La Poste - Compte rendu d'appel

Référence appel : APP-20260502-125632
Client : M. Dupont (réf. CL-2026-00451)
Conseiller : Sophie Martin

Date : 02/05/2026 a 12:59

Langue du mail client : AR

1. Résumé interne (tracabilité)

Résumé de I'appel — 02/05/2026 a 12:56

Client : M. Dupont — Réf. CL-2026-00451
Type : Réclamation
Objet : Colis non regu depuis 10 jours

Contexte et échanges

Le client, M. Dupont, a contacté le service clientéle pour signaler qu'il n'a pas recu un colis envoyé par sa fille depuis
Lyon le 28/03. Le numéro de suivi est 6A12345678901. Il n'y a eu aucune mise a jour du suivi depuis le 01/04, et les
recherches effectuées en ligne et auprés de son facteur ont été infructueuses. Le client demande soit un renvoi, soit un
remboursement.

Engagements pris

- Ouverture d'une enquéte interne sous 48 heures.

- Rappel du client le vendredi 11 avril pour lui informer du résultat de l'enquéte.
- En cas de colis déclaré perdu, envoi du formulaire de remboursement.

Points d'attention

- C'est le troisieme appel du client sur ce sujet.

- Ton ferme mais poli est nécessaire lors des échanges avec M. Dupont.

- Historique pertinent : il s'agit de la premiére réclamation de M. Dupont enregistrée dans notre base de données.

Suivi prévu
Le suivi de I'affaire se fera par e-mail.

2. Mail envoyé au client

Objet : Réclamation de colis non recu depuis 10 jours - Réf. CL-2026-00451

Chére Madame Dupont,



Je vous remercie pour votre appel au service clientéle hier a midi cinquante-six pour signaler le non-recu d'un colis
envoyé par votre fille depuis Lyon le 28/03. Je suis désolée de constater que vous n'avez pas encore recu ce colis, et je
m'assure que nous allons tout faire pour résoudre cette situation.

En conformité avec nos engagements pris, une enquéte interne a été ouverte sous 48 heures aprés votre appel. Nous
vous rappellerons le vendredi 11 avril pour vous informer du résultat de I'enquéte.

Si le colis est déclaré perdu a l'issue de I'enquéte, nous pouvons envoyer un formulaire de remboursement afin que vous
puissiez demander un remboursement de la valeur du colis dans les limites du plafond d'indemnisation de votre contrat.
Pour ce faire, nous vous demandons de fournir le numéro de suivi a 13 caractéres (6A12345678901), une preuve
d'achat ou justificatif de valeur (pour remboursement supérieur au forfait) et un formulaire de réclamation complété,
disponible en bureau de poste ou en ligne.

Nous vous rappelons que le délai de traitement est de 10 jours ouvrés maximum pour informer le client du résultat de
I'enquéte. En cas de colis déclaré perdu, le remboursement couvre la valeur déclarée du colis dans la limite du plafond
d'indemnisation du contrat (Colissimo standard : indemnisation forfaitaire de 23 € par kg, plafonnée a 1 000 €).

Je suis désolée pour le temps que cela prendra et je vous assure que nous allons tout faire pour résoudre cette situation
au plus vite. Si vous avez des questions ou des préoccupations supplémentaires, n'hésitez pas a me contacter.

Avec mes meilleurs souhaits,
[Sophie Martin]
Conseiller clientéle La Poste

Aide a la compréhension ((&u,<lI

6) (63, 13 o LsSell guisdl B8, pudsi (s - Jase) Aupolill apbeill 393> oo 3 ybll doud sls il wlb o Ses (x> el
313wl 23905 Jlws| pirad oyl 0laad e VMY pi 1] . sadzeill @ilinn pSEMY Juxl 11 Azl pgs pS2o Jolsiinws
oS o dclw 48 Ugnt (s (sl3ls (rizi pud i @l el 39 zlesVl e i (e oo il aduw,l Gu,lo 28 i
oMl pis o 3,b Logazs pule 31 (s eMosll doazd dliolSoy slei losd 19> Junadl S55cA12345678901) (s

Mol 8, Lioune [oisle (85.0] coladl bl go Lo JLasVl (s 35,5 Wb céudlio] ol lubiwl of @liwl dbad colS 13] .oSow
89 €l 9 wadgoll 1ia U= Lag> S)lad Jiow Wl el 4S89 5oVl 148 aucwy 38 zles] Sl oo )i (9582 1000 (suadl sz
oS JSU 9582 23 0,08 ol LA gonmdsS Hleo) duioldl duaeill 1> (si> dojzl) dideall dongdll slacwdl csdagy 5,dall Ulaas
> (s9 . aizel| 2ili Jaosdl €M (suadl 328 Joc bl 10 (] Juay azdleall cids Ol alas>Mo (5o Yl e ol 35l
wiSe s 2o «(JouSe ddlhe 239009 (wawliall Jasoll jelzs sl wldlaall) delud] pusi of slidl wlils La Poste

Document validé par Sophie Martin le 02/05/2026 a 12:59.
Document généré par GENAURA, copilote post-appel La Poste.



