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Le humérique
utile

Alain ne lache plus son
appliDigiposte+, etles
nouveautés que lui prépare
Alice,UXdesigneraLaPoste,
vont luifaireaimer un peu
plus cette vie numérique
accessible etsire.

2 ' 2 millions d’utilisateurs

de l'application Digiposte+




lappartement de ses réves.
Reste atrouver le prét, etvite, ilyadu monde sur
le coup. Juste unbémol : Alain déteste la paperasse,
et compléter son dossier de demande de prét lui parait
une montagne. Quoique. Son employeur Luia simplifié
latache en lui ouvrantun compte Digiposte+ pour
stockersesfiches de paie. Depuis, ilyfaitverser
sesrelevésde banque, ses quittancesde loyer et ses
facturesd’électricité. Etvoila qu'entrois clicsetunlien
detéléchargement, son dossier de prét est complet
etexpédié a sabanque, sans soulever un seul papier!
Etdire quec’'estLaPoste quiainventéca...

Et bientdt Alain, vous pourrez demander la réexpédition
devotre courrierau pied du camion de déménagement
surle site laposte.fr.

Ensavoir +

laposte.fr

Télécharger lappli
Digiposte+ sur App Store
et Play Store
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une boite qui
s'engage afond dans le numérique surdes projets
d’envergure dignes des géants du secteur; mais
sans perdre devue celuiquis'en sertet qui lui confie
savie.C'estvrai, Alice n'a pas tout de suite pensé
alLaPoste, mais, maintenant qu'elleyest, elle peut
vous dire que Digiposte+est un service unique
ensongenre. Concuavec unhébergement 100%
France, ilinterconnecte 1200 organismes collecteurs
qui mettentau coffre 4 millions de documents
par mois. Chaque nouvel utilisateur est une marque
de confiance de plus.

«6000 personnestravaillentdans lesSla La Poste !
Envie de participera la transformation numérique
d'ungroupe « humanfirst» ? Labranche Numérique
du Groupe recherche des super-techs pourinventer
les services de demain. »

Alice W., UX designer!(" 3 La Poste

(1) Web-designer avec une démarche centrée sur lexpérience utilisateur.

En savoir +
laposte.fr
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Simple comme La Poste

Le numeérique

utile

Numérisation des offres

- La Lettre recommandée mobile simplifie
la gestion de la preuve.

- Les solutions de paiement sans contact
Paylib et d"authentification par la voix
Talk to pay simplifient la vie.

- Le Hub numérique permet d’orchestrer
le service « Veiller sur mes parents ».

- 2,2 millions d'utilisateurs de lapplication
Digiposte+ pour conserver et gerer
ses documents importants (dont des
documents bancaires et de santé).

-6 millions d'utilisateurs de la banque
en ligne, simple et sécurisée.

Connexions pour tous

- 20000 clients connectés a la plate-forme
Coté Proen 2017.

- 15 millions de visiteurs uniques par mois
sur laposte.fr.

- 100 millions de visites par mois
sur labanquepostale.fr, dont 55%
via lappli mobile.

- Wi-Fi dans les bureaux et dans toutes
les Maisons de services au public.

Relation client phygitale

- 96000 smartphones Facteo,
loutil numérique du facteur.

- 5200 terminaux Smarteo
pour répondre aux besoins des clients
dans 2250 bureaux de poste.

- 9,8 millions de clients enregistrés dans
notre base, concentrant en un seul lieu
toutes les données du client connues
de La Poste (hors données bancaires)
pour lui proposer une expérience
omnicanale personnalisee et des offres
sur mesure.

En écosystéeme ouvert

- Aux cotés des start-up : au CES
de Las Vegas, au salon VivaTech a Paris,
avec le programme French loT.

- Au cceur du Groupe La Poste : le Lab postal
est le rendez-vous annuel de linnovation
ouverte depuis 2009.

En savoir +

_I_ laposte.fr
labanquepostale.fr
cotepro.laposte.fr
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96000
smartphones
Facteo, loutil
unique du facteur

Aux cotés
des start-up,
au salon
VivaTech
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Le numerique
a La Poste

La Poste a choisi de simplifier le numérique a tout le monde. En commencant
alesimplifier pourelle-méme. Pourcela, La Poste revoit tout - savision, ses outils,
saculture-alaunedunumérique etasa maniére unique.

LaBanquePostale
entreaucapital
delaplate-forme
WeShareBonds

LaPoste adécidé de simplifier
laviedes Francais en mettant ses offres enligne,
ycompris la lettre et le timbre, sur laposte.freten
sappuyant sursaforce, ses facteurs et son réseau
de points de services. Lanouvelle vision du Groupe
La Poste est claire: lavenirestdans les services
de proximité qui font converger le facteur humain
etles solutions numeériques.

Pourtenir sapromesse, LaPoste
senumeérise a bonrythme. Tous les facteurs sont
désormais équipés d'un smartphone Facteo, qui
leur permet de gérer leurtournée et la relation
avec les clients. Docapost, filiale du Groupe La Poste,
accompagne les entreprises et les acteurs publics
dans leurtransition numérique et mobile. L'acquisition
de Localeo, éditeur de logiciels de gestion de la relation
citoyen, etd’Ametix Group, dénicheur de talents
digitaux, ainsi que le partenariatavec le groupe
canadien spécialiste des solutions mobiles de santé
Tactio renforcent son expertise et son offre. Pour
développer le financement participatif, La Banque
Postale rachéte KissKissBankBank et scelle lunion
de labanque etde lafintech citoyennes.

Pourinnover plusvite, La Poste alancé le programme
FrenchloT. ILréunit des grands groupes (Boulanger,
BNP Paribas Real Estate, Derichebourg Multiservices,
MAIF, Malakoff Mederic, Groupe RATP, Altarea
Cogedim, Fonds FHF), plus de 80 acteurs régionaux
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Unecommunauté

de 180 start-up, toutes
connectéesauHub
numérique de La Poste

Docapostest

le Terhébergeur
desdonnéesdesanté
avec 39 millions

de dossiersde santé

En savoir +
laposte.fr
docapost.com

etune communauté de 180 start-up, s'appuyant
sur le Hub numérique La Poste pour expérimenter
des solutions connectées. Chaque année,

Le Groupe La Poste emmene les lauréates finalistes
de son concours FrenchloT (15 en janvier 2018)
auCESdelLasVegasetlesaideaaccélérer

le développement de leurs projets.

Le numérique simplifie aussi
lavie des postiers : la connaissance client permet
de passer d’une vision produit a une vision client,
partagée par les postiers de toutes les branches.
Lafiche client permetau postier de suivre les
interactions entre le client et les différentes entités
de La Poste :achats, procuration, réexpédition et
demain réclamations et services clients. Le client peut
de son coté, grace a Mon compte, gérer ses données
etaccéderadesservices privilégiés : déposer une
procuration enligne, choisir le jour de livraison de ses
lettres recommandées, suivre tous ses envois, gérer
son carnetd’adresses et le retrouver sur lautomate
dans les bureaux de poste.
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La confiance est
notre meilleur atout

Conversation autour de la protection des données.

Q

Caroline, Toulouse
— Quelgenre de données La Poste detient-elle?

__ Lesadresses des Francais d'abord. Sa base d'adresses fait de La Poste
l'une des plus anciennes entreprises dont le métier est de gérer de la donnée.
Les enjeux de protection des données ne sont donc pas une découverte. Ajoutez
Uexplosion de l'e-commerce : aujourd’hui, La Poste gére plus de 30 milliards
de traces numériques rien qu'avec les lettres et les colis. Ily a aussi
les documents administratifs et des données de santé qu'elle archive
dans lapplication Digiposte+.

. 2

.
ay

Fred, Paris

— Désormais, le facteur détient un certain nombre
d’'informations sur nous grace a son Facteo. Cela
ne pose-t-il pas un probleme de confidentialité?

_ Lesfacteurs prétent serment, officiellement. C’est une tradition postale dont
ils sont fiers. Ils s'engagent a respecter le secret des correspondances qui leur
sont confiées. Depuis 2016, le serment s'est adapté a la transformation digitale
de la société. Les facteurs s'engagent aussi a respecter la confidentialité
des données personnelles électroniques. La confidentialité est également
assurée au niveau des outils et des applications de La Poste.

a
Elio, Nice
— En2017, La Poste déploie la fiche client particulier.
Avec quelles données et pour quoi faire?
___ Ellerassemble toutes les informations que le client fournit lors de ses différentes
interactions avec La Poste. A lexception des données de La Banque Postale, bien
sir. Les objectifs sont de mieux connaitre chaque client, pour mieux le servir

en lui proposant des solutions personnalisées, et de mieux le reconnaitre, pour
mieux laccueillir. Pour La Poste, la donnée est avant tout utile pour le client.
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— Commentencadrer Uexploitation de ces données?

___ LaPoste s'engage a une utilisation juste, transparente et sécurisée
de ladonnée de ses clients, de ses collaborateurs, de ses partenaires
etdes Francais en général. Des 2008, elle a nommeé un correspondant
ala protection des données, preuve de son attachement a la confidentialité.
En 2016, la charte Data a formalisé la gestion éthique des données
al'échelle du Groupe et réaffirmé son engagement en la matiere.

~

L' 2
Sylvain, Arles

— Queva changer la nouvelle réglementation

européenne RGPD1?

___ Ellerenforce lencadrement des traitements de données personnelles,
avec notamment l'obligation de ne collecter que les données strictement
nécessaires et la possibilité pour la personne concernée de demander
la suppression ou la portabilité de ses données. Comme pour toutes les
entreprises, celaimplique un travail de mise en conformité, mais, a La Poste,
le sujet fait depuis longtemps lobjet d’une vigilance particuliere.

(1)Le Réglementgénéral surla protectiondes données s'appliqueraacompterdu25mai2018
auxentreprises des 28 Etats membresde l'Union européenne etacellesdes paysnonmembres
traitantlesdonnéesde citoyens européens.

O

Elodie, Gap

— Quelestle plusgrand enjeude La Poste

enmatierededata?

___ LaPostedoit rivaliser en personnalisation de service avec les géants
du numérique tout en conservant cette éthique qui en fait le tiers de confiance
préféré des Francais.
La Poste doit faire connaitre cet avantage différenciant en matiere de données :
elle respecte la confidentialité des données de ses clients, depuis toujours.

Ensavoir +
laposte.fr
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Demain, bien vivre
au quotidien
avec le numerique

Le carnet de santé numérique, le partage des données avec son médecin
et les interconnexions avec les hopitaux vont rendre le parcours santé
simple et fiable. La banque 100% digitale est en construction :
marketplace, crowdfunding, une banque mobile et citoyenne a découvrir
enavril 2019. Le porte-monnaie Jabb va simplifier le goGter des enfants.
ILtient dans la trousse ou dans la poche et permet un paiement sans
contact a la boulangerie et sans argent sur soi. Le cube AtWork va plaire
aux entreprises : il optimise le bien-&tre au travail a coups d'objets
connectés qui régulent la température, la luminosité, le niveau sonore

et créent la « météo » idéale. Avec Colissimo OnDemand, les
professionnels n'auront plus qu’a appuyer sur un bouton pour avertir

le facteur qu’ily a des colis a prendre et les envoyer sans se déplacer.

Le nouveau site laposte.fr met désormais les usages a la une et réinvente
'expérience client, qui existe aussi en version mobile.

100% innovante et accessible a tous, lapplication e-santé La Poste a été
lancée au CES de Las Vegas 2018 pour développer la prévention

et la santé a domicile.

En savoir +
laposte.fr
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Transformer
La Poste

Dans un environnement
enforte évolution, les
postieres et les postiers
transforment La Poste
au quotidien.

g des postiers
formésen 2017




Transformation

Nouveaux usages, nouvelles attentes des clients, nouveaux échanges sans
frontieres : Le Groupe La Poste revisite ses métiers, ses outils, son organisation
et se transforme pour assurer son avenir. Cette transformation se faitavec

et pour les postiers, comme promis. Voici comment.

La méthOde La POSte. Depuis la coconstructiondu plan

Lamobilitéinterne
permetachaque postier
detrouversaplace

stratégique « La Poste 2020 : Conquérir lavenir »,
laméthode de La Poste est laméme et elle fonctionne.
Les postiers sontimpliqués dans la réflexion initiale
atravers une démarche participative. Des temps
d'information et d’échange mensuels donnent aux
postiers les moyens de comprendre la transformation
de lentreprise. Un programme de formation riche
etlamobilité interne permettenta chaque postier

de trouver savoie, dans un cadre de travail favorable,
objetd’une attention particuliere du Groupe. Le tout est
encadré pardesaccords sociaux et fait des postieres
etdes postiers les acteurs et les bénéficiaires

de cette transformation.

DeS nouveaux mét | ers. Les quatre saisons de l'évolution

22300 postiersont
bénéficié d'une évolution
professionnelleen 2017

professionnelle font découvrir les métiers de demain
aux postiers : les métiers de la distribution et

de lalogistique, les métiers du commercial bancaire
etServices-Courrier-Colis, en passant par les métiers
montants de ladata. Les besoins enrecrutement,
étudiésenamontavec les responsables d'activité
etles managers, alimentent la gestion prévisionnelle
desemplois et des compétences (GPEC). Celle-ci
permetd‘aligner les formations sur les compétences
nouvelles, d’identifier les passerelles entre

les métiers et de donner davantage devisibilité

aux postierssurleuravenirauseinde La Poste,
notammental’échelle de leurterritoire.

Les équipes mobilité & recrutement sontaleurs
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cotés: 410 postiers et 12 espacesimplantés
auceceurdes régions pouraccompagner les projets
professionnels. 20000 postiers ont déja bénéficié
del'appuide cette équipe. Lheure estaux parcours
croisés etaux mobilités entre La Poste maison
meére et lesfiliales.

Nouvelle démarche participative. «simpiier

w

35000facteursont

participéaladémarche

participative. Voici

leur Top5desservices

adévelopper:

@® Lalivraison
adomicile
Lasurveillance
dudomicile
L'expéditiondepuis
laboiteaux lettres

® Lesservices
alapersonne
L'aideauxdémarches
administratives

En savoir +
legroupe.laposte.fr/
rapport social 2017

lavie », tel était letheme de lagrande démarche
participative lancée en février 2017 aupres de tous

les postiers. Loccasion de faire le point sur
['étatd’avancement des priorités qu'ils avaient
exprimées lors de la démarche participative initiale.
Plus de 90000 postiers ont répondu a lappel et fait
32000 propositions. La premiere, c'est de simplifier
laccesauxservices de La Poste. S'adapterautemps
desclients est la seconde proposition, étayée

d'idées comme La Poste Drive. Troisiéme proposition :
rendre les sites Web et les applis La Poste plusintuitifs
etréactifs. Latransformation de La Poste est entre

les mains des postiers.

Transformer
LaPoste



https://www.google.com/search?client=safari&rls=en&q=legroupe.laposte.fr/rapport+social+2017&ie=UTF-8&oe=UTF-8
https://www.google.com/search?client=safari&rls=en&q=legroupe.laposte.fr/rapport+social+2017&ie=UTF-8&oe=UTF-8

9 mois,
c'estladurée
du cursus

a Simplon

Edouard afait Simplon, Uécole du numérique,

il était auparavant chargé de clientéle en lle-de-France. I raconte.
«La sélection était rude. Nous étions pres de 300 candidats

et nous savions qu'il n"en resterait que 15! J'ai beaucoup travaillé
pour me préparer aux tests de sélection. J'ai appris pas mal de choses
sur le développement grace a des tutoriels sur Internet. La formation
alécole Simplon est stimulante, mais, attention, elle demande beaucoup
de travail personnel. Tout au long du cursus, qui dure neuf mois, il faut
vraiment baigner dans le code pour réussir. Ce diplome est reconnu
sur le marché. Je suis devenu concepteur-développeur au sein de
laDSl de la branche Services-Courrier-Colis. C'est une nouvelle vie
qui commence. »

/
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Formation

La Poste-Simplon, suite

Le partenariat signé en 2016 avec lEcole
du numérique vise a former des postiers
non informaticiens - facteurs, guichetiers
ou des services supports - aux métiers

du développement Web et mobile en

neuf mois d'alternance. Sur 289 candidats,
15 postiers triés sur le volet ont suivi

la premiére session et 12 ont décroché
leur dipléme de concepteur-développeur,
équivalant a Bac + 2. Prés de 600 candidats
ont postulé a la 2¢ promotion Simplon

et 19 postiers ont eté sélectionnés.

Sur trois ans, 50 postiers bénéficieront

de cette formation pour accompagner
tres concrétement la transformation
numérique de La Poste.

Formation en libre-service

Au printemps 2017, le Groupe a lancé

une offre d’e-formation en acces libre

pour tous les postiers. Les premiers themes,
le numérique et la maitrise des logiciels clés,
ont rencontré un vrai succes : en six mois,
plus de 10000 postiers ont suivi au moins
une formation! Depuis, le programme

s'est enrichi d'une initiation a la plate-forme
collaborative" maison «.com1» et d'un volet
« culture d'entreprise ». Il plonge les postiers
au ceeur de la transition énergetique, enjeux
et solutions business, donne les recettes

du « savoir télétravailler », les secrets de

la cyberprotection et les regles de conduite
face a la concurrence. La nouveauté de 2018 :
l'e-formation pour tous a l'anglais!

(1).com1,c’estlanouvelle plate-forme
collaborative unique déployée auseindu Groupe
LaPoste. Ellefacilite laviede tous les postiers
enleséquipantd’outils de communication
instantanée, d'espaces documentaires partagés,
d'unréseausocialinterne...

| Ensavoir +

laposte.fr
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Transformer
LaPoste

Nouveau : Ulnstitut
du développement

Tous tournés client et engagés dans

le développement, c'est la devise de tous

les postiers, y compris dans les fonctions
supports. Achats, communication, ressources
humaines ou systémes d'information :

12 filieres et plus de 19000 postiers sont
mobilisés au service de leurs clients internes,
les opérationnels, et accompagnés

avec la création d'un institut dedié : UInstitut
du développement, qui propose depuis

le 1er janvier 2018 des parcours de formation
adaptés a chaque filiere.

4,5 millions.....

de formatlon dispensées en 2017.

28 000 postlers se sont engages

dans un parcours qualifiant ou Lont terminé.

1 0 730 managers sont passés

par Ulnstitut du management en 2017.

1 3 000 postiers connectés

a la plate-forme collaborative .com1,
objectif 200000 a fin 2018.

1 journée sur le theme « L'éthique

des affaires, créateur de confiance »

et lenvoi du code de conduite anticorruption
au domicile de tous les postiers en 2017.
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Claire, ingénieur qualité, atesté APALA,

laccompagnement Avant, Pendant, Aprés LAbsence, qui aide les postiers qui
doivent s'absenter plus d'un mois a mieux vivre cette période et a faciliter
leur retour au travail, elle raconte. « Mon mari a été envoyé en mission en Asie
pour six mois, et je tenais a le suivre. La Poste lancait justement la démarche
APALA, et | ai été une des premiéres a essayer. C'est tres simple. Avec mon
responsable RH, nous avons organisé la continuité de mon activité en

mon absence et choisi mon interlocuteur a distance. On a beaucoup échangé
par e-mail pendant les six mois,  ai suivi la vie de [équipe et j'ai méme suivi
des e-formations a distance. A mon retour, mon responsable RH était la

pour m’accueillir et U'entretien de ré-accueil avec mon manager m'a tout

de suite remise dans le bain. Je reprends gonflée a bloc ! »
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Qualite de vie

au travail

Tout pour étre
« Bien dans son travail »

De nombreux postiers exercent un métier
comportant de la pénibilité physique ou

au contact du public et sont potentiellement
exposeés a des risques d'inaptitude et

a des incivilités. Dans le méme temps,

la transformation de La Poste modifie

les organisations et les process de travail.
Avec le projet « Bien dans son travail »,

La Poste renforce ses politiques en matiére
de santé et de qualité de vie au travail.
Concrétement, La Poste s'engage

sur la santé et la sécurité au travail,

le respect de chacun, le soutien aux
postiers victimes d'incivilités, des parcours
sur mesure en cas d'inaptitude, et sur
laccompagnement personnalisé des postiers
en absence longue. Boloco, le programme
de rénovation des locaux professionnels,
compléte ce dispositif et améliore

les conditions de travail des postiers

au quotidien.

| En savoir +

laposte.fr

112486..........

en 2017 une formation santé et sécurité
au travail (prévention routiére - prévention,
sécurité au travail - prévention et gestion
des incivilités - sauveteur secouriste

du travail et recyclage...).

Le taux de fréquence des accidents
du travail a baissé de

2,20/0en 2017.

+ 1 3 M€ engagés pour rénover

les locaux professionnels depuis 2016.

2 31 9sites de La Poste rénovés

en 2017.
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Lintrapreneuriat :
plus de 1000 projets
déposés entre
2014 et 2017

La Poste 20 projets pour 2020

Le projet d’intrapreneuriat du Groupe a été lancé en 2014 : les postiers
sontinvités a proposer un projetinnovant de nouvelle activité pour

le Groupe. Les lauréats sont détachés a temps plein pour travailler
sur leur projet pendant une période de six a dix-huit mois. Entre 2014
et 2017, plus de 1000 projets ont été déposés et au total 14 projets
lauréats sélectionnés, des filiales ont été créées. Les trois lauréats
récompensés en 2017 sont AfriK'Easy (1), Kids care(2) et Terres
nourriciéres|(3).
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Emploi responsable

Le Groupe La Poste privilégie
l'évolution professionnelle interne
tout en restant un recruteur
important dans toutes ses activités.

En 2017, Le Groupe La Poste a apporté
une forte contribution a lemploi, avec

14 658 nouveaux collaborateurs en CDI

en France.

La Poste maison-meére a recruté

7800 personnes en CDI dont 4 700 sur

le métier de facteur. Les recrutements ont
privilégié a 70 % les candidats ayant déja
une expérience en CDD dans lentreprise,
notamment a loccasion d'un contrat
d'apprentissage ou de professionnalisation.

+ 1 2 800 collaborateurs en

situation de handicap travaillent a La Poste;
avec des dispositions spécifiques pour

une bonne conciliation vie personnelle et
professionnelle, ils représentent aujourd’hui
6,42% des postiers.

e
4 recruteur de France en 2017 pour
La Poste maison-meére.

La branche Numérique du Groupe

La Poste est le 1 3 recruteur

de talents numériques en France.

| En savoir +
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7 033 contrats d'alternance

signés (2677 contrats d’apprentissage
et 4356 contrats de professionnalisation),
niveau historique atteint.

30 A) des personnes recrutées

au sein de La Poste maison-mere en CDI
en 2017 ont moins de 25 ans.
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Dialogue

12 accords sociaux en 2017.
Preuve du dialogue social
nourriatoutes les étapes de
latransformation. Exemples.

Accord national facteurs 2017

Le développement des nouveaux services
fait évoluer le métier des facteurs.
L'accord prévoit des mesures concretes
pour améliorer les conditions de travail
des facteurs et de leurs encadrants,

dont le recrutement de 3000 facteurs en
CDI sur tout le territoire. Ils sont en réalité
4709 a avoir rejoint La Poste en 2017.

Accord Réseau/services
financiers

Depuis janvier 2017, La Banque Postale

a accordé une délégation de crédit a plus
de 2000 chargés de clientéle et conseillers
bancaires. L'accord social porte sur

la formation, lévolution professionnelle,

la promotion et la rémunération.

Accord sur « l'avenir des métiers
supports 2017-2020 »

ILcomplete l'accord socle de 2015 « Un avenir
pour chaque postier » et renforce
laccompagnement des 19000 postiers
concernés par la transformation des filieres
supports avec, notamment, une GPEC

par filiere et la création de Ulnstitut

du développement.

Accord logement 2017-2019

Pour faciliter lintégration des jeunes facteurs
et la mobilité géographique de ses salariés,
La Poste revalorise les aides financiéres
accordées aux postiers débutants et dote son
fonds logement social de 20 millions d'euros
sur la période.

Prolongation de l'accord
handicap en 2018

Fin 2017, pres de 12800 postiers
bénéficiaires de Lobligation d'emploi (BOE)
travaillent a La Poste, qui s'engage a recruter
117 personnes en situation de handicap en 2018
et a renforcer ses achats aupres du secteur
adapté et protégé. Des avancées du projet

« Bien dans son travail », qui promeut la lutte
contre toutes les discriminations.

_I_ Ensavoir +
legroupelaposte.fr/
rapport social 2017
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52,4%

de femmes
dans
Uentreprise

49,5%

de femmes
dans
lencadrement

6,42 %

des effectifs
bénéficiaires
de lobligation
d'emploi
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Transformer
LaPoste

Périmetre La Poste maison mere
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Engagee
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.. Confiance et solidarité, espritd’équipe, I Kl
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Les partenariats solidaires
mobilisent les postiers

Depuis 30 ans, les postiers se mobilisent pour assurer
lacheminement et la distribution des promesses de don.
Lavente de timbres, le traitement des promesses de dons et

la collecte des tirelires des Pieces jaunes hissent chaque

année le montant du cheque remis par La Poste a la Croix-Rouge
(1,5 million d’euros en 2017), au Téléthon (560000 euros) ou

aux Piéces jaunes (2,1 millions d’euros]. ]
En savoir +

legroupelaposte.fr
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Tous arbitres!

Les partenariats sportifs portent haut et loin l'esprit

sportif et la confiance de La Poste, du soutien de

la candidature aux JO « Paris 2024 » aux 10 ans

du programme « Tous arbitres » en partenariat avec
les fédérations et ligues professionnelles de football,
rugby, handball et de basket-ball.

| En savoir +

legroupelaposte.fr
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Transformer
LaPoste

«Ledramedu 11 novembre 1926 » du peintre et illustrateur J. Prunier, 2017 Musée de La Poste.

Culture pourtous

Pour faire partager le go(t des arts et des lettres
au plus grand nombre : le Musée de La Poste rend
les enfants acteurs de leur visite, et la Fondation
La Poste a fété ses 20 ans de soutien a U écriture
pour tous et sous toutes ses formes.

_I_ En savoir +
ladressemuseedelaposte.fr
fondationlaposte.org
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Le Groupe La Poste

en chiffres

En 2017, lesrésultatsdu
Groupe sont solides, fruits
delengagementdes postieres
etdespostiersauservice
dudéveloppement du Groupe
etaubénéficedelasociéte.

2 ;'1 milliards d’euros de chiffre

d’affaires, 253219 collaborateursVfiers de cette
réussite

(1) en équivalents-temps-plein en moyenne.



2017
2016

2017
2016

2017
2016

Performance
financiere
2017 : des résultats solides portés

par le développement et la dynamique
de transformation du Groupe

Chiffred'affaires Capitaux propres partdu Groupe

24110M€ o 11364 ME

23294 M€ 206 10917M€

Résultatd'exploitation Dette nette

aprées quote-partdu résultat net
o 3820 M€

dessociétés sous controle conjoint.

1012M€ o6 3719 ME

975 M€

Dette nette/capitaux propres

Résultat net partdu Groupe 0 34
851 M€ Ly

849M€

En 2017, le chiffre d"affaires consolidé du Groupe s'est élevé

a 24110 millions d’euros, en croissance de +3,5%; et son résultat
d’exploitation a atteint 1012 millions d’euros, en progression

de 3,8%. Le résultat net part du Groupe est pour sa part quasiment
stable a 851 millions d’euros. Cette bonne performance témoigne
de lengagement du Groupe en faveur de son développement et

de la maitrise de ses colits.
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LeGroupe
LaPoste
enchiffres

Répartition des revenus du Groupe

ot 24110M€

5

Parzone géographique Parbranche

75,6% @France 46,1% ®Services-Courrier-Colis
24,4% © International 28,1% @ GeoPost/DPDgroup
23,4% ®LaBanque Postale
2,2% ®Numérique
0,2% @Autres

Répartition des effectifs du Groupe

Collaborateurs: 253 219 ETP(Equivalentstemps plein enmoyenne)

Parzone géographique Parbranche

86,4% @France 54,1% ® Services-Courrier-Colis
72% ® Autres pays Europe 19.9% @RéseaulLaPoste
del'Ouest 15,4% @GeoPost/DPDgroup
4,1% © Europede 'EstetRussie 7,0% @LaBanque Postale
2,3% * Autrespays 2,2% ®Numérique
1,4% @Tétede Groupe etimmobilier
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2017
2016

2017
2016

2017
2016

2017
2016

Performance opérationnelle
paractivité

Chiffre d'affaires

11424 M€

11354 M€ 2016

Résultatd'exploitation

600 M€ 2o

584M€ 2016

Développement des nouveaux
services, axés sur la proximité
et ladaptation aux modes de vie
et a ['évolution de la société.

GeoPost/DPDgroup
Chiffre d'affaires

6816 M€

6166 M€ e

Résultat d'exploitation

430M€ o

4L38ME e

Croissance des volumes,
politique active de croissance externe
et poursuite des innovations.

_|_ En savoir +
legroupelaposte.fr/
document de référence 2017
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LaBanque Postale

Produit netbancaire

0687 M€

5602M€

Résultatd'exploitation

870M€

834M€

Dynamique commerciale,
diversification des activités,
développement de la stratégie digitale.

Numeérique
Chiffre d'affaires

672M€

609M€

Résultat d'exploitation

-20M€

-6M€

Accompagnement de la transformation
numérique du Groupe et multiplication
des offres utiles au grand public
etaux entreprises.
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LeGroupe
LaPoste
enchiffres

Performance

societale

La Poste a décidé de faire
de 'engagement societal
unde ses vecteurs de développement.

Transitions écologiques

87,1%

du papier utilisé dans le Groupe
sont recyclés ou issus de foréts gérées
durablement.

14%

de réduction des émissions de GES
des activités de La Poste depuis 2013.

37534

véhicules électriques pour livrer colis
et courrier 6 jours sur 7

12

métropoles livrées par des dispositifs
a faibles émissions.

3,6 M€

de chiffre d'affaires transition énergétique
(Bemobi, Action Habitat), contre 2,8 ME
en 2016.

14,8 M€

de chiffre d'affaires Recygo, contre 8 M€
en 2016 et 3 M€ en 2015.

100%

d’électricité d'origine renouvelable
pour alimenter le parcimmobilier géré
par Poste Immo.

La performance extra-financiere du Groupe La Poste a
sensiblement progressé en 2017, placant Uentreprise parmi les
mieux notées dans son secteur d'activité sur le plan international,
toutes agences de notation confondues. Le niveau des notations
obtenues témoigne du sérieux de la politique d’engagement
sociétal du Groupe et de la qualité du pilotage mis en ceuvre.
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Cohésion sociale et territoriale

97.1%

de la population a moins de 5 km
et a moins de 20 minutes en voiture
d’un point de contact La Poste.

26 M€

d'achats aupres des secteurs adaptés
et protégés et de linsertion (contre
21,6 M€ en 2016).

1 million de personnes

ont passé ['épreuve théorique

du permis de conduire a La Poste
depuis son lancement.

85

start-up accompagnées.

84 M€

de chiffre d'affaires consolidé
dans les nouveaux services pour
des territoires durables.

99000

emplois soutenus a travers
la politique d'achats du Groupe.

109,1Md€

d’encours ISR* gérés par
La Banque Postale (soit 50%
des encours sous gestion)

* investissement socialement responsable

+500

postiers bénévoles pour accompagner
les jeunes vers la réussite scolaire
et mobilisés pour l'accés a lemploi.

2017

1 00 0/0 2016

de réussite au baccalauréat pour
les 44 éléves de UEnvol, le campus
de La Banque Postale.

Numérique éthique
etresponsable

904 2o

Maisons de services au public (MSAP)

offrant lacces gratuit au Wi-Fi 2016
et proposant un accompagnement pour

l'accés aux services partenaires

nationaux.

2'2 millions d’utilisateurs

du coffre-fort Digiposte+.

s 20000 2o

tablettes Ardoiz vendues dans les 2016
bureaux de poste depuis octobre 2016.

Ensavoir +
legroupelaposte.fr/ _I_

rapport RSE 2017
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Indicateurs sociaux!1

Agir en faveur
du développement
des compétences

Evolutionde lapartde personnesayant
suiviau moins une formation.

84%

76%

Favoriser Uinsertion
desjeunesdanslavie
professionnelle

Evolution du nombre des moinsde 30ans
danslesrecrutementsenCDI.

4302

2660

Favoriser le maintien
dans U'emploi des seniors

Evolution dela partdes55ansetplusdans
L'effectif permanent.

29,8%

28,9%

2017
2016

2017
2016

2017
2016

LeGroupe
LaPoste
enchiffres

Améliorer lasanté
etlasécurité autravail

Evolution dutaux de fréquence
desaccidentsdutravailavecarrét.

26,51

27,10

Promouvoir U'égalité
professionnelle
femme-homme

Evolution de la partdesfemmes
dansl'encadrement.

49,5%

48,5%

Agir enfaveur de lemploi
des personnes handicapées

Evolution dutauxde BOE.

6,42%

5,84%

En 2017, La Poste poursuit sa politique d'employeur responsable.
Fortementimplantée sur le territoire national, elle sécurise

les trajectoires professionnelles, renforce la prévention santg,

la sécurité et la qualité de vie au travail de tous les postiers

et veille au développement de leur employabilité : des jeunes
comme des seniors, des diplomés comme des non-diplomés,

des personnes en situation de handicap...

(1) périmétre La Poste maison-mére.


https://legroupe.laposte.fr/profil/les-publications-institutionnelles/2017
https://legroupe.laposte.fr/profil/les-publications-institutionnelles/2017
https://legroupe.laposte.fr/profil/les-publications-institutionnelles/2017

Indicateursqualité:
engagementsclients

Améliorer le traitement

Améliorer la qualité percue i t r
desréclamations clients!2

par nos clients en bureau

deposte Evolution dutauxde réponse aux
Satisfactionglobale des Francaisal'issue réclamations Courrier particuliers
delavisiteenbureau. enmoinsdecingjoursouvrés.

2017 950/0 2017 95,6 0/0

w16 94,9% 2016 94,5%

Letauxderecommandationclient,
nouvelindicateurdansle contrat
d’entreprise 2018-2022.
Danslenouveau contratd'entreprise,
le suivide laqualité de service Courrier
et Colis estdesormais enrichipar
lamesure dutauxde recommandation
client-ouNet Promoter Score®.
Indicateur clé de la politique qualité
etsatisfactionclientde labranche

Améliorer la distribution
du courrier™

Informersurles conditions
de ladistributiondu courrier et effectuer
latournée de distribution dés le lendemain

en casdedysfonctionnement.
Service Courrier-Colis, le Net Promoter

%
2017 95'97 O Score® mesure 'intention du client

0 derecommander lesservices de La Poste
2016 95,86 /0 asonentourage. Cette mesure est

utilisée aujourd’hui partous lesgrands

Remettre enfonctionnement le service de groupesde services.

réexpéditiondu courrierdésle lendemain , .
surappelduclient. [2) Résultats consolidés annuels.

2017 94,64 0/0

2016

94,15%

(1) Résultats consolidés annuels, données
extraites du systeme SIEC.
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La qualité de U'expérience client est au cceur de la stratégie
du Groqpe etdesa nouvell_e promesse « Simglifier lavie ». PEFC /3
3000 clients et 20000 postiers ont été associés dans é

PROMOUVOR
LAGESTIONDURABLE
DE LA FORET

le cadre d'une démarche d’'écoute des parties prenantes
et de coconstruction de solutions pour simplifier la vie
des clients et des collaborateurs dans une logique de symétrie

_I_ La version numérique de ce document est conforme aux normes pour laccessibilité des
des attentions. La personnalisation de la relation, Uefficacité

contenus du Web, les WCAG 2.0, et certifié ISO 14289-1. Son ergonomie permet aux personnes
handicapées moteurs de naviguer a travers ce PDF a laide de commandes clavier. Accessible

dela promesse tenue et la réactivité dans la réponse ; aux personnes déficientes visuelles, il a été balisé de facon a étre retranscrit vocalement par
Ensavoir + les lecteurs d’écran, dans son intégralité, et ce a partir de n'importe quel support numérique.

aux_demandes So.nt les plll’erS prmupaug de lame,ll.oratlon legroupe.[aposte.fr/ A Il comporte par ailleurs une vocalisation intégrée, qui apporte un confort de lecture qui profite
de Uexpérience client portés par des projets stratégiques profil/missions e-accessibilitye 3 tous. Enfin, il a été testé de maniére exhaustive et validé par un expert non-voyant.

au sein du Groupe et dans chacune de ses branches. de service public
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