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Le cœur de métier de La Poste : le service

Plus qu’un opérateur de services,

La Poste est une marque de service portée par ses q uatre pôles d’activités :

L’Enseigne

85% des Français fréquentent au 
moins une fois par an un bureau 
de poste 
17 000 points de contacts
75 000 collaborateurs

Courrier

19 milliards de plis adressés

9 milliards de plis non adressés
traités
100 000 tournées
180 000 collaborateurs

Colis / Express

803 Millions de colis par an 
26 300 collaborateurs

La Banque Postale

Près de 10 millions de clients 
actifs

28 645 acteurs dont 1 320 salariés de 
La Banque Postale

Client
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« Nous voulons devenir un grand groupe 
européen performant, proposant des services de 
qualité à 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»

JP Bailly 

Président du groupe La Poste

L’ambition stratégique de La Poste:

Faire de La Poste un des principaux groupes de service en Europe
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• 87% des Français font confiance à La Poste

• Mais cette confiance est attaquée chaque jour par des « irritants » destructeurs 
de confiance, clairement identifiés et formulés par les clients :

• attente en bureau de poste (48% d’insatisfaits)

• traitement des réclamations (63% d’insatisfaits)

• mise en instance des objets Courrier et Colis, problèmes liés à la distribution, 
pertes, spoliations, retards, … (1/3 des Français déclare avoir vécu ces 
irritants dans les 6 derniers mois)

• manque d’information et de lisibilité des services, les tarifs et horaires.

La confiance :
Élément clé du développement des activités de service

1. Source : programme mesure de la confiance DIRCOM/Sofres - Avril 2008
2. Source : TNS Sofres Enseigne – Baromètre bureaux de poste Novembre 2007
3. Source : Enquête TNS Sofres DQCIG – novembre 2007
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Développer l’esprit de service :

L’ implication de toute La Poste au service des clients

Simplifier 
la relation des 
Français avec 

La Poste

Valoriser 

l’engagement 

des postiers

Piloter 

l’ambition de 
service

Intégrer le pilotage de l’ambition de service 
du Tableau de bord du Président à tous les niveaux d e 

l’Entreprise avec les standards de service

Développer la relation clients multi-canal :
Le Service consommateur

Diffuser « l’esprit de service » à tous les niveaux de 
l’entreprise

Maintenir et 
renforcer la 
confiance

Prendre des engagements clients
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Les engagements clients de La Poste :

Cinq engagements pour renforcer la confiance des clients

• Réduire l’attente et améliorer l’accueil en bureaux de poste

• Développer l’information auprès des clients

• Améliorer le traitement des réclamations 

• Donner accès à l’information sur les conditions de 
distribution courrier/colis et couvrir à J+1 les tournées à
découvert

• Remettre en distribution d’une lettre recommandée à la 
demande du client
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Une ambition de service

• Un engagement client au cœur de Performance et Conf iance

« Pour toute réclamation (déposée par courrier, cour riel, 

téléphone ou en bureau de poste) à laquelle nous ne 

pouvons apporter une réponse immédiate au client, 

nous l’informons sous 48h00 des modalités de 

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

*Un engagement qui s’applique au Courrier, à ColiPoste et à l’Enseigne.
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La reconfiguration du processus transversal de trai tement des réclamations
Le préalable d’une définition plus opérationnelle

Un préalable : la définition de la réclamation est précisée et 

s’applique pour l'ensemble du Groupe La Poste :

« La réclamation est une manifestation d'insatisfact ion - portant 

sur un événement précis et concret, ou sur une règl e générale de 

fonctionnement - du client qui considère, de manière  justifiée ou 

non,  que la prestation qu'il attendait de La Poste  ne lui a pas été

rendue. Le client attend explicitement une réponse,  le traitement 

de son problème et/ou un dédommagement éventuel. »
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La mise en place des nouveaux 
processus de traitement des réclamations

au travers du lancement 
du Service Consommateurs La Poste



10Direction de la Qualité et du Contrôle Interne du Groupe – Convention AMARC – 12 décembre 2008

Le Service Consommateur multicanal :
Élément majeur de l’engagement de service

� Pour établir une relation avec les clients :
• plus simple
• plus accessible
• plus disponible
• plus claire
• plus efficace

� Un accès en complément des accès multi-canal 
des métiers

Un numéro de téléphone unique
36 31 La Poste 

Une adresse La Poste
SERVICE CONSOMMATEURS

99999 LA POSTE

Un accès La Poste
Espace Service Consommateurs

www.laposte.fr

Et bien sEt bien sûûr, toujours le bureau de poste !r, toujours le bureau de poste !
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Le service Consommateurs Multicanal
Périmètre fonctionnel

Ce que le client pourra faire par canal d’accèsAccès

� FAQs pour que le client trouve les réponses aux questions les plus fréquentes
�Dépôt de réclamations via formulaires métiers 
� Track & Trace unique tous métiers (courrier et colis)
�Recherche de code postal améliorée (avec recherche au niveau de la rue) 

� Lien vers un espace d’information « Engagements clients du Groupe »
� Lien vers les sites internet des métiers (labanquepostale.fr, coliposte.fr)
�Dispositif de recueil de la satisfaction clients

Internet
La Poste.fr

�Demandes d'informations

�Demandes de documentation
�Courriers d’opinion
�Dépôt des Réclamations

� Sur courrier libre

� Sur formulaire (disponible dans tous points de contact)

Adresse
99999 La Poste

�Demandes d'informations (accessibilité, offres) pour préparer la venue en bureau

�Demandes d’informations sur les produits/services courrier, colis et financiers
�Conseil
�Suivi des envois (Colis, Chronos, courriers suivis…)
�Dépôt des réclamations (Colis, Courrier, Enseigne)

�Prise de rendez-vous COFI (appels entrants)

Téléphone
36 31 La Poste

8h30 – 19h semaine
8h30 – 13h samedi
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Service Consommateurs multiService Consommateurs multi--canal : acccanal : accèès internets internet
Le service Consommateurs sur la poste.frLe service Consommateurs sur la poste.fr

Un service en ligne depuis le 1er DUn service en ligne depuis le 1er Déécembre 2008cembre 2008

• Un accès direct dès la page d’accueil du portail www.laposte.fr

• Un accès direct et fortement visible à
partir de toutes les pages du site.

• De nouveaux services :
• Une foire aux questions centralisée avec 

plusieurs modes de recherche (dont 
LISA, l’agent conversationnel)

• La recherche de codes postaux par rue

• Le suivi d’objets Courrier, Colissimo et 
Chronopost unique (évite d’aller 
chercher le suivi dans trois sites 
différents)

• Un baromètre consommateurs

• D’autres développements avant fin juin 2009

• L’accès aux formulaires réclamations.
• Un accusé de réception transmis par courrier aux réclamants
• Le dépôt des réclamations pour hors délai Colissimo dès 2009
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LL’’adresse adresse «« Service Consommateurs 99999 La PosteService Consommateurs 99999 La Poste »»

Une adresse opUne adresse opéérationnelle depuis le 15 Octobre 2008rationnelle depuis le 15 Octobre 2008

• Les consommateurs peuvent envoyer leurs demandes ou 
réclamations de deux manières possibles :

• Par courrier
• À l’aide du formulaire de réclamation

• Un service qui ne concerne pas La Banque Postale qui conserve 
ses adresses habituelles (un dispositif de réexpédition vers La Banque 
Postale des éventuels courriers a été mis en place).

• Une traçabilité assurée par une numérisation des courriers.

• Un système d’information permet à chaque métier, et au Groupe, 
d’être alerté dès réception des courriers et de les visualiser pour 
enregistrement et envoi aux établissements concernés pour 
traitement et réponse.

• L’adresse est en test avec les courriers libres depuis le 15 octobre 
sur 11 départements (dont Paris). Déjà 400 courriers ont été reçus.
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Service Consommateurs multi-canal : l’adresse 
« Service Consommateurs 99 999 La Poste »

Courrier libre

Courrier libre

Reçoit, ouvre*, 
déplie, trie

Indexe
Numérise
Archive

Réexpédie 
dans la 
journée

Traite
(saisie SI  ad 

hoc)

Traite
(saisie SI  ad 

hoc)

Métier

ORSID

Client

La Banque Postale
Chronopost
ColiPoste
Corporate

Courrier
Enseigne
Groupe

Consulte via 
Extranet
E-archiv

L’adresse est créée et 
opérationnelle depuis le 15 octobre 
2008.

Déjà 400 courriers reçus.

SC 99999 La Poste

OpOpéérationnelle depuis le 15 Octobre 2008rationnelle depuis le 15 Octobre 2008
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Service Consommateurs multi-canal : l’adresse 
« Service Consommateurs 99 999 La Poste »

Formulaire

Formulaire unique 
ColiPoste, Courrier, Colis

Dépôt en
• BdP, 
• CC
• …

Métier

ORSID

Client

Reçoit, ouvre*, 
déplie, trie

Indexe
Numérise
Archive

Traite la 
réclamation

Transfert 
automatique dans les 

S.I. ad hoc

Les avantages pour le client: un 
processus qui permet :

- de déposer simplement sa 
réclamation où qu’il le souhaite

- D’éviter la file d’attente en bureau de 
poste

- De disposer immédiatement d’un 
accusé de réception

Un processus qui allège les tâches de 
back office pour les bureaux de poste et 
les centres courrier.

Un formulaire opUn formulaire opéérationnel drationnel déébut 2009but 2009

SC 99999 La Poste
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L’engagement Groupe Réclamations 
Le formulaire réclamation unique, en cours de finalis ation*

Un formulaire opUn formulaire opéérationnel drationnel déébut 2009but 2009

• Un nouveau support développé suite aux travaux avec 
les métiers et les Associations de Consommateurs.

• Un support offrant une trace immédiate du dépôt de la 
réclamation grâce à un identifiant unique figurant sur 
un volet détachable.

• Un formulaire disponible jusque dans les agences 
postales communales à la demande des associations 
de consommateurs.

• Un support permettant de déposer les réclamations 
relatives aux envois et à la réception de  courrier et de 
colissimo et au service en bureau de poste.

• La possibilité pour le consommateur de déposer le 
formulaire dans un point de contact de La Poste ou de 
l’envoyer directement à l’adresse du Service 
Consommateurs.

* A tester dans le cadre du pilote
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L’engagement Groupe Réclamations
Le formulaire simplifié
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L’engagement Groupe Réclamations
Le formulaire simplifié
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Service Consommateurs multi-canal : le 36 31 La Poste
La Loi de Modernisation de l’Économie  a impacté le c alendrier de 

mise à disposition de l’accès téléphone

� « Article L113-5 : Le numéro de téléphone destiné à recueillir l'appel 
d'un consommateur en vue d'obtenir la bonne exécution d'un contrat 
conclu avec un professionnel ou le traitement d'une réclamation ne 
peut pas être surtaxé. Il est indiqué dans le contrat et la 
correspondance. »

� Entrée en vigueur le 1er janvier 2009

LMELME

Obligation de mise à disposition du Grand Public d’un numéro non 
surtaxé pour les services après-vente, l’assistance technique et les 

réclamations

Le 3631 surtaxé à 0,15€ n’est pas conforme à la loi

Les études juridiques, techniques et économiques menées par les 
équipes de l’ensemble du Groupe ont mis en évidence les scénarios 

possibles
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Un numUn numééro de tro de tééllééphone unique phone unique 
pour le Service Consommateurs :pour le Service Consommateurs :

le 36 31 La Postele 36 31 La Poste

• Afin de privilégier la simplicité pour le client et d’affirmer l’image 
et la posture stratégique de groupe de services, le Groupe La 
Poste adopte un numéro de téléphone unique pour le Service 
Consommateurs : le « 36 31 La Poste »

• Cette décision se traduit, en conformité avec les exigences de la 
Loi de Modernisation de l’économie,  par une non tarification 
provisoire du « 36 31 La Poste » pour les clients, dans l’attente 
d’une évolution de la réglementation sur les conditions de 
tarification des numéros courts afin de le porter au prix d’un 
appel local pour les demandes autres que les réclamations (dont 
le coût d’appel restera gratuit).

• Un accès sur l’Île de France et la Vendée au 1er trimestre 2009.

• Une généralisation à 50% de la population Française fin 2009.

Un accUn accèès en test sur Paris depuis le 15 ds en test sur Paris depuis le 15 déécembre 2008cembre 2008
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Un numUn numééro de tro de tééllééphone unique phone unique 
pour le Service Consommateurs :pour le Service Consommateurs :

le 36 31 La Postele 36 31 La Poste

• Un accueil par les télé-conseillers de l’Enseigne, du Courrier et de 
ColiPoste.

• Un accès aux télé-conseillers avec trois choix :
• Pour joindre votre bureau de poste
• Pour toutes questions relatives à l’envoi et à la réception de votre 

courrier
• Pour toutes questions relatives à votre Colissimo

• Une invitation du client à composer le 3639 pour joindre La Banque 
Postale (en conformité avec la Loi de Modernisation de l’Économie)

• Tous les services disponibles en bureau de poste :
• Demandes d'informations (accessibilité, offres) pour préparer la venue en 

bureau
• Conseil
• Suivi des envois (Colis, Chronos, courriers suivis…)
• Dépôt des réclamations (Colis, Courrier, Enseigne)
• Prise de rendez-vous COFI (appels entrants)

Un accUn accèès en test sur Paris depuis le 15 ds en test sur Paris depuis le 15 déécembre 2008cembre 2008



23Direction de la Qualité et du Contrôle Interne du Groupe – Convention AMARC – 12 décembre 2008

• Un pilote sera réalisé au cours du 1er trimestre 2009.

• Ce périmètre comprendra l’Île de France et la Vendée.

• Une campagne d’information des clients sera réalisée
• Publicité non adressée dans 5 millions de boîtes aux lettres
• Affichage en bureaux de poste et centres courrier

• Le pilote a pour objectifs :
• D’évaluer le fonctionnement du dispositif de mise en œuvre 
des engagements  (remise en distribution des lettres 
recommandées, tournées à découvert et réclamations 
clients)

• De tester la robustesse des dispositifs techniques 
• D’estimer le trafic généré sur les accès du multi-canal 
Groupe

• De mesurer la satisfaction clients
• D’évaluer l’impact budgétaire

Un bilan du pilote portant sur tous les accUn bilan du pilote portant sur tous les accèès du s du 
Service Consommateurs au bout de 8 semainesService Consommateurs au bout de 8 semaines

Le pilote du Service Consommateurs
et des engagements clients
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LL’’Esprit de Service : ensemble au Service du ClientEsprit de Service : ensemble au Service du Client


