Agent suivi des opérations transport 

	
	Raison d’être : 

Dans le cadre de la politique de la Direction des Approvisionnements de la Poste visant à améliorer la relation clientèle et à ainsi favoriser le développement de la performance commerciale, le titulaire de la fonction participe à la gestion de la relation clientèle en prenant en charge les réclamations transport en provenance des clients, dans le respect des procédures et des règles de fonctionnement en cours.




POSITION DANS L'ORGANISATION

	Dessinez un organigramme simplifié dans lequel vous représenterez votre poste, votre N+1, votre N+2, vos collatéraux et les postes qui vous sont rattachés

	
	

Total effectif encadré
(indiquez le nombre de cadres supérieurs, cadres, agents de maîtrise et agents que vous encadrez)
	

	
	
	


ACTIVITES

	
	Quelles sont vos activités principales ?
	

	
	Suivi des remises transporteurs et gestion des anomalies

· Recueille les rapports d’arrivage et rapports colis défectueux et tableau de veille  transmis par  mail par les transporteurs.

· Effectue l’étude quotidienne de ces rapports 

· Réalise une synthèse pour le responsable Transport pour actions correctives auprès des transporteurs et des entrepôts 

· Informe le service Clients pour action auprès des clients

· Assure un suivi des anomalies redondantes pour la mise en place ultérieure d’un cahier des charges rectificatif des processus.


	

	
	
	

	
	Suivi des enquêtes livraisons avec réserves caractérisées ou sans réponse

· Réceptionne les dossiers réclamations SATIS en provenance du service Clients, et les reporting transporteurs et les lettres de voiture avec anomalies caractérisées en provenance des transporteurs.

· Crée ou met à jour un dossier SATIS 

· Prend contact par  téléphone ou mail avec les transporteurs concernés pour traiter les anomalies ou demandes clients transmises par le service Clients

· Elabore les courriers types de confirmation ou d’ordre de mission à destination des transporteurs

· Renseigne les dossiers SATIS en fonction des résultats des enquêtes

· Informe le service Clients pour action auprès des clients

· En cas de réserve caractérisée ou de réponse  inexistante ou hors délai, procède à la mise en contentieux du transporteur

· Réceptionne les réponses des transporteurs et décide de leur recevabilité

· Clôture le dossier dans TMS ou prend en compte le numéro de litige communiqué.

· Elabore l’état récapitulatif mensuel à partir des données saisies dans TMS.

· Soumet l’état récapitulatif des mises en contentieux aux transporteurs

· Met à jour les dossiers dans TMS en fonction de la réponse des transporteurs et des nouveaux éléments

· Edite, sous contrôle du responsable de pôle, l’état récapitulatif des litiges à facturer aux transporteurs

· Transmet l’état au Responsable de service pour transfère au service facturation

· Traite les fichiers veilles transmis par les fournisseurs.


	

	
	Engagement client

· Assure les relations avec les transporteurs au service de la satisfaction client

· Assure le traitement des réclamations dans les délais

· Participe à l’amélioration continue des prestations.

· Identifie les besoins et attentes des clients et en informe le responsable.

	

	
	Contrôle des factures et avoirs des prestations transports
· Effectue un contrôle détaillé des factures transporteurs avec écart sous la responsabilité du responsable du service

· Recense les anomalies et les transmet au responsable de service pour action


	

	
	Contrôle qualité

· Applique les procédures et s’assure de la conformité des informations.

· Met à jour les tableaux de suivi des prestations transporteurs

· Participe à la recherche de solutions contribuant à améliorer la qualité de l’accueil et des prestations fournies


	

	
	
	


COMPETENCES

	
	SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Recherche du résultat et de la performance
SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Orientation Client

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Souci de la précision/rigueur

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Analyse

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Maîtrise des outils de communication relation client/fournisseurs

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Coopération / entraide / Polyvalence

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Connaissance approfondie des processus et de la réglementation dans le domaine du transport routier

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h Connaissance des pratiques chargeurs




RELATIONS FONCTIONNELLES

	
	En dehors de votre ligne hiérarchique, qui sont vos interlocuteurs internes et/ou externes ?
	
	
	exemples caractéristiques et fréquence de l'échange
	

	
	Relations internes :
	
	
	              
	

	
	         Interlocuteur

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h     Service CRCC
SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h
Service facturation 


	
	
	                                         Fréquence
SYMBOL 240 \f "Wingdings" \s 10 \h quotidienne

SYMBOL 240 \f "Wingdings" \s 10 \h mensuelle


	

	
	Relations externes :
SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 12 \h
Transporteurs 


	
	
	SYMBOL 240 \f "Wingdings" \s 10 \h quotidienne


	

	
	
	
	
	
	


FINALITES

	
	Citez les principales finalités de votre poste

(Vous pouvez consulter dans le répertoire la liste des finalités proposées, les modifier ou en ajouter à votre convenance)
	

	
	1. Contribue à la réalisation des prestations de livraison en fonction des cahiers des charges 

2. Garantit le traitement de l’ensemble des anomalies transport dans les délais impartis

3. Contribue à la satisfaction et à la fidélisation des clients de la DAPO

4. Contribue au développement de l’image de la DAPO auprès des clients par la qualité et le professionnalisme des réponses apportées aux demandes clients


	


Responsable Organisation Qualité Transport


(3.3)





Agent de suivi des opérations transport


(2.2)





Directeur de la DAPO


(Groupe B)








