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Objectifs

Connaitre I'avis des clients (excepté les transporteurs) concernant 'utilisation de la plateforme AP+ ainsi que les
services (clientéle et technique) fournis par la SA CEI.BA.

Afin de réaliser cet audit tous nos clients ont regus un questionnaire, seuls cinquante-sept d’entre eux ont
répondus.
Il faut savoir que nombreux sont les clients de la société CEIBA ayant plusieurs corps de métier en leurs
Infrastructures.
Ci-dessous se trouve la liste des clients ayant participé a cette enquéte de satisfaction.

Apres différents regroupements, les résultats de cet audit vont étre présentés sous forme graphiques et en deux
parties :
Partie | : Utilisation de la plateforme et compréhension des différentes notifications émises

Partie Il : Opinion concernant I'aide fournie par la CEIBA

Définition de terme :
Non réponse : pourcentage d’utilisateurs n’ayant pas répondu




Compagnies maritimes et Agents
consignataires de navires

1. CMA/CGM ANTILLES GUYANE
FERRYMAR

FERON de CLEBSATTEL
MAERSK SEALAND

MARFRET

SGCM

TRANSCARAIBES

SCT

CAMARSHIP

LNV R WN

Manutentionnaires
1. GMG
2. SCT/SOGUAMA
3. TRANSCARAIBES
4. SGCM

Autre(s)
1. Opera

Courtiers
1. CARUEL Jean Jacques
2. AMGS

Transitaires et Commissionnaires en Douane
AGENCE PETRELLUZZI TRANSIT
CARGO SERVICES
CERIAC André
CHALLENGE OVERSEAS CARAIBES
CHEROT Maurice
COTRADEM
GEODIS ANTILLES
GTD
ICF

LTS

. KARUKERA TRANSIT

. SOVENAX

. SAFIR & MELON

. SAGA GUADELOUPE

. SCHENKER

. SDV CARAIBES

. SET CARGO

. SOGERA

. SOMATRANS

. TRANSDOM

. TRANSIT ALAIN BlIJOU

. S.A.S. ANTILLES TRANSIT
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Liste de nos clients

23.

24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.

TRANSACTIONS MANAGEMENT
DEVELOPPEMENT

TRANSIT MICHEL COLLOMB
TRANSIT PAUL CHOVINO
TRANSIT VILUS & Fils

TTOM

TRANSIT H. LEGUIER

SCFTD

TRANSIT SABLIER

HENRY'S TRANSIT

FAST GUADELOUPE

AGS GUADELOUPE

DEPODOM FRET GUADELOUPE
GUADELOUPE TRANSIT SERVICES

Importateurs

1.
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MOBILE AUTO

CAMA

CARMO

EDOUARD ET FILS

GINIT HABITATION

PRIMANTILLES

SGDM

SOCIETE INDUSTRIELLE DE SUCRERIE
SOREC AUTO

. SODIPA

. JUS DE FRUITS CARAIBES

. BIOMETAL

. LES PRODUCTEURS DE GUADELOUPE

Magasins et Entrepéts

1.

LR NoOURAEWN
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CARGO SERVICES
CHEROT Maurice
GEODIS ANTILLES

ITS

KARUKERA TRANSIT
PETRELLUZZI TRANSIT
SAFIR & MELON

SDV CARAIBES

TTOM

. DEPODOM FRET GUADELOUPE
. SEMAD

. SOGERA

. SCHENKER

. LOGIKERA




Partie |

Présentation entreprise, nombre de clients interfacés, fréquence d’utilisation de la plate forme

Activité des clients

3%

m Agents Martimes

| Groupeurs

4% .
W Magasins
M Douaniers
3% m Transitaires

® Manutentionnaires
m Courtiers

m Importateurs

Exportateurs

Utilisation fréquente de AP+
0% H Toute la journée

W Plusieurs fois par
jour

W Plusieurs fois par
semaine

® Plusieurs fois par
mois

Interfacé avec AP+




Utilisation Générale d’AP+

AP+ est une application facile a prendre en main

.3%

® Non réponse
® Pas d'accord
® D'accord

® N'est pas
conceme

Les formulaires sont pratiques

B Non réponse

® Pas d'accord

m D'accord

® N'as pas
compris

Les temps de réponses sont il bon ?

2% 2%
3%

B lLent

H Normale

m N'as pas
compris

Avez-vous déja été bloqué techniquement ?

3%

B Non réponse

m Pas d'accord

m D'accord

M N'as pas
compris




Le message d’erreur affiché me permet de trouver rapidement la
solution

Etes-vous satisfait des informations transmis par mail ?

Trouvez-vous les mails de suivi importants ?

Etes-vous satisfait des notifications AP+ ?

® Non réponse

® Pas d'accord

= D'accord

B N'est pas
concerné

M Non satisfait

M Pas d'accord

m Satisfait

M N'est pas
concerné

5%

M Pas d'accord

m D'accord

m N'as pas
compris

2%

B Non satisfait

W Satisfait

m N'as pas
compris




2%

Recevez-vous les notifications rapidement ? = Non

® Qui

m N'as pas
compris

B Non réponse

Les notifications AP+ sont-elles bien présentées ?
M Pas d'accord
m D'accord
m N'as pas

compris

Etes-vous satisfait des informations contenues dans les notifications ?

Préférez-vous recevoir vos notifications par mail ou par imprimante ?

® Non réponse
® Imprimante

= Mail

® Non réponse
M Oui
# Non




Agent Maritime

L'annonce de la marchandise Import est-elle bien présentée ?

L’état des différences est-il pris en compte par nos services ?

Les Vus a Quai sont ils lisibles ?

Les formalités BAD sont-elles compréhensibles ?

® D'accord

M N'as pas
compris

m D'accord

M Pas d'accord

W D'accord

®m D'accord




L’annonce de la marchandise Export est-elle bien présentée ?

® D'accord

Manutentionnaires

Les Vus a Quai sont-ils lisibles ?

M D'accord

La réception de la marchandise est-elle bien présentée ?

m D'accord




Le transfert et le dépotage (LPD, LDD)

La réception de la marchandise

Groupeurs

| Satisfait

m Satisfait




Transitaires

Le dédouanement et I'intégration de la déclaration DELTA

Les notifications BAD sont-elles compréhensibles ?

Les formalités BACT, commande de transport

La confirmation de booking

6%

M Non satisfait

M Satisfait

= Ne connait
pas

6%

B Pas d'accord

m D'accord

= Ne connait
pas

3%

M Non satisfait

| Satisfait

m Ne connait
pas

3%

M Non satisfait

W Satisfait

= Ne connait
pas




La notification AMQ pour entrer le conteneur

Le transfert et dépotage (LPD, LDD)

Les Vus a Quai sont-ils lisibles ?

L’annonce de la marchandise

M Non satisfait

m Satisfait

= Ne connait
pas

3%6%

M Non satisfait

M Satisfait

m Ne connait
pas

3% 6%

M Pas d'accord

M D'accord

™ Ne connait
pas

3%

B Non Satisfait

B Satisfait

M Ne connait
pas




6%

La réception de la marchandise ® Non satisfait
| Satisfait

m Ne connait
pas

Magasins / Centre de dépotage

Le transfert et le dépotage

M Non satisfait

m Satisfait

L'annonce de la marchandise import est-elle bien présentée ?

m D'accord

La réception de la marchandise

M Satisfait

B Ne connait
pas




Importateurs

Dédouanement, intégration de la déclaration DELTA

Les formalités BAD

Les formalités BACT, commande de transport

La notification AMQ pour entrer le conteneur

m Satisfait

H Ne connait
pas

m Satisfait

M Ne connait
pas

m Satisfait

M Ne connait
pas

m Satisfait

M Ne connait
pas




Les Vus a Quai sont-ils lisibles ?

B D'accord

B Ne connait
pas




Exportateurs

Dédouanement et intégration de la déclaration DELTA

Les formalités BAD

Les formalités BACT

La notification AMQ pour entrer le conteneur

MW Satisfait

W Satisfait

M Satisfait

M Satisfait




L’annonce de la marchandise

La réception de la marchandise

La confirmation de booking

m Satisfait

M Satisfait

MW Satisfait




L’annonce de la marchandise

Coursiers

L’état des différences est-il pris en compte par nos services ?

B Ne connait
pas

W D'accord




L’annonce de la marchandise

Les Vus a Quai sont-ils lisibles ?

L’état des différences est-il utilisé par nos services ?

Dédouanement et intégration de la déclaration DELTA

Douane

M Satisfait

W N'as pas
compris

MW D'accord

H Pas d'accord

m D'accord

® Non satisfait

m N'a pas
compris




Le transfert et le dépotage

B Satisfait

® N'a pas
compris

Les formalités des BAD

m Satisfait

B N'a pas
compris

La notification AMQ pour entrer le conteneur

m Satisfait

B N'a pas
compris

La réception de la marchandise

M Satisfait

H N'a pas
compris




Partie Il

Quel est votre niveau de satisfaction lorsque vous faites appel a I’Assistance Clientéle

La rapidité de la prise en charge par |'assistance clientele 3% 2%

® Non satisfait
B Satisfait

M N'est pas
concerné

La qualité de I'accueil clientéle 3% 2%

® Non satisfait

| Satisfait

# N'est pas
concerné

L’écoute

3% 2%

B Non satisfait

M Satisfait

1 N'est pas
concerné

95%

La compréhension de votre demande

3%

B Non satisfait

M Satisfait

1 N'est pas
concerné

95%




La résolution de vos problémes

Le délai de réponse

95%

B Non satisfait

m Satisfait

1 N'est pas
concerné

95%

B Non satisfait

| Satisfait

1 N'est pas
concerné




Quel est votre niveau de satisfaction lorsque vous faites appel a I’Assistance Technique

La rapidité de la prise en charge

La qualité de I'accueil téléphonique

L’écoute

La compréhension de votre demande

2%

® Non satisfait

m Satisfait

" N'est pas
concerné

2%

® Non satisfait

m Satisfait

" N'est pas
concerné

2%

® Non satisfait

m Satisfait

" N'est pas
concerné




La résolution de vos problémes

Le délai de réponse

2%

B Non satisfait

B Satisfait

" N'est pas
concerné

3%
H Non satisfait

M Satisfait

W N'est pas
concerné




Formations effectuées par le CEI.BA

Avez-vous suivi nos formations ?

2%

M Non réponse
M QOui

= Non

Etes-vous satisfait :

De I'accueil et I'organisation des journées de formation

0%

® Non satisfait

M Satisfait

1 N'est pas
concerné

Du programme

0%

® Non satisfait

M Satisfait

1 N'est pas
concerné

Des réponses apportées par les formateurs concernant
vos interrogations

0%

M Non satisfait

M Satisfait

= N'est pas
concerné




Des supports fournis

Etes-vous intéressé par :

Une formation Import

Une formation Export

Etes-vous satisfait des conseils prodigués par le service
commercial (chargé clientele)

2%

M Non satisfait

M Satisfait

= N'est pas
concerné

B Non réponse
H Oui

o Non

= Non réponse
B Qui

M Non

B Non réponse
B Oui

= Non




Etes-vous intéressé par les produits SOGET

Interfaces

M Non réponse
B Oui

= Non

Soget Douane

B Non réponse
H Oui

= Non

CS Transit

® Non réponse
B Oui

m Non

SOGET ICS

M Non réponse
M Oui

m Non




Que pensez-vous, en générale du CEI.BA ?

A% 0%

® Non réponse
B Mauvaise
¥ Bonne

M Trés Bonne

Fin du document




