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Le Groupe La Poste en quelques chiffres

CA 2004 du Groupe : 18,6 milliards d’euros

_ 58% - 28 milliards de documents
- 17 000 points de contacts du CA distribués par an
- 80 000 agents en contact avec le - 190 000 personnes dont
public 100 000 facteurs
- 3,5 millions de clients accueillis La Poste Courriag - 70 000 tournées en Erance
par jour Grand Public

- 85% du CA réalisés par les
entreprises

- Une holding Sofipost
regroupant les filiales courrier

- 28 millions de clients

- 10,9 millions de comptes

- Une holding GeoPost présente courants postaux

dans plus de 30 pays

- 19 centres financiers
- 450 millions de colis livrés par an 19% 23% régionaux et 4 centres

dont 250 millions livrés par du CA du CA financiers nationaux
ColiPoste

-22 000 personnes
- 17 500 personnes

- Une holding SF2 regroupant
les filiales des services
financiers

Source : Rapport annuel 2004
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Les enjeux de ’amélioration du traitement des réclamations
pour le Groupe La Poste

e Un phénomene important par son ampleur et ses répercussions potentielles

 Des clients insatisfaits par I’ancien systeme

e ['application volontaire de la norme européenne EN 14012 avant fin 2007
constitue un objectif stratégique inscrit au contrat de plan
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Les principes du schéma directeur du traitement des réclamations
au sein du Groupe La Poste

e Une définition qui adopte le point de vue du client : « Une réclamation est une
manifestation d’insatisfaction d’un client. C’est cette insatisfaction qui doit étre
traitée, que la réclamation paraisse justifiée ou non.»

e Les clients réclamants sont accueillis et pris en charge par une personne
désignée et formée ou qu’ils se présentent.

e Un accusé de réception est remis systématiquement pour toute réclamation qui
ne peut étre traitée au moment de son dépot.

e Toutes les réclamations, y compris celles qui sont traitées localement, sont
enregistrées.

e Toutes les réclamations ne pouvant €tre traitées localement sont transférées aux
centres de traitement back office.

e Une procédure de recours est prévue par chaque métier.

Mobilisation de chaque métier et du Mobilisation du Groupe pour la
réseau pour intégrer ces principes conception et la mise en place d’un
dans leurs dispositifs propres. nouveau processus transversal tous
métiers- tous clients.

—
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Le nouveau processus transversal de traitement des réclamations
Le périmetre

Le nouveau processus transversal concerne le traitement des réclamations :
de tous les clients

en bureaux de poste
Se présentant ... < en entités courrier
en services de direction

Face a Face

Quel que soit le Téléphone
canal utilisé ... Courrier
Sites internet

et concernant Courrier et Colis (national et international)
tous Services Financiers
les domaines ... Réseau
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Le nouveau processus transversal de traitement des réclamations
Un nouveau dispositif a trois niveaux

e Le recours est une procédure enclenchée pour traiter l'insatisfaction d'un client
réclamant face a la réponse formalisée que La Poste a faite a sa réclamation
initiale.

» Les processus recours et médiation sont distincts, mais étroitement articulés au
sein de La Poste. Le recours vient donc offrir au client une opportunité
supplémentaire pour le traitement de son dossier.

* Les métiers ont mis en place des instances nationales de recours. Les processus de
traitement des recours sont adaptées aux spécificit€s de métiers.
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Le nouveau processus transversal de traitement des réclamations
Le systeme d’information

« ARC », I’Application pour les Réclamations Clients :

e Une base client nationale permettant de voir toutes les réclamations d’un méme
client quelque soit I’entité ou il se présente.

e Un outil destiné a I’enregistrement et au traitement des dossiers de réclamations
tous clients et tous métiers grace a des formulaires spécifiques

 Attribution d’un numéro d’identification unique a chaque dossier de
réclamation

 Edition des accusés de réception remis au client

e Transfert électronique (sous intranet) des dossiers de réclamation aux entités
ou aux Services Clients concernés

e Edition des courriers de réponse aux clients

e Stockage des données en ligne pendant deux ans avant archivage
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Apercu de la prise en charge et du traitement des réclamations
des clients Grand Public

Un dispositif Multi-canal et multi-métiers

Particuliers et Professionnels

s o,
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Wwwllaposte fr i : Résean des
entres Courrier
www laposte net Bureaux de Poste
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' ‘} Un engagement :

< la remise d’un

Service accusé de réception — . —
Clients L’épine dorsale du dispositif
Courrier < .

Libourne " P

ARC

L’Application pour les Réclamations Clients
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Apercu de la prise en charge et du traitement des réclamations
des clients Entreprises

Des dispositifs Multi - canaux dédiés par métiers

i :‘ Service Clients Courrier Entreprises § é:— -
7w : ”
l kl @ ;’Au’ i ¥ 0520 50 5000) s

Forces de vente Face a Face 4\ T

Service Clients « PME-télévente »

Sopes e

Service Clients « Grandes Entreprises »

Plateaux de télévente

Centres Courrier

Les services clients Entreprises :
Acteurs cles
de la relation commerciale

services financiers CRM
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Le nouveau processus transversal de traitement des réclamations
L’impact sur la perception client

Une meilleure qualité percue Un impact positif fort Un renforcement tres significatif
du traitement d'ensemble de la | | sur la confiance dans La Poste de l’attachement a La Poste
réclamation

<D, D)
69%181% G 679, 75 %

60% @
53%
Ancien Nouveau Ancien  Nouveau Ancien Nouveau
Process Process Process Process Process Process
La qualité du traitement d’ensemble ""A autant ou davantage confiance ""A l'intention de travailler autant
de la réclamation est :excellente + dans La Poste depuis le traitement ou davantage avec La Poste
tres bonne + bonne de la réclamation'' depuis le traitement de la

réclamation'

* Enquéte réalisée par IPSOS par téléphone du 3 au 14 mai 2004

* Aupres de 500 réclamants traités avec le nouveau processus versus 500 réclamants traités avec
I’ancien processus
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Une évolution culturelle en cours

Le client réclamant : un rouspéteur que I’on évite ou que I’on subit
La réclamation : le signe d’une faute

Un renversement
de I’image de la réclamation

e —

e Un dispositif naturel d’écoute clients au plus pres du terrain

e Un levier pour améliorer la qualité du service rendu au plus pres du client
e Une clé de la confiance des clients

e Un signe fort de la qualité de la relation client de La Poste

Un engagement des bureaux de poste
publié¢ dans la CHARTE MARIANNE pour un meilleur accueil du client

.
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Les leviers d’une évolution culturelle en cours

* Une documentation de référence précise, accessible et massivement diffusée

e Des intranets dédiés

e Une présence importante dans les supports de communication internes

 Une communication de proximité au sein des équipes

e Un dispositif de formation a plusieurs niveaux

e La mise en place d’un reporting a tous les niveaux de I’entreprise

e Une généralisation de la mesure de la satisfaction des clients réclamants

» L’exploitation des réclamations dans les dispositifs d’amélioration continue

.
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