La confiance,
Au cceur de I'ambition de service du Groupe La Poste
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Un coeur de métier : le service
Plus qu’un operateur de services, une marque de services

Notre objectif 2012 :
« Etre un grand groupe de services apprécié des Fran¢  ais »

Courrier Colis / Express

18 milliards de plis adressés

9 milliards de plis non adressés traités 803 Millions de colis par an

100 000 Facteurs f\ 26 300 collaborateurs
191 000 collaborateurs

- Banque Postale
85% des Francais fréquentent au \ -

moins une fois par an un bureau de Pres de 10 millions de clients actifs

poste 28 645 acteurs dont 1 320 salariés de La
17 000 points de contacts Banque Postale

75 000 collaborateurs
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Le service :
Coeur de métier de La Poste

B L'ambition de service du groupe La Poste

« Devenir un grand groupe européen performant,
proposant des services de qualité a nos clients
particuliers, entreprises et territoires, fondés sur la
confiance, la qualité de la relation de service,

la considération de la personne et l'innovation. »

Jean-Paul Bailly
Président du groupe La Poste
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La confiance :
Levier majeur de la relation de service

P

B La Poste : 2eme Marque préférée des Francais

B 89% des Francais font confiance a La Poste

B lere entreprise de confiance citée spontanément au Top Com TNS
Sofres , ex aequo avec EDF
[]
Le développement responsable,
au ceceur de la stratégie de I'entreprise

Maintenir et renforcer la confiance des clients est notre priorité pour
devenir une grande marque de services
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La démarche d’engagements : un périmetre global couvrant la
relation au client, au postier et a la collectivité

Le Groupe La Poste
Les métiers
|

| |

Le

Engagements internes

« Modele postal »
Ethique, Employeur développeur

développenrent responsable

\ 4

Engagements clients

Qualité de service :
Offre / Relation / Prestation

Engagements sociétaux

Responsabilité sociale
Développement responsable

—

Confiance interne

Ll
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Confiance

1l

f—
externe

Une démarche qui porte les valeurs de La Poste



L'ambition de service :
au cceur du projet strategique Performance et Confiance

Renforcer
la confiance Les engagements clients
des clients

Simplifier
la relation des Francais| Le Service Consommateurs multi-canal Groupe
avec La Poste

Susciter
I'engagement
des postiers

La diffusion de « I'esprit de service »
a tous les niveaux de l'entreprise

Piloter Le suivi mensuel au niveau du Comité Exécutif du
I’'ambition de service Groupe : le tableau de bord du Président
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Les engagements clients :
Des 2009, La Poste prend cing engagements

e Assurer une 2éme présentation de la lettre recommandée | AN

D'UNE SECONDE PRESENTATION

le lendemain si le client le demande avant 14H en semaine DE VOTRE LETTRE RECOMMANDEE A VOTRE DOMICILE!

Appelez* le 3631**
avant 14H en semaine
.= «x gy . . et 12H le samedi
e Faciliter I'acces a l'information sur les conditions de Votre facteur vous remetira votre lattre

recommandée le lendemain

distribution du courrier et assurer une tournée au plus tard = T
le lendemain en cas de tournée a découvert

et 12H le samedi

e Dans les 1 000 plus grands bureaux, réduire I'attente et
ameéliorer I'accueil :

e réduire le temps d’attente moyen a moins de 9 mn des
fin 2009, et a moins de 8 mn deés fin 2010

e permettre aux clients de réaliser les opérations
simples en moins de 5 mn d’ici fin 2009

e Ameéliorer le traitement des réclamations
e Informer régulierement les clients sur les services de La

Poste et I'acces aux services

Des engagements définis avec les clients, les associations de
consommateurs et les postiers
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Les engagements clients :
Le traitement des réclamations, une composante clé de la confiance

e Le traitement des réclamation : un irritant client destructeur de confiance

* Un engagement client au coeur de Performance et Conf  iance

« Pour toute réclamation (déposée par courrier, cour  riel, téléphone ou en bureau
de poste) a laquelle nous ne pouvons apporter une ré  ponse immédiate au
client, nous I'informons sous 48h00 des modalités d e traitement de sa
demande et du délai maximum de réponse . »*

« Une nouvelle définition et de nouveaux principes di recteurs pour le traitement des
réclamations validés par le COMEX du 30 juin 2008

Ce que nous voulons que les clients disent de notre dispositif de
prise en charge et de traitement des réclamations :
« C'est clair , simple, accessible , réactif, rapide , f  iable,
efficace , ¢ca redonne confiance »

*Un engagement qui s’appligue au Courrier, a ColiPoste et a I'Enseigne.
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Les standards de service de 'Enseigne :
La définition du service voulu au coeur de la stratégie de 'Enseigne

Standard : Je n'attends pa:s plus Je constate que tous les Standard
Attente Iongt'emps qu’il est ) _postes & guichets Mobilisation
dit dans Ies' V|5|bles’ sont ouverts en face a I'attente
engagements clients cas d’attente>10mn
]
Q' : Je sui illi
~ e suis accueilli .
Standard : J’ai accés a des . b % Standard :
> are -, . : af Lo (BRASMA*) accueil
Disponibilite __automates % | Un postier me pose des e
des automates d!sponlbles et en - / 4 questions précises
état de marche 'W.
£ ) 7 ¢ Je repars avec mon
. R &y | courrier ou mon colis Standard :
Standard : J'al acces a une t o conformément aux Remise des
Information du information [ informations figurant instances
client dans le complete et_ lisible : sur l'avis de passage
b sur les services de
ureau
La Poste ST
?‘*‘1 Ma réclamation est
J’entre dans un N prise en charge et je
. espace de vente suis informé sous Standard :
Standard : net et organisé 48h des modalités et prise en charge
Nettete des du délai de des
espaces traitement réclamations

e le conseil commercial : un standard de service en cours d’élaboration
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Le renforcement de la confiance par la reconnaissance

externe :

La certification de service des bureaux de poste

Audit de certification

6° 6t Evaluation Qualité interne
elape = 4o type audit a blanc
Retour sur les plans d’action
mis en ceuvre

5¢ etape

4 &t Echange sur les succes et difficultés

etape rencontres

30 & Conseils donnés par des évaluateurs Qualité interne
SR lors d"une visite d'évaluation du Bureau Centre

Autodiagnostics (Support d'Evaluation) réalisés

sur les Bureaux Centre

1 élape —» Mise en main du kit mode d'emploi de la certification

i

= 1ici

le sourire est certifié
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e Un référentiel d’engagements de service bati
avec toutes les parties prenantes (associations
de consommateurs, ...)

e Une démarche basée sur I'application des
standards de service.

e Une démarche fondée sur le volontariat des
équipes : plus de 100 bureaux seront certifiés
fin 2009.

e Un dispositif de communication dédi€, avec
affichage en bureau

Bienvenue dans un bureau certifie
silm| AFNOR CERTIFICATION



Le Service Consommateurs du Groupe :
Une composante majeure de la relation clientde LaP  oste

e Généralisé a lI'ensemble du territoire — DOM
compris - le 2 juin 2009.

“service consommateurs

D 99999 LAPOSTE (@ www.laposte.fr ¢ 36 31

e Le 3631 : un acces privilégié pour préparer sa
) , venue au bureau de poste
‘Service consommateurs

3631 e Prés de 400 000 appels mensuels au 3631

] > e Le Service Consommateurs sur laposte.fr : un
Gonice 0 - 0 acces privilégié pour le dépot des réclamations
et pour une information a tout moment
e Prés de 120 000 visiteurs uniques chaque mois

e Le formulaire de réclamation : un dispositif
appreécié des clients réclamants

e Prés de 20 000 dossiers par mois

Service consommateurs
(5499999 LaPoste. @ ww laposte.fr {*3531

e Des améliorations apportées suite aux travaux
menés avec les associations de consommateurs

Reconnu dés 2009 par les (ﬁ
professionnels de la }
10 relation client

Formulaire de réclamation e

<+ Par 6iéphone y:
= (D)
cas31 8 &3)7 ,
rs
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Le Service Consommateurs du Groupe :
L’acces Internet, des services enrichis a I'écoute des clients

Service » » » *» a

: - Fum Suivi des envois
Consommateurs < B MR Lo Serice Consommateurs Goerier (Gols.
de La Poste a été élu Service '

. 3 " *
9 CA Client de l'année 2010 pour 7 Le numéro de suiiest
.A POSTE L2 0sé da 13 camctéres

l'ensemble de ses accés : ?.’_'{-.Q’fm surla preuva de
Internet, téléphone et courrier. e
En savoir plus oK

Nos réponses a vos questions ﬁ
«s+) Saisissez votre mot clé

Le saviez-vous ?

LLe prix du timbre est de
0,56 € pour un snvol en France
d'une lettre jusqu'a 20 g.

O «++3 Sélectionnez votre thématique

S Paute e g d Ma question concerne
% | Ma question concerne

Calculez le tarif de vos
is en France

Les formulaires de dépot
des réclamations en lighe

(%) France Métropolitaine
() Zones d'Outre-Mer

() Lettre Prioritaire
() Ecopli jusqu'a 250g

Le descriptif des modalités de dépot des

Colis 4 = ’
— - reclamations sur I'ensemble des canaux
Vous souhaitez déposer une réclamation 2y® Vous recherchez (O Colissimo Emballage 4 = mg
S o anerian pour I'ensemble des activites
seaP séléctionnez votre thématique v :m:::;:;t s © Chronopost
Pour connaltre le traitement des réclamations a La Poste, cliquez ici. m una bo'te sux letires Colis Economique Outre-Mer
Vous souhaitez nous contacter \{ Vous voulez utlllser RacpRiaea
ks pratiques g Nonm 0
»«*}» Par courriel S riog ou R1OR2(R3R4 (RS
Vous souhaitez des Informations sur nes prodults, nos services ou nous faire RN R A ot i Recommandé AR
part de vos remarques of de vos suggestions, cllquez lel. Vi souhalter o y = -
+e13 Par téigphone W sischarger L’ information sur les autres
o) = nos widgets et a-appications i grammes OK <
‘Service consommatenrs i Pour calculer e tarif de vos -
Fre— 93)7 anr ot e g acces au Service Consommateurs
r r + Isbangaspentaiedr +

*«s) Par courrier

SERVICE CONSOMMATEURS
99999 LA POSTE

Des formulaires et enveloppes T gratultes sont 4 votre disposition dans les
eétablissements de La Poste.

Nous nous engageons toujours plus auprés de nos clients, ce service vous est dédié. Sl vous nos clients, cliquez lci.
*Etude BVA-Viséo Conseil pour [Election du Service Client de fAnnée 2010 réalisée entre mai et juillet 2009 surle principe du client mystére au moyen de 160 contacts répartis entre appels. - -
Wliphorsyves. donlacs iamal ot casrirs Rosir Le descri pt if des
-
W}J Conditions générales d'utiisation | Conditions générales de vente | Charte d'accessibilté | Crédits | bwitkor e n g a g e m e nts CI Ie nts
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L’Esprit de service
Un levier pour réussir la tenue des engagements client s

\

« Un ensemble de valeurs, d’attitudes clefs et de
compétences qui permettent de construire dans Ila

durée une relation client de qualité, fondée sur la I

confiance, sur I'engagement et le professionnalisme K\
des postiers. » \

e Des attitudes clés de I'Esprit de service communes a tous les métiers et

traduisant I'engagement au quotidien des postiers
e Définies dans le cadre d'une démarche participative fondée sur l'expérience des
postiers et les attentes des clients, et s'appuyant sur les valeurs de la Marque.
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MERCI DE VOTRE ATTENTION
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