complémentaire, piece a fournir etc..)

réponse client

4 En attente de traitement | Le client a répondu et Chronopost n’est pas encore Iu 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 étre effectuée sur

le ticket.
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Gestion des acces des utilisateurs




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

ﬁ chronopost L'administrateur
du compte doit
aller dans « Mes

Liste des profils profils »

ESCCUEIL Retrouvez dans le PDF “Définie rafils™ route linfoarmation nécessaicg®ur défini, au
préalable, des profils types

ACCUEIL EMPEDIER ENLEVER SUNWRE OFFRE CHROMOPOST A PROPOS DE CHRONOPOST

Hiarprofl

it cuvublel cinbeisbiet Les profils vous perrmettent de définir un modéle de dee® pour un ou plusieurs
utilisateurs, Gréce & eux, vous avez la possibilité g iter facilerent les permissions de

Sm— Créer un profil que vous

e e : pourrez rattacher aux

—— S utilisateurs ou modifier un
profil existant

Loruragirgian

Mg Goriras

Hiad tarfa
:-‘-i'_‘-.-:-:_-.“-l”-. Creer un prOfIl
on espace
ACCUEIL Retrouvez dans le PDF "Definir des profils” toute l'information nécessaire pour définir, au
prealable, des profils types.
Nommer un prOfll P Vous pouvez, depuis cet espace, créer de nouveaux profils. Pour chagque profil, il vous suffit

Mes carmets dadresses de le nommer, et de sélectionner les droits que vous Lui attribuez. Ensuite, vous pourrez tres

pOUI’ pOUVOI [ — : facilement lier un profil a chacun devos utilisateurs.
I'identifier s erivararts >

rHem du prefil * -
‘Commandez des fournitures
De&couvrir Mon espace
Administration e
Expedition Chronotrace

Cocher Service —

= Mes tarifs

> Service Clienten Ligne

Client en ligne et
ses options

«# Acceéder a la gestion des fonctions du Service Client en Ligne
¥ Creation des demandes
¥ Consultation des demandes
# IModification desdemandes
# Import des demandes en masse
# Creation des demandes de type specifique
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Conclusion




En conclusion
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» 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

19



