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Guide d’utilisation



eClaims c’est quoi ?
eClaims est un eService vous permettant de déclarer et suivre en ligne tous vos litiges
effectués pour perte ou avarie marchandise. La recevabilité de votre réclamation est toujours soumise 
aux règles légales applicables et à nos CGV / modalités d’application en vigueur.

Ce service est ouvert à tous nos clients et est accessible via votre portail eSchenker.

Il nécessite des codes d’accès garantissant une consultation complètement sécurisée 24h/24 – 7j/7.

Gérer vos 
réclamations 
en ligne
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Le service eClaims est 
accessible en cliquant sur 

le logo suivant

Patrick MARTIN

Si ce logo n’est pas encore visible, votre accès n’est pas encore ouvert.
Vous pouvez en faire la demande en vous rapprochant de votre commercial.e.
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3 choix offerts
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MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ



Statut d’avancement 
de la réclamation

L’onglet « Dernières réclamations » permet d’accéder rapidement aux 20 derniers dossiers
enregistrés et de vérifier le statut d’avancement. L’affichage des données est paramétrable.

Modification du 
classement

Personnalisation
des colonnes

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

1. Dernières réclamations
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Sélectionnez ici les 
données que vous 
souhaitez afficher

Patrick MARTIN
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MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

MA SOCIÉTÉ

1. Dernières réclamations
Personnaliser les colonnes



Réf. litige Schenker

Export Excel

Vous pouvez ici rechercher un dossier spécifique en utilisant un système de filtres.
(date de création du dossier, référence dossier Schenker (22FRLYS00022), votre référence interne, statut ouvert ou fermé) 

Le résultat apparaît en partie basse et est exportable sous format Excel.
Vous pouvez visionner le détail d’un dossier en cliquant sur le logo « loupe ».

Date de création

Votre référence

Statut du dossier

Détail du dossier

2. Rechercher un dossier
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MA SOCIÉTÉ



Visualiser les pièces jointes

Informations générales

Export en format PDF

Envoyer un message

Ajouter des documents

Dans cette section, vous pouvez visionner le détail de la réclamation mais aussi envoyer un message au 
gestionnaire litige et/ou déposer des documents nécessaires à l’étude du dossier.
(Facture commerciale, liste de colisage, facture litige ou des photos).
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MA SOCIÉTÉ

FR1121122112211

patrick.martin@mascociete.comPatrick MARTIN

2. Rechercher un dossier
Détail de la réclamation



Sélection de mon compte SAP

Dans cette section, vous pouvez déposer une réclamation pour avarie ou perte de marchandise.
La déclaration se fait en 3 étapes : votre identification, le détail du transport et le détail de l’avarie.

MA SOCIÉTÉ

Patrick MARTIN patrick.martin@mascociete.com

MA SOCIÉTÉ

3. Faire une réclamation 1ère étape
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FR1121122112211



STT(*)

Informations complémentaires sur les 
marchandises transportées
(facultatif, ex une palette de gâteaux secs)

Si un dossier preliminary existe déjà, le client poursuit sa 
déclaration. L’eClaims sera fusionnée avec le dossier existant.

3. Faire une réclamation 2ème étape

2ème étape : sont renseignées ici les informations concernant l’ordre de transport
pour lequel vous souhaitez faire une réclamation pour avarie ou perte.

(*) Vous trouverez la référence STT sur la preuve de livraison ou dans le suivi de vos expéditions (composée de lettres puis de chiffres ex FRLYS145526654)

Type support
(palette, carton…)

Votre réf. expédition

Mode de transport 
(route, air…)

Type de marchandise

Nb palettes/colis total
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FR1121122112211

MA SOCIÉTÉ

patrick.martin@mascociete.comPatrick MARTIN



Je confirme
ma réclamation

Un email de confirmation 
vous est envoyé

Autre demande de 
prise en charge 
(transport, Douane)

Ajout de pièces jointes

Remboursement Doits de douane

3. Faire une réclamation 3ème étape

3ème étape : sont renseignées ici les informations concernant la réclamation proprement dite.
(*) UM unité de manutention (plusieurs colis sur une palette constitue une seule UM)

Date incident

Type incident
(avarie apparente, occulte…)

Votre réf. interne

Nb d’UM* impactées

Votre préjudice estimé

Contraction d’une 
assurance SCHENKER

Cause de l’avarie
(casse, fuite…)

Poids en avarie 

Description de l’avarie
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patrick.martin@mascociete.comPatrick MARTIN

MA SOCIÉTÉ

FR1121122112211



Remboursement Doits de douane

3. Faire une réclamation

Votre préjudice estimé

Contraction d’une 
assurance SCHENKER

Cause de l’avarie
(casse, fuite…)

Poids en avarie 
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Le dossier réclamation que vous venez de créer est maintenant visible dans votre tableau de bord.
Il porte comme statut d’avancement « nouvelle eClaims » 
et a été transmis au service clients de votre agence.

Prochaine étape 

Votre réclamation va être prise en compte dans les meilleurs délais.
Son statut sera régulièrement mis à jour.
Nous pourrons être amenés à prendre contact avec vous si des précisions ou des documents 
complémentaires s’avèrent nécessaires.

Vous pouvez d’ores et déjà consulter votre dossier, le compléter ou envoyer un message 
au gestionnaire litige en vous référant aux pages 7 & 8 de ce guide. 



Remboursement Doits de douane

LEXIQUE

Votre préjudice estimé

Contraction d’une 
assurance SCHENKER

Cause de l’avarie
(casse, fuite…)

Poids en avarie 
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UM - UNITÉ DE MANUTENTION

Lorsque plusieurs colis sont positionnés sur une palette, l’ensemble constitue une unité de manutention. Ils doivent être filmés ou cerclés afin de supporter un transport 
avec possibles ruptures de charge.

AVARIE APPARENTE

L’avarie est visible avant déballage, de l’extérieur. L’emballage n’est plus intact.

AVARIE OCCULTE

L’avarie n’est visible qu’après déballage. Le conditionnement est intact.

STT – Schenker Track & Trace

Référence unique de votre envoi opéré par Schenker. Pour le transport terrestre, il est constitué d’une première série de deux lettres (code pays), d’une deuxième
série de lettres (code agence expédition) puis d’une série de chiffres. Ex FRLYS4155224 – expédition de France (FR), depuis l’agence de Lyon (LYS).
Il est essentiel pour faire un suivi de votre expédition ou déclarer un litige transport.
Cette référence est disponible sur la preuve de livraison mais également dans le suivi de vos expéditions dans eSchenker.

RÉFÉRENCE LITIGE SCHENKER

Référence administrative Schenker de tous les dossiers litiges enregistrés dans nos systèmes. Il est constitué de deux chiffres correspondant à l’année de transport,
d’une série de deux lettres indiquant le pays où a été enregistré le dossier, d’un code agence de 3 lettres puis d’une série de chiffres.
Ex 22FRLYS441222 Dossier transport 2022, enregistré initialement en France par l’agence de Lyon.



Merci !

Une question ?

N’hésitez pas à prendre contact avec votre commercial.e ou le service 
client de votre agence. 
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