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A propos du FEIS

A propos du FEIS

Public visé

Ce guide est destiné aux administrateurs locaux ou au personnel d'exploitation des opérateurs
postaux souhaitant utiliser le systeme de réclamations électroniques concernant les services financiers

(Financial Electronic Inquiry System — FEIS).

Comment utiliser le présent manuel

Si vous étes un :

¢ administrateur local, lisez le chapitre concernant les « Fonctions d’administrateur local » a la
page 6

* membre du personnel d'exploitation, lisez le chapitre concernant les « Fonctions d’opérateur
postal » a la page 17

e utilisateur avancé, lisez le chapitre concernant les « Fonctions d'utilisateur avancé » a la page 29




Introduction

Introduction

Se connecter

Pour vous connecter au FEIS, vous aurez besoin d'un ordinateur avec un navigateur Internet ainsi
que des éléments d'information ci-dessous a fournir par I'administrateur FEIS :

¢ Nom d'utilisateur : il s'agit de l'identifiant qui vous permet d'accéder au systeme.

* Mot de passe : vous pourrez le modifier apres vous étre connecté au systeme.

Username

Passwaord

Selon I'étendue de vos droits d’acces, vous pourrez utiliser un certain nombre de fonctions.

Les fonctions d’administrateur local sont décrites a partir de la page 6.

Les fonctions d’opérateur postal sont décrites a partir de la page 16.

Les fonctions d'utilisateur avancé sont décrites a partir de la page 28.




Fonctions d’administrateur local

Fonctions d’administrateur local

Accueill

Si des droits d’administrateur local vous ont été attribués, vous verrez, apres vous étre connecté au

systéme, votre menu accueil comme suit :

Se déconnacter EidEl.llllh.l'l\n actuel,

I'organisation et
ACCUEIL La fonction en cours I'heure locgle
@l | Préférences A Gérer les

E}l Rapports de

utilisateurs del’ &£~ bureaux performance

organisation

Fanctions disponibles

a l'utilisateur actuel

En haut de I'écran, on trouve des informations importantes tells que l'indication de l'utilisateur actuel,
de l'organisation concernée et I'heure locale. Il y a également un lien pour la déconnexion aussi bien
qu'un lien Aide, qui permet de d'afficher le Guide FEIS a l'intention des utilisateurs postaux. A

gauche, on a la fonction en cours.

&% Remarque : Ce chapitre décrit les fonctions qui sont disponibles a un administrateur local. Pour des
explications plus détaillées sur les fonctions d'utilisateur de base, voir « Fonctions d’opérateur postal »
a la page 17 et sur les fonctions d'utilisateur avancé (super-user), voir « Fonctions d'utilisateur

avancé » a la page 29.

Les fonctions d’administrateur local disponibles sont affichées au centre de 1'écran. La palette des
fonctions et des rapports peut varier suivant I'implémentation et la configuration de votre FEIS.

&% Remarque : Voici les régles générales de validation applicables aux écrans nécessitant I'intervention

de l'utilisateur :
1. Les champs obligatoires sont signalés par un astérisque.

Mom d'utilisateur *

2. Siune formule est validée, les champs obligatoires qui n’ont pas de valeur inscrite sont mis en
évidence en rouge avec un astérisque également en rouge apres le nom du champ.

—Identifiant du mandat—

*

3. Des données non valides sont signalées par un point d’exclamation.




Fonctions d’administrateur local

Annge *

abecd |1

Gérer les utilisateurs

Cet écran vous permet d’ajouter, de modifier et de supprimer des utilisateurs exploitants et
administrateurs a l'intérieur de votre organisation. Il n’y a pas de limitation du nombre d’utilisateurs
autorisés dans aucun des groupes d’utilisateurs.

Procédure

Pour ajouter un nouvel utilisateur :

1. Cliquez sur la fonction Gérer les utilisateurs, puis cliquez sur Ajouter un nouvel utilisateur.

ACCUEIL> GERER LES UTILISATEURS
—Utilisateurs—

Ajouter un nouvel utilisateur

Code Nom

Modifier Supprimer esadmin ES Admin
Modifier Supprimer esadmin2 esadmin2
Modifier Supprimer escentralpostman ES Central Postman
Modifier Supprimer eslocalpostman ES Local Postman
Modifier Supprimer espostman ES Postman
Modifier Supprimer ESpPOWETrUSer ES Power User
Modifier Supprimer essilviu ES Silviu
Modifier Supprimer esuser ES User
Meodifier Supprimer usercentral usercentral

2. Sur l'écran Ajouter/modifier un utilisateur, saisissez le nom d'utilisateur (ID utilisateur), un mot
de passe et le nom complet de I'utilisateur que vous voulez ajouter, puis sélectionnez le groupe
d'utilisateurs associé a cet utilisateur.

&% Remarque : Veuillez noter que le groupe Super-user permet a l'utilisateur d'effectuer
différentes actions, notamment de répondre a une réclamation.




Fonctions d’administrateur local

ACCUEIL> AJOUTER/MODIFIER UN UTILISATEUR

Code de L'organisation

ESA

Nam d'utilizateur *

esuser

MNom *

ES User

Mot de passe *

TITIET]

Groupe d'utilisateurs *
Administrateurs locaux
¥ Opérations

¥ Super-user

Bureau

ES (OFFICE 1) v

3. Cliquez sur le bouton Enregistrer une fois que vous avez fini de saisir les données du nouvel
utilisateur.

Pour modifier les informations relatives a un utilisateur :

1. Cliquez sur le lien Modifier a c6té de I'utilisateur dont vous souhaitez modifier les informations.
L'écran Ajouter/modifier 'utilisateur s'affiche.

2. Modifiez le mot de passe et le nom complet de I'utilisateur, ainsi que le groupe auquel il est
affecté.

3. Cliquez sur Enregistrer pour enregistrer vos modifications.
Pour supprimer un utilisateur :

1. Cliquez sur le lien Supprimer a coté de l'utilisateur concerné. Un message vous invite a con-
firmer ou a annuler votre choix.

2. Cliquez sur OK pour supprimer l'utilisateur de la liste.

Gérer mes préférences

Cet écran vous permet de configurer les parametres ci-dessous pour votre nom d’utilisateur FEIS :




Fonctions d’administrateur local

e Modifier le mot de passe : vous permet de modifier votre mot de passe actuel.

e Langue par défaut : langue dans laquelle l'interface utilisateur FEIS sera affichée. Elle peut étre
différente de la langue par défaut de I'organisation (EN/FR/RU).

e Type postal souhaité : le systeme traite uniquement les réclamations concernant les mandats.
Ce champ ne peut pas étre modifié.

e Bureau : il s'agit du bureau associé a votre nom d'utilisateur FEIS. Cela peut étre un bureau
local ou le bureau d'échange central de réclamations.

&% Remarque : Le type de bureau auquel vous étes associé ne peut étre modifié que par un autre
utilisateur ayant des droits superadministrateur (UPU admin).

ACCUEIL> GERER MES PREFERENCES

Langue par défaut *
FR (Francgais) ¥

Type postal préfére *
MO (Mandat postal) ¥

Bur=au

GB (GB LOCAL 1) v

£




Fonctions d’administrateur local

Gérer les préférences de l'organisation

Cet écran de configuration vous permet d’établir les préférences par défaut de 1'organisation.

ACCUEIL> PREFERENCES DE L' ORGANISATION

Adresze postals

Inguiry Center

Adrezzz e-mai

MSA
Téléphans
+41123456789
Telecopis
+41123456789
Devise *

EUR (Euro) ¥

Langue

EM (Anglais) ¥
Jeton de sécurité (pour accdéder 3 RAIS.APT

06f2e663-hB0T-4fce-B5c0-284370f m

Format date *
® ji/mm/aaaa © mm/jj/aaaa
Fuseau haraire *

(UTC+01:00) Brussels, Copenhagen, Madrid, Paris ¥

Delai de ratention (en jours) des réclamations avant leur archivage *

0

URL pour le service de recherche 2t suivi

http://pprod-ifsl-ops/IFs

Mom dutiksateur pour le s2rvice de rechercha st suivi
*ot de paszsz pour le service de recherche =t suivi

Jours nen ouvrables

| Hours fériés (dd.mm.yyyy)(*) [Weekend
Modifier Samedi, Dimanche
(*) Ajouter plusieurs dates séparées par des virgules, a savoir: 10.01.2017, 15.05.2017, 23.10.2018

Afficher les années précédentes

Ceonfiguration partenairas

Partenaires
CAfA (Canada Post)
CMWA (CAMPOST)

Modifier
[roce

10



Fonctions d’administrateur local

Vous pouvez établir les parametres de I'organisation comme suit :

Parameétre

Description

Adresse postale, adresse
électronique, téléphone et
télécopie

Devise

Langue

Dispositif de sécurité

Format de date

Fuseau horaire

Délais de garde des
réclamations avant archivage

URL, nom d'utilisateur et mot
de passe pour le service de
recherche et suivi

Adresses postale et électronique ainsi que numéros de
téléphone et de télécopie par défaut au niveau de
l'organisation. Des adresses différentes peuvent étre
indiquées au niveau des bureaux.

Code de la monnaie par défaut utilisée par
'organisation postale.

Langue par défaut de l'interface de 'opérateur postal.
Ce parametre peut étre contourné au niveau de
l'utilisateur avec la fonction Gérer mes préférences.
Cela signifie qu'un opérateur postal pourrait avoir
I'anglais comme langue par défaut, mais que des
utilisateurs particuliers pourraient choisir leur propre
préférence linguistique.

(Facultatif) Cliquez sur le bouton Générer pour
générer ce dispositif, qui pourra étre utilisé pour se
connecter aux services Web de recherche et suivi (v.
ci-apres).

Format de la date et de I'heure utilisé pour afficher des
dates dans le systeme. Actuellement, les formats
disponibles sont les suivants : jour/mois/année et
mois/jour/année.

Fuseau horaire par défaut de 'organisation. Les
fuseaux horaires peuvent également étre définis au
niveau des bureaux.

Nombre de jours pendant lesquels les réclamations

sont conservées dans la principale base de données
d’exploitation avant d'étre expédiées vers la base de
données d’archives.

URL du service de recherche et suivi des mandats
pour préremplir les champs de la formule de
réclamation. Si votre organisation utilise IFS.post, vous
serez en mesure d’utiliser la fonction Recherche et
suivi pour préremplir les champs de la formule de
réclamation. Inscrivez http://pprod-ifsl-
ops/IFSPOSTServices/XmlInternationalService.svc
dans le champ situé en dessous de la mention URL

11




Fonctions d’administrateur local

Parameétre

Description

Jours non ouvrables

Configurer les destinations

pour le service de recherche et suivi. Le bouton
Données du service de recherche et suivi

disponibles concernant la requéte deviendra alors
disponible sur I'écran Créer une nouvelle réclamation.
Si vous ne complétez pas ce champ, le bouton ne
s'affiche pas sur I'écran Créer une nouvelle
réclamation. Si vous n’utilisez pas IFS.post, une
fonction Recherche et suivi peut étre développée par
votre organisation. Veuillez contacter I'UPU pour de
plus amples informations

Spécification des jours non ouvrables/non ouvrés pour
chaque année. Notez que vous ne pouvez pas spécifier
des jours fériés dans le mois écoulé ou en cours, car
cela affecterait le calcul de la performance. Pour
spécifier plusieurs jours fériés, cliquez sur le lien
Modifier, puis entrez les dates sous la forme jour/mois
dans la colonne Jours fériés (dd.mm.yyyy). Séparez les
différentes dates par une virgule. Ensuite, cliquez sur
le lien Mise a jour puis sur le bouton Enregistrer pour
enregistrer les jours fériés.

Dans la colonne Week-end, le systéme coche les cases
correspondant a Samedi et Dimanche par défaut. Si
votre organisation définit le weekend comme étant le
jeudi, le vendredi ou le samedi, effectuez les
changements en cochant les cases en face de ces
options.

Cliquez sur le bouton Afficher les années
précédentes pour voir les jours non ouvrables/non
ouvrés des années précédentes.

Configurez la liste des destinations qui s'affichent dans
le menu déroulant Destination du mandat lorsqu'un
utilisateur crée une réclamation. Pour afficher
uniquement les destinations avec lesquelles votre
organisation échange des mandats et des réclamations,
cliquez sur Modifier, puis cochez la case
correspondant aux destinations concernées.

Pour afficher toutes les destinations dans la liste,
cliquez sur Tout activer. Pour les désélectionner,
cliquez sur Tout désactiver. Cliquez sur Mise a jour si
vous souhaitez enregistrer vos modifications.

12




Fonctions d’administrateur local

Paramétre Description

Autrement, cliquez sur Annuler.

Gérer les bureaux

Cet écran vous permet de créer, de modifier et de supprimer des bureaux ou des réclamations sont
traitées.

ACCUEIL> GERER LES BUREAUX

—Bureaux d'échange—

Code Nom
Modifier ESAINQ

CYT ESPAGNE - INQUIRY CENTER

—Bureaux locaux—

Ajouter nouveau

Code Nom
Modifier Supprimer ES OFFICE 1
Modifier Supprimer ES -2 OFFICE 2

13



Fonctions d’administrateur local

Procédure
Pour ajouter un nouveau bureau :

1. Cliquez sur le bouton Ajouter nouveau pour ajouter un nouveau bureau (bureau central ou
local).

ACCUEIL> AJOUTER/MODIFIER UN BUREAU

Caode du bureau

ES

Mom

# Bureau local

Fuseau horaire

(UTC+01:00) Brussels, Copenhagen, Madrid, Paris v

Bureau Parent

ESAIMQ (CYT ESPAGNE - INQUIRY CENTER) ~

Adresse postals

Adresse e-mail

Téléphone

Télécopie

Jours non ouvrables

Jours fériés (dd.mm.yyyy)(*) Weekend

Modifier Samedi,Dimanche
(*) Ajouter plusieurs dates séparées par des virgules, a savoir: 10.01.2017, 15.05.2017, 23.10.2018

Afficher les années précédentes
Enregistrer

2. Saisissez le code, le nom, le fuseau horaire et le bureau parent pour les bureaux locaux unique-
ment (voir la remarque ci-dessous). Saisissez I'adresse postale, I’adresse électronique, les
numéros de téléphone et de télécopie et les jours non ouvrables des bureaux de poste, si ces don-
nées sont différentes de celles spécifiées pour 1'organisation dans son ensemble.

14



Fonctions d’administrateur local

&% Remarque : Si la case Bureau local est cochée (c'est-a-dire que vous ajoutez un bureau
local), vous devez choisir un bureau principal dans la liste déroulante Bureau Parent.
C’est le bureau qui sera utilisé pour rediriger les réclamations a destination et en
provenance du bureau local (bureau local -> bureau principal pour les réclamations
formulées et bureau principal -> bureau(x) local (locaux) pour les réclamations regues).

3. Pour enregistrer ce nouveau bureau, cliquez sur Enregistrer.
Pour modifier les informations relatives a un bureau :

1. Cliquez sur le lien Modifier a c6té du bureau dont vous souhaitez modifier les informations.
L'écran Ajouter/modifier un bureau s'affiche.

2. Modifiez les informations relatives au bureau.
3. Pour enregistrer vos modifications, cliquez sur Enregistrer.
Pour supprimer un bureau :

1. Cliquez sur le lien Supprimer a c6té du bureau que vous souhaitez supprimer. Un message
vous invite a confirmer ou a annuler votre choix.

2. Cliquez sur OK pour supprimer le bureau de la liste.

Rapports de performance

Cet écran vous permet de suivre les performances en matiere de traitement des réclamations dans
'organisation concernée par rapport aux normes spécifiées par 'administrateur UPU.

Seuls les rapports de performance des mois précédents peuvent étre générés.
Procédure

1. Choisissez une Période (mois) et une Année pour le rapport.

2. Cliquez sur Exécuter. Le systeme affiche les résultats correspondants.

ACCUEIL> RAPPORTS DE PERFORMAMCE

. L Dalai - L Daisi -0 Délai Origin gsisi 0. Dalai - L Délai destination
(Organisation|
ot

e L":':"TDI11||DCII'IS les délais|En |'etnrd|Efficacite B ] e ]

o "'|"'=-="Tn>tal Dans les délais|En |'-etnrd|Effimcite

Voici la description des champs affichés dans le rapport :

¢ Délai Origin : réclamations provenant de l'organisation concernée.
o Délai O-L : réclamations provenant de l'organisation concernée, traitées dans
des bureaux locaux.

« Délai O-O : réclamations provenant de l'organisation concernée, traitées dans
des bureaux d'échange.

15




Fonctions d’administrateur local

¢ Délai Destination : réclamations adressées a l'organisation concernée.
 Délai D-O : réclamations adressées a 1'organisation concernée, traitées dans des

bureaux d'échange.

o Délai D-L : réclamations adressées a I'organisation concernée, traitées dans des
bureaux locaux.

16



Fonctions d’opérateur postal

Fonctions d’opérateur postal

Accueil

Si des droits d’exploitation vous ont été attribués, vous verrez, apres vous étre connecté au systeme,
votre menu Accueil comme suit :

I [t - L 1
rﬁ' 2 Retard 0 Dépassement en < 3 jours 0 Dépascementen > 2 jours 0 Réponses & mes requétes I'organisation et

'k
ACCUEIL [+— La fonction en cours

| |
Mﬂmﬁ'mlfsﬁﬁ&? actuel,
al

e

7

a 'utilisateur actuel

En haut de I'écran, on trouve des informations importantes tells que lI'indication de I'utilisateur actuel,
de l'organisation concernée et I'heure locale. Il y a également un lien pour la déconnexion aussi bien
qu'un lien Aide, qui permet de d'afficher le Guide FEIS a l'intention des utilisateurs postaux. A
gauche, on a la fonction en cours.

La barre d'actions, disponible sur tous les écrans d’exploitation, permet a I'utilisateur de naviguer
rapidement vers :

¢ les réclamations transmises pour enquéte et dont le délai de traitement est déja dépassé
¢ les réclamations transmises pour enquéte et dont le délai de traitement échoit dans trois jours

* les réclamations transmises pour enquéte et dont le délai de traitement est supérieur a trois
jours

* les réclamations faites dans le bureau local et auxquelles il a été répondu récemment

lﬁ 0 Dépassement 0 Dépassement en < 3 jours 2 Dépassement en > 3 jours 0 Réponses 4 mes re<|uéte5i

&% Remarque : Voici les régles générales de validation applicables aux écrans nécessitant I'intervention
de l'utilisateur :

1. Les champs obligatoires sont signalés par un astérisque.

Mom d'utilisateur *

2. Siune formule est validée, les champs obligatoires qui n’ont pas de valeur inscrite sont mis en
évidence en rouge avec un astérisque également en rouge apres le nom du champ.

17



Fonctions d’opérateur postal

—Identifiant du mandat—

*

3. Des données non valides sont signalées par un point d’exclamation.
Annge *

abed |1

Gérer mes préférences

Cet écran vous permet de configurer les parametres ci-dessous pour votre nom d’utilisateur FEIS :
e Modifier le mot de passe : vous permet de modifier votre mot de passe actuel.

e Langue par défaut : langue dans laquelle l'interface utilisateur FEIS sera affichée. Elle peut étre
différente de la langue par défaut de I'organisation (EN/FR/RU).

De plus, les parametres ci-dessous définis par votre administrateur local sont affichés en tant que
champs en lecture seule :

e Type postal souhaité : affiche l'indication MO (Mandat).

e Bureau : il s'agit du bureau associé a votre nom d'utilisateur FEIS.

& Important : Avant de pouvoir accéder aux fonctions d'exploitation, un utilisateur doit étre associé a
I'un des bureaux de l'organisation postale concernée. L’association a un type de bureau donné peut
étre effectuée seulement par un utilisateur avec des droits d’administrateur local.

ACCUEIL> GERER MES PREFERENCES

Langue par défaut *
FR (Francais)

Type postal preféré *
MO (Mandat postal) ¥

Bureau

GB (GB LOCAL 1) v

18



Fonctions d’opérateur postal

Créer une réclamation

Vous pouvez créer une réclamation et la transférer a un autre bureau de votre organisation.

Procédure

1. Sur I'écran Créer une nouvelle réclamation, saisissez l'identifiant du mandat. Vous pouvez saisir
jusqu'a 35 caracteres.

Apres cela, le FEIS affichera I'écran de saisie de la réclamation. Si votre organisation utilise
IFS.post comme application de paiement et si votre administrateur a spécifié la valeur du
parametre URL pour le service de recherche et suivi en établissant les préférences de
l'organisation, le bouton Données du service de recherche et suivi disponibles
concernant la requéte deviendra visible sur 1'écran. Utilisez ce bouton pour préremplir

les champs avec les informations relatives au mandat. Autrement, remplissez I'écran
manuellement.

ACCUEIL> CREER UNE NOUVELLE RECLAMATION

—Identifiant du mandat—

J20AZAACHAGTN 3090001 m

—Informations générales—

Données du service de recherche et suivi disponibles concernant la requéte

Type de réclamation * Destination du mandat *

Etat actuel Origine de |a réclamation Date de création

La réclamation se trouve maintenant dans CyT Espagne / OFFICE 1 CyT Espagne / OFFICE 1 22/09/2015
Nouveau

—Détails—

Informations sur la réclamation (a remplir au lieu d'origine)

Type de transmission *

Détails du mandat
Description *
v

QOrganisation d'origine * Service d'émission Identifiant interne

Mantant transmis * Date* (jj/mm/aaaa)

! /

Informations supplémentaires

Expéditeur du mandat
Mom * Adresse Compte

Bénéficiaire du mandat
Mom * Adresse Compte

Réclamation formulée par le client
MNom Adresse Contact

19



Fonctions d’opérateur postal

Les détails de la réclamation sont affichés sur deux tableaux ressemblant a la formule
MP 2:

* Informations sur la réclamation (a remplir au lieu d'origine)
e Réponse ala réclamation (a remplir au lieu de destination)

2. Complétez les informations suivantes au sujet de la réclamation :

Champ Description

Type de réclamation :

_ o MOCL (Réclamation)
Type de réclamation o MOIN (Demande de service) affiché comme valeur
par défaut

« MORE (Demande de remboursement)

Organisation de destination du mandat

&% Remarque : FEIS affiche uniquement la liste des
destinations avec lesquelles votre organisation échange des
Destination du mandat mandats et des réclamations, dans la mesure ou votre
administrateur a précédemment configuré cette liste a I'aide
de la fonction Gérer les préférences de I'organisation.
Dans le cas contraire, toutes les destinations sont affichées.

L Détails du mandat, conformément au formulaire MP 2. Les
Détails

champs obligatoires sont marqués d'un astérisque (*).

&% Remarque : Si le bureau de destination est également un utilisateur FEIS, le systéme
affichera Moyens électroniques comme valeur par défaut dans le champ Type de
transmission.

3. Faites défiler I'écran jusqu’au bouton concerné pour choisir le motif de la réclamation.

Maotif de la réclamation
Code *

—Prendre de nouvelles mesures—

Commentairss
|| T —

Vous pouvez choisir parmi les motifs suivants :
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Fonctions d’opérateur postal

1. L’expéditeur déclare que le montant n’a pas été recu.
Le destinataire déclare que le montant n’a pas été regu.
Veuillez nous renvoyer le mandat postal pour remise a I'expéditeur.

L’expéditeur souhaite savoir si le mandat postal a été payé au bénéficiaire.

AR

Autre

4. Pour joindre des documents justificatifs, cliquez sur le lien Modifier, sous I'onglet Documents.
Parcourez le répertoire contenant le fichier a charger, sélectionnez votre fichier puis cliquez sur
Joindre un fichier.

Documents

Pigce jointe Observations

Mettre i jour Annuler | Choose File | Notes.docx Attach File

Maodifier Supprimer

Maodifier Supprimer

5. Une fois les informations relatives a la réclamation saisies, transférez la réclamation a un autre
bureau interne. Vous pouvez saisir des informations complémentaires dans le champ Com-
mentaires (facultatif), puis exécuter une action :

e Sélectionner la prochaine partie domestique - cliquez sur ce bouton pour sélectionner
un bureau interne ; une fois le bureau local sélectionné, cliquez sur Envoyer pour trans-
férer la réclamation. (& Remarque : Ce bouton ne s'affiche que si des bureaux locaux ont
été définis pour votre organisation)

Acheminement vers la partie du régime intérieur @

Sélectionner le bureau interne auguel la réeclamation sera

transmise

ESAING (CYT ESPAGNE - INQUIRY CENTER)
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Fonctions d’opérateur postal

* Montrer la prochaine partie — cliquez sur ce bouton pour afficher le prochain
bureau d'acheminement de la réclamation, si un bureau interne a été sélectionné.

FEIS @

Réclamation sera transférée & CyT Espagne / CYT ESPAGNE -
INQUIRY CENTER

Fermer

* Envoyer — cliquez sur ce bouton pour créer la réclamation et I'envoyer a la
destination suivante ; voici les destinations possibles :
o le bureau central de réclamations de votre organisation

o un autre bureau ou une autre partie domestique, si vous en avez sélectionné
un(e)

FEIS vous informe du résultat de I'opération d'enregistrement et de la partie suivante a
laquelle la réclamation a été transmise.

FEIS @

Réclamation avec l'identifiant J20AZAACHAGTMN309000005 et no.
de série ES/25 a &té enregistrée et transmise a CyT Espagne / CYT
ESPAGME - INQUIRY CEMTER

Fermer

Vérifier une réclamation et effectuer une action

Les réclamations assignées au bureau et/ou a l'organisation a laquelle 1'utilisateur appartient doivent
étre examinées et résolues ou transmises a une autre instance s'il n'est pas possible de les résoudre en
I'état.

Procédure

1. Pour accéder aux réclamations assignées, vous pouvez utiliser la fonction Vérifier une réclam-
ation et saisir l'identifiant du mandat (p. ex. le numéro d'identification de I'envoi postal). Vous
pouvez aussi afficher la réclamation directement a partir de la barre d'actions :

@ 0 Dépassement 0 Dépassementen < 3 jours 2 Dépassement en > 3 jours 0 Réponses 3 mes requétesl
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Fonctions d’opérateur postal

Apres le choix de la réclamation assignée, le FEIS affichera I'écran suivant :

ACCUEIL> VERIFIER UNE RECLAMATION

—Identifiant du mandat—

AAA343234FDG2333 m

—Informations générales—

FICeﬂe requéte doit étre traitée avant 03/10/2015

Données du service de recherche et suivi disponibles concernant la requéte

Type de réclamation * Destination du mandat * Mumeére de série
Réclamation Canada Post ES/14

Etat actuel Crigine de la réclamation Date de créaticn
La réclamation se trouve maintenant dans CyT Espagne / OFFICE 1 CyT Espagne / OFFICE 1 03/09/2015

Enquéte en cours

Afficher historique pour des renseignements complets sur cette réclamation

—Détails—

Informations sur la réclamation (a remplir au lieu d'origine) Réponse a la réclamation (a remplir au lieu de destination)

Type de transmission *

Courrier ¥

Détails du mandat
Description *

Espéces v
Organisation d'origine * Service d'émission Identifiant interne
ESA (CyT Espagne) v
Montant transmis * Date* (Jj/mm/aaaa)
100 AED (UAE Dirham) 01 |/| 01 |/| 2015

Informations supplémentaires

L'écran Vérifier la réclamation est composé de divers éléments permettant de traiter la

réclamation plus rapidement et facilement.

e Délai de traitement de la réclamation — Le délai de traitement de la réclamation est
affiché juste en dessous de la mention Informations générales. Si ce délai est échu,
le texte est affiché en rouge. Si I'échéance s'approche (dans les trois prochains
jours), il est affiché en orange.
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Fonctions d’opérateur postal

* Historique — Si la réclamation a fait des allers et retours entre I'opérateur postal
d'origine et celui de destination, le lien Afficher historique est affiché.

ACCUEIL> VERIFIER UNE RECLAMATION
—Identifiant du mandat—
AAA3A3234FDG2333 m

—Informations générales—

pﬂ'eﬂe requéte doit étre traitée avant 03/10/2015

Données du service de recherche et suivi disponibles concernant la requéte

Type de réclamation * Destination du mandat *

Réclamation Canada Post

Etat actuel Orngine de la réclamation
La réclamation se trouve maintenant dans CyT Espagne / OFFICE 1 CyT Espagne / OFFI

Enquéte en cours

Afficher historique pour des renseignements complets sur cette réclamation

Ce lien est mis en évidence dans cette partie de 'écran pour accélérer le traitement de la
réclamation. Cliquer dessus permet d'afficher l'historique des événements relatifs a la
réclamation et le cheminement de celle-ci jusqu'a présent.

-

Historique de la réclamation avec identifiant postal AAA343234FDG2333 et numéro de série ES/14

—Evénements liés a la réclamation—

Event Nm Event Local Dt|User User Location |CommentairesModification Details
Inquiry info
. . . 03/09,/2015 Canada i . .
Transmettre 4 la partie suivante cacentral Résolution modified
08:00 Post/CAAINGQ
Afficher détails
03/09,/2015
Transmettre a la partie suivante D?'IJSBJ espostman|CyT Espagne/ES
Cré tt ttre 3 | rtie |03/09/2015
rfa-ere- ransmettre a la partie J09/ espostman|CyT Espagne/ES
suivante 07:56

—Itinéraire de la réclamation—
CyT Espagne / OFFICE 1{0O0) -> Canada Post / Canada Post - Inquiry Center(DOE) -> CyT Espagne / OFFICE
1(00

Fermer

Vous pouvez également visualiser les détails de I'historique en cliquant sur le bouton

24



Fonctions d’opérateur postal

Afficher historique au bas de la page.

¢ Commentaires — Pour accélérer davantage la résolution de la réclamation, les
derniers commentaires de I'opérateur postal transmetteur associés a la derniere
action concernant la réclamation s'affichent, le cas échéant, sous la mention Last
comment from partner OD. Cette ligne devient visible aussi bien pour l'opérateur
postal d’origine que pour l'opérateur postal de destination a chaque fois qu'un
nouveau commentaire est ajouté a la réclamation avant qu'elle ne soit transmise a la
prochaine instance appropriée.

—Derniers commentaires de I'OD partenaire—
Réclamation vérifiée

—Prendre une nouvelle mesure—

Commentaires
Contester @ Clore

2. Pour répondre a la réclamation, cliquez sur l'onglet Réponse a la réclamation (a remplir au
lieu de destination).

—Détails—

Informations sur la réclamation (a remplir au lieu d'ongine) Réponse a la réclamation (a remplir au lieu de destination)

Type de ransmissicn

Maoyens électroniques ¥

Reférence externe

Résolution
ReEponse 2 la reclamation * Dtz

2 (Mandat postal retourng) r

—Derniers commentaires de |'OD partenaire—
ast time

—Prendre une nouvelle mesure—

Commentaires
Montrer Ia prochaine partie

Réclamation précédents W Prochaine réclamation

3. Sivous avez toutes les informations nécessaires pour traiter la réclamation, choisissez une
réponse dans la liste déroulante Réponse a la réclamation. Vous pouvez choisir parmi les
réponses suivantes :
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Fonctions d’opérateur postal

Réponse a la réclamation

Description

1 (Mandat postal payé)

2 (Mandat postal retourné)

3 (Mandat postal payé dans le temps)

4 (Mandat postal payé selon le taux
d'échange)

5 (Adresse incomplete)

6 (Numéro de compte incorrect)

7 (Nom de bénéficiaire incomplet)

8 (Informations manquantes)

9 (Mandat postal non regu)

10 (Le client n'a pas pu fournir une
piece d'identité valable)

11 (Mandat postal en cours de paiement)

12 (Mandat postal remboursé a
I'expéditeur)

13 (Erreur acceptée - montant a

retourner lors du prochain reglement)

Le mandat a été payé au bénéficiaire.
Saisissez la date de paiement.

Le mandat a été retourné au pays d'emission.
Saisissez la date.

Le mandat a été inscrit au crédit du compte
bénéficiaire. Saisissez la date de crédit.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
supplémentaires.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
supplémentaires.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
supplémentaires.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
supplémentaires.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
supplémentaires.

Le mandat n'est pas arrivé au bureau postal
ou au bureau de cheques postaux. Saisissez le
nom de bureau.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
supplémentaires.

Le mandat est en cours de traitement au
bureau postal ou bureau de cheques postaux.
Saisissez le nom de bureau.

Le mandat a été retourné au pays d'émission.
Saisissez la date.

Saisissez les informations supplémentaires
dans le champ Informations
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Fonctions d’opérateur postal

Réponse a la réclamation Description

14 (Autre) dans le champ Informations sup-
p P

supplémentaires.

Saisissez les informations supplémentaires

plémentaires.

4. Pour exécuter d'autres taches avant de choisir une action, utilisez les boutons disponibles :

Imprimer : permet d'imprimer le formulaire de réclamation (p. ex. MP 2)

Afficher I'historique : permet d'afficher I'historique des événements relatifs a la réclam-
ation et le cheminement de celle-ci jusqu'a présent

Annuler : permet de supprimer les changements effectués sur I'écran et ramene 1'util-
isateur a I'écran précédent

Réclamation précédente : affiche la réclamation précédente

Réclamation suivante : affiche la réclamation suivante

5. Choisissez une action a exécuter pour la réclamation :

Enregistrer : la réclamation sera simplement actualisée, mais restera assignée a votre bur-
eau/organisation.

Sélectionner la prochaine partie domestique : cliquez pour sélectionner un bureau au
sein de votre organisation.

Transférer : permet de transférer la réclamation.

Afficher la prochaine partie : cliquez sur ce bouton pour confirmer la partie domestique
de votre organisation a laquelle la réclamation doit étre transférée.

FEIS @

Réclamation sera transférée 3 CyT Espagne / CYT ESPAGNE -
INQUIRY CENTER

Fermer

&% Remarque : Seuls les utilisateurs possédant des droits d'utilisateur avancé peuvent

répondre a une réclamation et la renvoyer a I'organisation quil'a créée. Voir « Fonctions

d'utilisateur avancé » a la page 29

Rechercher les réclamations

Utilisez la fonction Rechercher les réclamations pour effectuer des recherches concernant les

réclamations faites dans votre bureau/organisation.
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Fonctions d’opérateur postal

Procédure

1. Saisissez vos critéres de recherche et cliquez sur Rechercher.

ACCUEIL> RECHERCHER RECLAMATIONS

Paoste de destination
ESA (CyT Espagne) T
Montrer uniguement les réclamations attribuées 3 mon bureau/organisation
Mentrer uniguement les réclamations en cours d'investigation
Montrer uniguement les réclamations gui ont été traitées
Montrer uniguement les réclamations closes

Identifiant postal
Muméro de zérie de la réclamation

Créé aprés |a date

I ]
! !

Résultats de |z recherche

hdent Postal IN° de la Réclamation|DT Création|Origine de la Réclamation|Etat de la Réclamation[Type de Réclamation|Partie actuelle|DT délai
I ) 17/09/2015 ) _ . : INZ POST / 17/10/2015
Sélectionner|1234567 NZ -2/1 R NZ POST / OFFICE 2 Répondu MOIN ) ! e
00:48 OFFICE 2 00:48
I ) 17/09/2015 ) _ . : INZ POST / 17/10/2015
Sélectionner|A5C NZ -2/2 I INZ POST / OFFICE 2 Répondu MOIN e HE
01:20 OFFICE 2 01:20

2. Cliquez sur Sélectionner a coté de la réclamation de votre choix pour consulter les détails s'y
rapportant.

&% Remarque : Si la réclamation n’est actuellement pas assignée a votre
bureau/organisation, vous ne pourrez pas la modifier.
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Fonctions d'utilisateur avancé

Fonctions d'utilisateur avance

Accueil

Si des droits d’exploitation avancée (super-user) vous ont été attribués, vous verrez, apres vous étre

connecté au systeme, votre menu Accueil comme suit :

M‘m‘mﬁlﬁﬁmr actuel,

I'organisation et

ﬁ 2 Retard Dépassement en < 3 jours 0 Dépassement en > 3 jours 0 Réponses 3 mes requétes
- ] ~ {heure-tocale

ACCUEIL “La fonction en cours

praferenc

4
{

/
/

Fonctiond disponibles
a I'utilisateuractuet

En haut de I'écran, on trouve des informations importantes tells que l'indication de l'utilisateur actuel,
de l'organisation concernée et I'heure locale. Il y a également un lien pour la déconnexion aussi bien
qu'un lien Aide, qui permet de d'afficher le Guide FEIS a l'intention des utilisateurs postaux. A
gauche, on a la fonction en cours. La barre d'actions permet a I'utilisateur de naviguer rapidement

vers les réclamations.

En tant qu'utilisateur avancé, vous aurez acces a des fonctions supplémentaires :
¢ MA]J spéciale réclamation
¢ Actualiser réclamation papier
¢ Nouvelle réclamation papier

De plus, vous pouvez envoyer des réclamations directement au bureau central du partenaire de
destination et répondre aux réclamations assignées a leur organisation, les contester ou les clore.

&% Remarque : Ce chapitre décrit uniquement les fonctions supplémentaires qui sont disponibles a un
utilisateur avancé (super-user). Pour de plus amples explications sur les fonctions d'utilisateur de
base, voir les « Fonctions d’opérateur postal » a la page 17.

Envoyer une réclamation au bureau central de destination

En tant qu'utilisateur avancé, vous pouvez envoyer une réclamation depuis le bureau d'origine
(bureau local ou central) directement au bureau central de destination.
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Fonctions d'utilisateur avancé

Procédure

1. Affichez les informations relatives a la réclamation assignée a votre bureau en utilisant la fonc-
tion Vérifier la réclamation, puis en saisissant l'identifiant du mandat ou en sélectionnant les
réclamations concernées a partir de la barre d'actions. Vous pouvez également créer une nou-
velle réclamation.

2. Cliquez sur Envoyer. Autrement, si vous souhaitez joindre un document a l'appui de la réclam-
ation, cliquez sur le lien Modifier sous 'onglet Documents pour sélectionner le fichier con-
cerné, avant de cliquer sur Envoyer.

Documents

Pigce jointe|Observations

Modifier Supprimer
Meodifier Supprimer
Modifier Supprimer

—Prendre une nouvelle mesure—

Commentaires
Envoyer

La réclamation est alors envoyée au bureau central de réclamations du partenaire de
destination.
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Fonctions d'utilisateur avancé

Envoyer une réclamation a un bureau n'exploitant pas le FEIS

Lorsque vous cliquez sur le bouton Envoyer, si le bureau de destination n'utilise pas le systeme FEIS,
FEIS affiche un dialogue Envoyer le message électronique ou vous saisissez votre adresse électronique
et celle de 'organisation de destination ainsi que le titre et le contenu du message électronique, et
enfin que vous cliquez sur le bouton Envoyer le message électronique.

Envoyer le message électronique @

La réclamation avec l'identifant postal AB123456 et le numéro de série ES/31 a été enregistrée avec succes.

Veuillez envoyer la réclamation par message électronique a BangladeshPO / BangladeshPO - Inquiry

Center.

| »

Envoyer le message électronique

Centenu du courrier électronique

N
A |
joint une -
Titre réclamation .
Réclamation pour le me
R L
[ p— INTERNATIONAL POSTAL MONEY ORDER SERVICE  MP 2
CyT Espagne o TR
OFFICE 1 (ES) -
oot

Fermer

Répondre a une réclamation

Vous pouvez répondre a des réclamations assignées a votre organisation et envoyer votre réponse au
bureau d'origine qui a envoyé ou transmis la réclamation concernée. (soit le bureau local ou central).

Procédure

1. Chercher la réclamation a laquelle vous voulez répondre a partir de la fonction Vérifier la
réclamation ou de la barre d'actions.
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Fonctions d'utilisateur avancé

2. Cliquez sur l'onglet Réponse a la réclamation (a remplir au lieu de destination), puis sélec-
tionnez la Réponse a la réclamation.

—Détails—

Réponse a la réclamation (& remplir au lieu de destination)

Type de transmission

Référence externe

Résolution

Réponse & la réclamation * Informations supplémentaires

—Prendre de nouvelles mesures—

. . Sélert la - ie d o
Montrer la prochaine partie
Répondre Transférer

Réclamation précédente | Prochaine réclamation

3. Cliquez sur Répondre. FEIS renvoie la réponse au bureau d'origine qui a créé la réclamation.

Contester ou clore une réclamation

Si vous recevez de la part de I'opérateur postal de destination une réponse a une réclamation que vous
souhaitez contester, vous pouvez exécuter une action de type Contester pour formuler votre
désaccord. De la méme maniere, si vous estimez que la réponse regue de 'opérateur postal de
destination est satisfaisante, vous pouvez exécuter une action de type Clore pour fermer la
réclamation en question.

Procédure

1. Affichez la réclamation que vous souhaitez contester ou clore en utilisant la fonction Vérifier la
réclamation puis en saisissant l'identifiant du mandat, ou en cliquant sur les réclamations con-
cernées a partir de la barre d'actions.

2. L'onglet Informations sur la réclamation (a remplir au lieu d'origine) étant affiché par défaut,
saisissez les éventuelles modifications a apporter a la réclamation.

3. Effectuez les actions souhaitées en utilisant les boutons disponibles :
* Contentieux : cliquez sur ce bouton apres avoir saisi vos commentaires a 'appui de votre
réclamation dans le champ Motif de la réclamation. Autrement, le systéme affichera une
erreur de validation. La réclamation sera alors retransférée a I'organisation de destination
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Fonctions d'utilisateur avancé

et au bureau qui I'a traitée.

e Clore : cliquez sur ce bouton pour clore la réclamation si vous estimez que la réponse
apportée par l'opérateur postal de destination est satisfaisante. Vous pouvez faire des com-
mentaires facultatifs dans la champ Commentaires.

Motif de la réclamation

Code * Manque de documentation

2 (Le benéficiaire déclare que le montant n'a pas été recu) v

-Last comment from partner DO—
euillez vérifier

-Prendre de nouvelles mesures—

Commengaires . .
Montrer la prochaine partie

Réclamation précédente | Prochaine réclamation

Actualiser une réclamation apres transmission a un autre bureau

En regle générale, un opérateur ne peut plus modifier une réclamation au bureau de traitement de la
réclamation apres sa transmission au bureau suivant.

Cependant, si vous appartenez au groupe d'utilisateurs avancés, ou super-user, vous pouvez modifier
une réclamation qui a été transféré a un autre bureau par la fonction MAJ spéciale réclamation, a
condition que la réclamation n'ait pas encore été modifiée au bureau suivant.

Pour utiliser cette fonction, suivez la procédure décrite dans la section Vérifier la réclamation (voir
« Vérifier une réclamation et effectuer une action » a la page 22) et cliquez sur Transférer pour
retransférer la réclamation au méme bureau qu'avant.

Nouvelle réclamation papier

Les réclamations recues des organisations n’utilisant pas le FEIS ne sont pas disponibles dans le
systeme et doivent étre saisies manuellement.

Les organisations susmentionnées sont supposées envoyer leurs réclamations sur support papier
(p- ex. formule MP 2 imprimée ou pdf).

33



Fonctions d'utilisateur avancé

&% Remarque : A I'avenir, il sera possible pour les organisations n'utilisant pas le FEIS d’envoyer aux
organisations l'utilisant des réclamations via eClaims.

Vous pouvez utiliser la fonction Nouvelle réclamation papier pour saisir les réclamations regues de
la part des utilisateurs n'exploitant pas le FEIS.

Cette fonction est similaire a la fonction Créer une nouvelle réclamation décrite dans le précédent
chapitre.

Apres cela, le FEIS affichera I'écran de saisie de la réclamation. Pour utiliser cette fonction, suivez la
procédure décrite dans « Créer une réclamation » a la page 19. Entrez l'identifiant du mandat, et
remplissez le formulaire a I'écran a partir du formulaire papier.

Actualiser une réclamation papier

Les réclamations formulées et transmises aux organisations n'utilisant pas le FEIS ne feront pas I'objet
d'un retour d’information électronique automatique.

Les organisations susmentionnées sont supposées fournir leur retour d’information sur support
papier (p. ex. formule MP 2 imprimée ou pdf).

% Remarque : A I'avenir, il sera possible pour les organisations n'utilisant pas le FEIS de fournir aux
organisations l'utilisant un retour d’information via eClaims.

Vous pouvez utiliser la fonction Actualiser réclamation papier pour saisir le retour d’information
recu de la part des utilisateurs n'exploitant pas le FEIS.

Pour utiliser cette fonction, suivez la procédure décrite dans la section Vérifier la réclamation (voir
« Vérifier une réclamation et effectuer une action » a la page 22).
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Cheminement des réclamations

Cheminement des réclamations

Il s’agit ici de la transmission de la réclamation d’un bureau a un autre, a compter du moment de la

création de la réclamation au bureau local d'origine jusqu'au moment ou il y est répondu et ou le

dossier est clos.

Créer une réclamation

Lorsqu'une réclamation est créée dans FEIS par un opérateur du bureau local d'origine, elle est

ensuite transférée au bureau central d'origine. Un utilisateur avancé du bureau central d'origine

envoie alors la réclamation au bureau central de destination. Toutefois, si un utilisateur avancé est

présent dans le bureau local d'origine, il peut envoyer directement la réclamation au bureau central de

destination.

[Créer une réclamation

ORIGINE DESTINATION

ENVOYER

Bureau Local
d’Origine

!

Action:

Contester [—»

TRANSFERER |Byreau Central Bureau Central
"l d'Origine

réclamation renvoyée au bureau de destination
(local ou central) qui a répondu a la raclamation

Par ailleurs, lors de la réception d'une réponse a une réclamation, si un utilisateur avancé exécute une

action de type Contentieux, la réclamation est renvoyée au bureau ou a 'organisation de destination

qui a répondu a la réclamation.
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Cheminement des réclamations

Répondre a une réclamation

Si au bureau de destination il y a un utilisateur avancé qui peut répondre a la réclamation, la réponse
est renvoyé directement au bureau d'origine (local ou central) ou la réclamation a été créée. Si d'autres
informations sont requises ou si la réclamation a été transférée a un bureau local dont les utilisateurs
disposent uniquement de droits opérationnels, le bureau de destination peut transférer la réclamation
a une autre partie domestique au sein de la méme organisation.
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