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Vous devez recevoir un colis? 
Obtenez toute l’aide dont vous 
avez besoin en quelques clics!​
L'assistant virtuel de Purolator vous donne des renseignements en temps 
réel sur vos envois lorsque vous en avez besoin. Obtenez de l'aide pour 
faire le suivi d'un envoi, obtenir une preuve de livraison ou savoir où vous 
pouvez récupérer votre colis, et bien plus, en tout temps.

Vous pouvez également gagner du temps en soumettant une demande 
par l'intermédiaire de l'assistant virtuel, pour une correction d'adresse, 
une deuxième tentative de livraison et plus encore. Notre assistant virtuel 
est toujours disponible pour vous apporter l'aide dont vous avez besoin.

Dans ce document, nous passerons en revue toutes les fonctions et 
informations dont vous aurez besoin pour utiliser efficacement notre 
assistant virtuel, afin de vous aider à retourner rapidement aux choses qui 
comptent le plus!

Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation
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Accéder à l’assistant virtuel​

1. Pour accéder à l’assistant virtuel, rendez-
vous sur le site purolator.com et cliquez
sur le bouton clavardage dans le haut de la
page ou encore sur celui dans le bas à
gauche.

2. Lorsque vous cliquez sur le bouton de
clavardage, une boîte de clavardage s’affiche
et vous pouvez commencer à clavarder avec
l’assistant virtuel. Consultez la page suivante
pour obtenir des conseils et des astuces
et savoir comment obtenir rapidement ce
que vous cherchez.
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 Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Types de demande
L’assistant virtuel de Purolator peut répondre à plusieurs questions au sujet de 
votre envoi, comme « Où se trouve mon colis » ou « Où puis-je récupérer mon 
envoi? ». Il s’agit également d’un excellent outil à utiliser pour soumettre des 
demandes, par exemple, de changement d’adresse de livraison ou 
d’acheminement du colis à un endroit plus pratique pour la cueillette.
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Voici une liste de quelques renseignements utiles qui peuvent être fournis 
par l’assistant virtuel :

• Date de livraison prévue : Quand le colis arrivera-t-il?
• Qui peut récupérer un envoi : Lorsque vous demandez « Qui peut 

ramasser le colis? (saisissez le NIC ici) », l’assistant virtuel vous indiquera 
qui peut récupérer l’envoi en question.

• Ce qu’il faut apporter pour la cueillette : L’assistant virtuel indiquera ce 
que vous devez apporter pour récupérer votre envoi.

Pour commencer, vous n’avez qu’à soumettre une demande. Consultez la 
section suivante pour savoir comment soumettre des demandes de 
correction d’adresse, de retenue pour cueillette, de nouvelle tentative de 
livraison, réacheminement, planifier une cueillette, commander des 
fournitures ainsi que soumettre une réclamation.

Accéder à l’assistant virtuel

 Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Soumettre une demande
Vous avez un problème avec un envoi devant être résolu rapidement? L’assistant virtuel de 
Purolator peut soumettre plusieurs types de demandes pour vous, sans délai d’attente. Vous 
pouvez demander une correction d’adresse, un réacheminement,  une nouvelle livraison, ou 
même demander qu’un colis soit apporté à un endroit plus pratique pour la cueillette. 

Certaines restrictions peuvent s'appliquer: L’Assistant virtuel peut traiter la plupart des 
demandes à presque n’importe quel moment pendant le transit; toutefois, il existe quelques 
exceptions:

• Modification/changement d'adresse: Veuillez noter que les expéditeurs peuvent avoir
demandé des restrictions spécifiques pour les demandes de correction d'adresse, de
réacheminement et Retenir pour Cueillette. Si c'est le cas, vous serez informé des étapes
suivantes une fois que le numéro de suivi vous aura été communiqué.

• Une étiquette d’expédition a été créée: Si le colis n’a pas encore été remis à Purolator ou
si le balayage le plus récent de l’envoi ne montre toujours pas que nous avons le colis en
notre possession, la demande ne peut pas être soumise. Vous devrez attendre que le
premier balayage s’affiche après l'événement "Étiquette d’expédition créée".

• Renvoyé à l’expéditeur ou non disponible: Si le colis a déjà été balayé et renvoyé à
l’expéditeur, il est probablement trop tard pour demander un changement d’adresse. Nous
vous suggérons de communiquer directement avec l’un de nos représentants pour voir si
des options sont toujours disponibles à ce stade.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

 Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Demande de correction d’adresse
La demande de correction d’adresse s’applique lorsqu’un colis a été expédié avec une adresse
erronée ou des renseignements manquants. Elle peut être mineure (ajout d’un code
d’interphone ou numéro d’unité) ou plus importante (p. ex., destinataire déménagé).
Suivez simplement les étapes ci-dessous.

1. Saisissez simplement « Correction d’adresse » suivi du 
numéro de colis. L’assistant virtuel vous aidera maintenant 
à traiter votre demande de correction d’adresse.
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Remarque: Veuillez noter que les expéditeurs peuvent

avoir demandé des restrictions spécifiques pour les

demandes de correction d'adresse. Si c'est le cas, vous

serez informé des prochaines étapes une fois que vous

aurez fourni le numéro de suivi.

Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

 Demande de correction 

d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

2. L'assistant virtuel fournira des détails sur les 
informations manquantes/incorrectes et vous 
demandera de fournir le code postal de destination 
original.



3. Sélectionnez le type de demandeur 
(Expéditeur, Destinataire ou Autre). Ensuite, 
fournissez le nom et le numéro de téléphone 
du demandeur ainsi que ceux du destinataire
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

 Demande de correction 

d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



4. L’Assistant virtuel vous demandera de 
saisir la bonne adresse de livraison. Veuillez 
noter que l’adresse à fournir est celle 
corrigée et non celle qui figure actuellement 
sur l’étiquette d’expédition. Indiquez votre 
numéro d’unité, le nom de la rue ou 
l’adresse civique, ainsi que le code postal.
Ex. : 306-65 NORTH SERVICE RD, L5A1A3.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

 Demande de correction 

d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

5. S’il y a un code d’entrée ou un numéro 
d’unité/suite requis pour compléter la 
livraison, vous pourrez l’entrer après avoir 
fourni l’adresse civique.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

 Demande de correction 

d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

6. Si l’adresse est celle d’une entreprise, 
sélectionnez « Entreprise » et il vous sera 
demandé de fournir le nom de la 
compagnie. Si c’est une adresse 
résidentielle, sélectionnez « Résidentiel ».

7. Vous verrez un résumé des informations 
fournies. Si tout est exact, cliquez sur 
« C’est correct » pour enregistrer votre 
demande. Vous pouvez modifier 
n’importe quel champ en cliquant sur le 
crayon à côté de l’élément que vous 
souhaitez mettre à jour.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

 Demande de correction 

d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

8. Vous recevrez la confirmation que la requête 
a été envoyée, ainsi que le numéro de dossier 
de celle-ci.

Gérez de façon proactive tous vos envois 
futurs à un seul endroit.

Avec Mes choix Purolator, recevez des 
notifications et personnalisez votre 

expérience de livraison pour tous vos envois 
futurs. Inscrivez-vous à Mes choix Purolator

dès aujourd’hui!

https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires
https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires#input-form
https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires#input-form
https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires#input-form


Faire retenir un envoi pour cueillette​
Une demande de retenir pour cueillette permet d’envoyer un colis à
l’établissement de Purolator le plus pratique pour que vous puissiez le
récupérer.

1. Saisissez « Retenir pour cueillette » avec le 
numéro de  suivi. L’assistant virtuel vous aidera 
maintenant à traiter  la demande de retenir pour 
cueillette.

2. Répondez « Oui » à la première 
question
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Remarque: Veuillez noter que les expéditeurs peuvent

avoir demandé des restrictions spécifiques pour les

demandes de Retenue pour enlèvement. Si c'est le cas,

vous serez informé des prochaines étapes une fois que

vous aurez fourni le numéro de suivi.

Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

 Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



3. L’assistant virtuel fournira ensuite des 
détails sur le statut de l’envoi.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

 Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

4.  Vous devrez ensuite authentifier l’envoi 
en fournissant le code postal de destination 
original

5. Sélectionnez "Voir d'autres emplacements"

Veuillez noter que l’assistant virtuel 
recherchera les trois emplacements les plus 
proches du code postal fourni. Vous pouvez 
donc entrer le code postal de livraison ou, à 
défaut, un autre code postal plus près de 
l’endroit où vous souhaitez récupérer votre 
colis.

Exemple : X1X 1X1



6. Sélectionnez un emplacement 
parmi les trois options proposées.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

 Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



8. Fournissez le nom et le numéro de 
téléphone du demandeur ainsi que ceux 
du destinataire
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

 Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

7. Sélectionnez le type de demandeur (Expéditeur, 
Destinataire ou Autre). 



9. Vous verrez un résumé des informations 
fournies. Si tout est exact, cliquez sur « C’est 
correct » pour enregistrer votre demande. 
Vous pouvez modifier n’importe quel champ 
en cliquant sur le crayon à côté de l’élément 
que vous souhaitez mettre à jour.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

 Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



10. Vous recevrez le numéro de confirmation 
de la demande de retenue pour cueillette, 
accompagné d’un résumé des informations, 
indiquant que la demande a été soumise 
avec succès. Cliquez sur les boutons pour 
obtenir des renseignements 
supplémentaires sur la cueillette du colis.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

 Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

Gérez de façon proactive tous vos envois 
futurs à un seul endroit.

Avec Mes choix Purolator, recevez des 
notifications et personnalisez votre 

expérience de livraison pour tous vos envois 
futurs. Inscrivez-vous à Mes choix Purolator

dès aujourd’hui!

https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires
https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires#input-form
https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires#input-form
https://www.purolator.com/fr/suivi-et-gestion-des-livraisons-pour-destinataires#input-form


1. Saisissez « Nouvelle livraison » avec le 
numéro de  suivi. L’assistant virtuel vous 
aidera maintenant avec la  demande de 
nouvelle tentative de livraison.

Nouvelle tentative de livraison​
La demande de nouvelle tentative de livraison est utilisée pour effectuer une 
deuxième tentative de livraison à l’adresse indiquée sur l’étiquette d’expédition. 
Pour soumettre une demande, suivez simplement les  étapes ci-dessous.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

 Nouvelle tentative de 

livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

2. Vous devrez ensuite authentifier l’envoi 
en fournissant le code postal de 
destination original



3. Sélectionnez la date de relivraison 
dans le calendrier. Veuillez noter que 
les heures de livraison sont du lundi au 
vendredi entre 8 h et 21 h (heure 
locale). Nous ne pouvons pas vous 
fournir une heure exacte

Note: La date ne peut pas dépasser 5 
jours ouvrables et ne peut pas tomber 
un week-end.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

 Nouvelle tentative de 

livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

4. Sélectionnez le type de demandeur (Expéditeur, 
Destinataire ou Autre). 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

 Nouvelle tentative de 

livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

5. Fournissez le nom et le numéro de 
téléphone du demandeur; le courriel est 
facultatif.



6. Vous verrez un résumé des 
informations fournies. Si tout est 
exact, cliquez sur « C’est correct » 
pour enregistrer votre demande.
Vous pouvez modifier n’importe 
quel champ en cliquant sur le crayon 
à côté de l’élément que vous 
souhaitez mettre à jour.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

 Nouvelle tentative de 

livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



7. Vous recevrez le numéro de 
confirmation de la demande de 
retenue pour cueillette, accompagné 
d’un résumé des informations, 
indiquant que la demande a été 
soumise avec succès. Cliquez sur les 
boutons pour obtenir des 
renseignements supplémentaires 
sur la cueillette du colis.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

 Nouvelle tentative de 

livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



1. Saisissez « Réacheminement » avec le 
numéro de suivi.  L’assistant virtuel vous 
aidera maintenant à traiter la  demande 
de réacheminement.

Demande de réacheminement​
Une demande de réacheminement est requise lorsque vous voulez que 
l’envoi soit livré à une adresse différente, comme le lieu de travail du client. 
Pour soumettre une demande de réacheminement, suivez simplement les 
étapes ci-dessous.

Remarque: Veuillez noter que les expéditeurs peuvent 

avoir demandé des restrictions spécifiques pour les 

demandes de réacheminement. Si c'est le cas, vous 

serez informé des prochaines étapes une fois que vous 

aurez fourni le numéro de suivi.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

2. Répondez « Oui » à la question : « Le 
changement d'adresse de destination 
sur un colis peut entraîner des frais qui 
seront facturés sur un compte 
Purolator. Souhaitez-vous procéder ?



3. L’assistant virtuel fournira d’abord 
le statut de suivi.

4. Vous devrez ensuite authentifier 
l’envoi en fournissant le code postal 
de destination original

5. Sélectionnez la date de livraison 
dans le calendrier. Veuillez noter que 
les heures de livraison sont du lundi 
au vendredi entre 8 h et 21 h (heure 
locale). Nous ne pouvons pas vous 
fournir une heure exacte

Remarque: Veuillez noter que les expéditeurs peuvent 

avoir demandé des restrictions spécifiques pour les 

demandes de réacheminement. Si c'est le cas, vous 

serez informé des prochaines étapes une fois que vous 

aurez fourni le numéro de suivi.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



6. Cliquer sur le rôle qui vous définit: 
Expéditeur, Destinataire ou Autre
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

7. Veuillez fournir vos informations, puis 
cliquer sur soumettre.



8. Inscrivez la nouvelle adresse de livraison, puis 
cliquez sur Soumettre.

Remarque: L’assistant virtuel ne peut pas 
réacheminer les envois vers une adresse 
située à l’extérieur de la province de 
livraison d’origine.

9.  Nous vous demanderons de confirmer 
l’adresse saisie.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



10. Vous pouvez fournir un code d’entrée 
et/ou un numéro d’unité ou de suite, si 
nécessaire.

11 Veuillez confirmer s'il s'agit d'une 
compagnie ou d'une résidence. 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



12. Vous verrez un résumé des informations 
fournies. Si tout est exact, cliquez sur « C’est 
correct » pour enregistrer votre demande. 
Vous pouvez modifier n’importe quel champ 
en cliquant sur le crayon à côté de l’élément 
que vous souhaitez mettre à jour.

Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Soumettre une réclamation
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11. Le numéro de confirmation de votre requête 
vous sera fourni.

Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

 Demande de réacheminement​

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Soumettre une réclamation
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1. Écrivez« Retour » suivi du numéro de
suivi. L'assistant virtuel va maintenant
vous aider à effectuer la demande de
retour à l'expéditeur.

2. Cliquez sur le bouton “Purolator a le
colis”.
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Une demande de retour à l'expéditeur est nécessaire lorsque vous souhaitez que 
l'envoi soit renvoyé à l'expéditeur. Pour commencer la demande de retour à 
l'expéditeur, il suffit de suivre les étapes ci-dessous.

Demande de retour à l’expéditeur
Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

 Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



3. Cliquez sur Oui, retourner le colis à
l'expéditeur.

4. L'assistant virtuel fournira des détails 
sur le statut de vote envoi et vous 
demandera de fournir le code postal 
de destination original.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

 Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



5. Cliquer sur le rôle qui vous définit:
Expéditeur, Destinataire ou Autre

6. Veuillez fournir vos informations, puis cliquer 
sur soumettre. 

7.Vous pouvez fournir un numéro d’autorisation 
de retour, si applicable, ou cliquer sur Sauter.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

 Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



8. Vous verrez un résumé des informations
fournies. Si tout est exact, cliquez sur « C’est
correct » pour enregistrer votre demande.
Vous pouvez modifier n’importe quel champ
en cliquant sur le crayon à côté de l’élément
que vous souhaitez mettre à jour.

9. Le numéro de confirmation de votre requête 
vous sera fourni.

32 Guide de démarrage rapide de l’assistant virtuel de Purolator | Demande de retour à l’expéditeur

Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

 Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Demande de cueillette - Compagnie​
Une demande de cueillette est nécessaire lorsque vous souhaitez que nous ramassions un envoi 
à votre adresse. Nous proposons deux types de cueillette : une cueillette pour une entreprise, 
planifiée sur un compte avec un profil existant, et une cueillette à domicile. Pour commencer la 
demande de cueillette pour une entreprise, il suffit de suivre les étapes ci-dessous. Les 
instructions pour la cueillette à domicile suivront.

1. Inscrivez “Prévoir une cueillette”. 
L’assistant virtuel vous aidera 
maintenant à prévoir votre cueillette

2. Cliquer sur "Planifier à mon adresse"
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

 Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



3. Ensuite, sélectionnez si la cueillette est prête 
maintenant ou choisissez une date ou une 
heure ultérieure.

Remarque : si vous sélectionnez une date ou une 
heure future, un calendrier vous sera proposé 
pour choisir la date et l’heure auxquelles la 
cueillette sera prête..

4. Sélectionnez la destination de vos envois.
Les options sont: 

• Au Canada
• À l’extérieur du Canada 
• Tous les deux

5. Entrez votre numéro de téléphone. S’il y a 
plus d’un contact associé au dossier, vous 
devrez fournir un numéro d’extension, un 
code de localisation ou un numéro de compte.

Remarque : Si aucun contact n’est associé au 
numéro fourni, vous serez invité à planifier la 
cueillette en tant qu’invité ou à fournir un autre 
numéro.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

 Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



6. Cliquer sur Oui pour confirmer 
l'adresse au dossier. Vous pourrez 
ensuite fournir des instructions si 
applicables.

7. Entrez le nombre de pièces à ramasser 
ainsi que le poids total approximatif. 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

 Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



8. Vous verrez un résumé des 
informations fournies. Si tout est exact, 
cliquez sur « C’est correct » pour 
enregistrer votre demande. Vous 
pouvez modifier n’importe quel champ 
en cliquant sur le crayon à côté de 
l’élément que vous souhaitez mettre à 
jour.

9. Une fois le demande soumise, 
l'assistant virtuel vous fournira le 
numéro de confirmation. 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

 Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Demande de cueillette - Résidence
Une demande de cueillette est requise lorsque vous souhaitez que nous 
récupérions un envoi à votre résidence. Pour soumettre une demande de 
cueillette, suivez simplement les étapes ci-dessous.

1. Inscrivez “Prévoir une cueillette”. L’assistant 
virtuel vous aidera maintenant à prévoir 
votre cueillette.

2. Sélectionnez « Planifier à mon adresse ». Si 
c’est pour une autre adresse, vous devrez 
nous contacter
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

 Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



3. Si c’est prêt maintenant, sélectionnez 
« Oui, c’est prêt » ou cliquez sur 
« Sélectionner une date ou une heure 
ultérieure ».

4. Sélectionnez la destination de vos 
envois.
Les options sont:  

• Au Canada
• À l’extérieur du Canada 
• Tous les deux

5. Entrez votre numéro de téléphone. 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

 Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



7. Cliquez sur Entreprise ou Résidentiel 
selon ce qui s'applique à votre adresse.

8. Nous vous demanderons de choisir 
la catégorie d'envoi que vous 
expédiez.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

 Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

6. Cliquez sur Planifier une cueillette en 
tant qu'invité



10. Veuillez fournir votre adresse

11. Nous vous demanderons de 
confirmer l'adresse saisie.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

 Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

9. Veuillez fournir vos informations
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

 Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

14. Vous pouvez modifier le nombre de
pièces et le poids, puis cliquer sur
« Soumettre ».

13. Veuillez fournir le code d'entrée et 
instruction, si applicable

12. Sélectionnez l'emplacement pour la 
cueillette.



15. L’assistant virtuel vous demandera de 
confirmer toutes les informations que vous 
avez fournies et vous donnera la possibilité 
de modifier votre demande avant de la 
soumettre.

Si les informations sont exactes, 
sélectionnez « C’est correct ». Sinon, vous 
pouvez modifier la demande en cliquant sur 
le crayon à côté des données que vous 
souhaitez mettre à jour.

16. Une fois la demande soumise, l'assistant 
virtuel vous fournira un numéro de 
confirmation.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

 Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Demande de fournitures
Une demande de fournitures est requise lorsque vous désirez commander des 
fournitures d'expédition de Purolator. Pour soumettre une demande de 
fournitures, suivez simplement les étapes ci-dessous.

1. Inscrivez “Commander des fournitures”. 
L’assistant virtuel vous aidera 
maintenant à traiter votre  demande de
fournitures.

2. Oui, à mon adresse ». S’il s’agit d’une autre 
adresse, vous devrez nous contacter.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

 Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



4. Vous devrez fournir votre numéro 
de compte afin de poursuivre votre 
demande.

5. Confirmez si l'adresse que nous 
avons dans le dossier est correcte. Si 
incorrect, vous devrez nous 
contacter.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

 Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

3. Inscrivez votre numéro 
de téléphone.

6. Vous pouvez fournir votre adresse 
courriel ou sélectionner « Sauter » 
pour continuer
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

 Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

7. Sélectionnez toutes les fournitures que vous 
souhaitez commander et cliquez sur 
« Soumettre ». Vous pouvez utiliser le menu 
déroulant pour voir les fournitures disponibles 
ou saisir le nom de la fourniture.

Veuillez noter que vous pouvez commander 
jusqu’à 5 fournitures différentes.



9. L'assistant virtuel vous demandera de 
confirmer les informations recueillies. 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

 Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

8. Sélectionnez la quantité requise à l'aide 
du menu déroulant. Cliquer sur 
"Soumettre" une fois terminé.



10. Une fois la demande soumise, 
l'assistant virtuel vous fournira un 
numéro de confirmation.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

 Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Ouvrir un dossier de recherche
Un dossier de recherche est nécessaire s’il n’y a pas de mises à jour sur les lectures 
optiques de l’envoi et que la date de livraison estimée est dépassée. 
L'assistant virtuel vous confirmera qu'une recherche est nécessaire et vous fournira 
des instructions étape par étape.

1. Saisissez “Ouvrir une recherche”. Une fois 
que vous fournissez le numéro de colis, 
l’assistant virtuel vous aidera avec votre 
demande.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

 Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

2. Si un dossier de recherche est 
effectivement nécessaire, l'assistant 
virtuel vous demandera si vous êtes 
l'expéditeur, le destinataire ou un tiers 
(autre).



3. Il vous sera demandé de fournir votre nom 
complet ainsi que votre numéro de téléphone et 
votre adresse courriel.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

 Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

4. Veuillez fournir votre adresse.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

 Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

5. Une fois saisi, vous devrez fournir une 
description du contenu du ou des colis 
et/ou entrer un lien Web de l’article.

6. Vous verrez un résumé des 
informations fournies. Si tout est exact, 
cliquez sur « C’est correct » pour 
enregistrer votre demande.

Vous pouvez modifier n’importe quel 
champ en cliquant sur l’icône en forme 
de crayon à côté de l’élément que vous 
souhaitez mettre à jour.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

 Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation

7. Pour accélérer votre recherche, vous 
pouvez téléverser vos documents 
justificatifs directement à l’aide de notre 
assistant virtuel.
Cliquez sur « Téléverser ».
Remarque : Vous pouvez téléverser jusqu’à 
8 fichiers.

8. La recherche sera sauvegardée et vous 
recevrez un numéro de confirmation.



10. La recherche sera sauvegardée et 
vous recevrez un numéro de 
confirmation.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour 

cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

 Ouvrir une recherche

Soumettre une réclamation



Soumettre une réclamation
Soumettre une demande de réclamation est nécessaire lorsqu’un colis est 
considéré comme perdu, qu’il manque une partie de son contenue ou s’il est 
endommagé. Pour commencer les démarches, il vous suffit de suivre les étapes ci-
dessous.

1. Inscrivez “Réclamation”. L’assistant 
virtuel vous aidera à remplir votre 
demande
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation

2. Choisissez une raison. Le menu déroulant 
offre les choix suivants:

• Endommagé 
• Contenu manquant (colis reçu)
• Colis non reçu
• Frais d’expédition seulement
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation

4. Veuillez fournir votre nom et 
numéro de téléphone. 
L'adresse courriel est 
optionnelle.

3. Indiquez si vous êtes l’expéditeur,
receveur ou autre.

5. Répondez si vous êtes situé 
au Canada ou ailleurs.



10. Inscrivez le montant réclamé 
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation

6. Inscrivez votre adresse 

7. Veuillez fournir le code d'entrée et 
instruction, si applicable
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation

10. Inscrivez le montant réclamé 

11. Vous pouvez fournir un numéro 
de référence interne ou cliquer sur 
Sauter si non applicable.

9. Entrez le nom de la personne ou de 
l’organisation à qui le règlement sera 
adressé si votre réclamation est 
approuvée.

8. Veuillez fournir une description du 
contenu.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation

12. L'assistant virtuel vous demandera de 
confirmer toutes les informations que 
vous avez fourni et vous donnera la 
possibilité de modifier votre demande 
avant de la soumettre.

 Si elles sont exactes, sélectionnez C’est 
correct. Sinon, vous pouvez modifier la 
demande en sélectionnant l'icône 
approprié.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation

12. Afin d’accélérer le processus de 
réclamation, vous pouvez téléverser 
des documents. Cliquez sur Télécharger 
des documents 

13. Vous pouvez glisser-déposer ou 
sélectionner « Parcourir les fichiers » 
pour téléverser.
Remarque: Vous pouvez téléverser 
jusqu’à 8 fichiers.



14. La réclamation sera sauvegardée et 
vous recevrez un numéro de 
confirmation.
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Accéder à l’assistant virtuel

Type de demandes

Soumettre une demande

Demande de correction d’adresse

Faire retenir un envoi pour cueillette

Nouvelle tentative de livraison

Demande de réacheminement​

Retour à l’expéditeur

Demandes de cueillette:

• Compagnie

• Résidence

Demande de fournitures

Ouvrir une recherche

 Soumettre une 

réclamation



Apprenez-en davantage sur la manière dont Purolator 
peut répondre aux besoins de votre entreprise sur 
www.purolator.com. 

Pour obtenir des réponses à vos questions, veuillez 
contacter votre représentant des ventes ou votre 
spécialiste d’implantation client de Purolator.

© 2025 Purolator Inc.
  Tous droits réservés

http://www.purolator.com/
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