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EnBureau N° 50 DÉCEMBRE 2014



LE JOURNAL DES POSTIERS DU RÉSEAU LA POSTE



Décryptage Les Clés de la Réussite



Les DET prennent la parole > lire article p. 06



AU QUOTIDIEN



FÊTES DE FIN D’ANNÉE : GÉNÉRATEUR DE BONNES AFFAIRES > Lire l’article p. 04



Carnet de bord EN BREF



Des Chèques-Vacances pour tous les postiers > Lire l’article p. 02



C’est vous qui le dites ! QUID DU SUIVI D’UN OBJET REJETÉ ? > Lire l’article p. 03
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Carnet de bord



Vos infos RH
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LE BILLET



EN BREF



RISQUES PROFESSIONNELS



Un chariot pour limiter les tractions du dos Gris aluminium, avec une touche de bleu et de jaune pour rappeler les couleurs de La Poste, ce nouveau chariot à fond mobile équipera les bureaux de poste dès le 1er semestre 2015. Tous les bureaux ESC et ESC-Intégral seront équipés d’ici à fin 2016. Fini les tractions du dos ! Le fond mobile du chariot s’abaisse au fur et à mesure que le caisson se remplit, son utilisateur pourra ainsi déposer les colis à hauteur constante. Petit plus, grâce à un ressort à guidage assisté, le fond du chariot reste horizontal quelle que soit la répartition de la charge. Le dispositif est également équipé de quatre roues pivotantes et d’un frein à pédale centralisé, ce dernier intégré au châssis stabilise le chariot lorsque le collaborateur le remplit. Ce chariot permettra à ses utilisateurs de limiter le port de charges sur de petites distances et de rationaliser leurs déplacements pour transférer les colis vers la structure de départ. Le déploiement des chariots au sein des bureaux de poste entre dans le



FOCUS FÊTES DE FIN D’ANNÉE



QUELLE ORGANISATION POUR LE RÉSEAU ?



À l’approche des fêtes de fin d’année, le Réseau s’organise et adapte l’amplitude horaire de ses bureaux. Avec un double objectif : concilier attentes clients et avantages postiers > Les 24 et 31 décembre 2014, tous les bureaux seront ouverts jusqu’à 14 h sauf les établissements habituellement fermés à l’heure du déjeuner. • Les directions régionales, après concertation locale, établiront la liste des bureaux qui resteront ouverts l’aprèsmidi, sur la base d’éléments tels que la fréquentation du bureau, le volume d’instances, le potentiel commercial… •Les heures effectuées à partir de 14 h seront intégralement compensées (RC) sur un temps équivalent. > Les 26 et 27 décembre ainsi que les 2 et 3 janvier, le Réseau est favorable à l’organisation d’un temps de travail allégé tenant compte de la fréquentation du bureau afin de permettre au plus grand nombre de poser des congés sur la période.



LE CPF REMPLACE LE DIF



Le 1er janvier 2015, le compte personnel de formation (CPF) succède au droit individuel à la formation (DIF). Désormais, chaque salarié ou demandeur d’emploi pourra se former et disposer, tout au long de sa carrière, d’un document unique retraçant les formations suivies quels que soient ses changements de fonction ou d’employeur. Chaque année, le CPF sera crédité d’heures de formation calculées au prorata du temps travaillé. Ces heures permettront aux bénéficiaires de financer des formations qualifiantes ou non. Le compte personnel de formation sera accessible via un service dématérialisé géré par la Caisse des Dépôts et Consignations. Il se présentera sous la forme d’un passeport individuel d’orientation, de formation et de compétences.



Facile à utiliser et maniable le nouveau chariot équipera les bureaux progressivement entre 2015 et 2016.



cadre de la politique menée au sein du Groupe La Poste pour évaluer et limiter les risques professionnels. La manutention manuelle est l’un des principaux risques professionnels identifiés au sein du Réseau ; le chariot mis à la disposition des collaborateurs devrait permettre de le limiter.



BAROMÈTRE



47,3



FORMATION PROFESSIONNELLE



ans C’est l’âge moyen des collaborateurs du Réseau



ACTION SOCIALE



DES CHÈQUES-VACANCES POUR TOUS LES POSTIERS



Depuis le 24 novembre 2014, les ChèquesVacances sont accessibles à tous les postiers, quels que soient leurs revenus. Vous épargnez à votre rythme de 1 à 12 mois et recevez à échéance vos Chèques-Vacances, dont le montant est égal à votre épargne personnelle augmentée de 5 % à 50 %. Une hausse qui correspond à l’abondement versé par La Poste, calculé en fonction de votre quotient familial. Vous pourrez utiliser vos Chèques-Vacances auprès des 170 000 partenaires agréés par l’Agence nationale pour les Chèques-Vacances (ANCV) pour régler vos voyages, vos notes d’hôtel et de restaurant…



Pour en savoir plus : contactez le 0 800 000 505 du lundi au vendredi de 9 h à 17 h (numéro vert appel gratuit depuis un poste fixe) ou rendez-vous sur le Portail Malin rubrique : vacances



LA QUESTION DU MOIS



À QUOI SERT L’INDEMNITÉ EXCEPTIONNELLE DES FONCTIONNAIRES ?



RÉPONSE



Cette indemnité compense une éventuelle perte de rémunération nette (si perte il y a) due à l’évolution des taux de cotisations maladie et CSG appliquée au traitement indiciaire et aux indemnités (hors frais de déplacement). Elle peut être versée via des acomptes mensuels (montant prévisionnel), un ajustement partiel a lieu en juin et elle est régularisée en janvier de l’année suivante. Ainsi, en fonction des années et de leur rémunération, les fonctionnaires recrutés avant le 1er janvier 1998* peuvent éventuellement en bénéficier et constater dès lors sur le bulletin de paie des variations liées à des ajustements prévisionnels tenant compte des évolutions de rémunération individuelles. Cette opération de calcul, dont le détail est un peu complexe, est automatisée et s’effectue en janvier. * Hors collaborateurs affectés à Saint-Pierre-et-Miquelon et Mayotte.



C’est vous qui le dites ! /
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LES CLÉS DE LA RÉUSSITE



SUIVI



J’ai 56 ans, je suis DET en zone rurale, est-ce que j’ai vraiment ma place dans le projet DET de demain ?



Quand un objet suivi arrive par erreur en instance dans mon bureau de poste, le système ne l’enregistre pas car il n’est pas « annoncé » pour ce bureau. Sa trace est perdue : ceci est un comble, c’est justement en cas d’erreur d’acheminement que l’on a le plus besoin du suivi ! Bien sûr, je traite les « rejets » chaque jour. Mais autour de moi, quand je parle de « traitement des rejets », c’est le grand inconnu. Notre système de suivi est trop exigeant et ne tient pas compte de la réalité. Le but évident d’un suivi est de savoir où se trouve un objet, surtout s’il se trouve où on ne l’attend pas. L’aberration est d’interrompre le suivi dès qu’il dévie de la trajectoire annoncée (et qu’un agent ne traite pas cette déviation) ! Simplicité et prise en compte de la réalité du transport seraient les bienvenus pour le suivi.



Tous concernés ? > Anonyme



Réponse :



Cette question est intéressante car elle met en lumière plusieurs éléments sur lesquels il est important d’apporter un éclairage particulier. Le DET de demain, c’est le manager par excellence du Réseau à priorité bancaire que nous voulons construire. En effet, la Banque est au cœur de la réussite du Groupe ; le Réseau est au cœur de la réussite de la Banque ; le DET est au cœur de la réussite du Réseau et de La Banque. Le DET de demain sera le fer de lance de cette ambition réaffirmée et nécessaire. Il sera un manager développeur, porteur des valeurs citoyennes du Groupe, un professionnel bancaire aux responsabilités élargies, un manager attentif au développement de ses collaborateurs. Ce sont donc la motivation, l’envie, la volonté d’acquérir les compétences requises et l’attrait pour les activités bancaires qui détermineront le choix des DET eux-mêmes de relever cet enjeu ; l’âge n’est pas un critère d’intégration ou d’exclusion dans le projet « DET de demain ». Cela n’est pas non plus une variable de pilotage de la gestion des ressources humaines, l’évolution professionnelle de chacun est le fruit d’une aspiration et d’une motivation personnelle que l’entreprise accompagne. La Poste, et à travers elle la DRH, ne gère pas des âges, mais accompagne des collaborateurs dans leur progression en tenant compte de leurs qualités, compétences et aspirations professionnelles. Le projet du DET de demain, c’est aussi une nouvelle organisation avec une équipe de direction renforcée autour du DET, avec de nouveaux métiers, de nouvelles fonctions et donc de nouveaux parcours. Alors oui, chacun peut avoir sa place dans le projet « DET de demain ». La direction des ressources humaines



Réponse :



Quid du suivi d’un objet rejeté ?



> Anonyme



Réponse :



La Poste s’engage à garantir à ses clients le suivi des objets durant leur acheminement. Ce service fait partie inhérente de la promesse client. Concernant le cas que vous évoquez, lorsqu’un objet arrive par erreur d’acheminement dans un bureau de poste, le flasheur portable au moment de l’enregistrement de cet objet le rejette. C’est alors qu’à l’issue de la synchronisation du flasheur portable, un message avec un triangle orange s’affiche sur l’écran, exemple : « un objet a été rejeté ». Il est nécessaire de traiter ce rejet sur PC. La procédure de traitement des rejets est disponible sur Espace Réseau/Pilotage opérationnel/Back Office Bureau/GDR, sous forme de fiche pratique, accessible à tous. Si la procédure de traitement des rejets n’est pas réalisée, les objets restent au statut précédent : saisie sur flasheur portable ignorée, impliquant une difficulté pour garantir le suivi d’acheminement aux clients. Une évolution de cette procédure est envisagée pour améliorer notre capacité à suivre les objets rejetés. La direction des opérations du Réseau



ÉCRANS SIBP



Des améliorations possibles



En tant que guichetier, lorsqu’on fait une recherche sur Espace Réseau, dès qu’un client arrive au guichet, on est obligé de fermer complètement la page intranet pour servir le client, puis pour retrouver l’information, on recommence à zéro. Pourquoi ne pas inclure en bas du poste de travail, une fenêtre pour réduire la page intranet en cours, ce qui permettrait de servir les clients, et de ne pas perdre les informations que l’on a en cours. D’autre part, pourquoi avoir enlevé des postes guichet les accès à Word, Excel ou PowerPoint ? Impossible d’ouvrir les fichiers professionnels que l’on reçoit par e-mail, ni même les fichiers de Espace Réseau. On a simplement accès par les positions arrière, à condition que la session soit ouverte avec ses propres identifiants. À une époque où La Poste souhaite promouvoir le numérique, il faudrait que l’on se mette à la page...



> Anonyme



Nous avons fait évoluer le portail SIBP le 17 novembre afin de rendre possible l’utilisation de plusieurs opérations en parallèle. Un menu de lancement rapide, qui apparaît sous forme de fenêtre en bas à gauche de l’écran, permet de lancer une application sans ressortir de l’opération en cours sous SIBP. Le lancement d’une application se traduit par l’affichage de celle-ci et l’ajout d’un programme en cours d’exécution dans la barre de tâches Windows. L’affichage du menu de lancement rapide et de la barre de tâches Windows se fait en pressant la touche Windows du clavier. Grâce à la souris, il est possible de sélectionner l’application souhaitée dans la barre de tâches. À titre d’exemple, lorsque l’intranet « Espace Réseau » est lancé à partir du menu de lancement rapide, il est possible d’accéder à ses favoris. Le favori « Webmail Lotus » situé à la racine des favoris redirige automatiquement vers l’écran d’authentification de messagerie. Grâce à la touche Windows et à l’utilisation de la souris, il est possible de basculer entre le portail SIBP et la messagerie Lotus. La direction des opérations du Réseau



Exprimez-vous!  



Votre avis nous intéresse ! Faites-nous part de vos réactions par mail [email protected] ou par courrier : « En Bureau » T220 44, boulevard de Vaugirard 75757 Paris CEDEX 15 Retrouvez plus de courriers sur Espace Réseau dans la rubrique : Actualités > En Bureau > Courrier des lecteurs
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Au quotidien
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Fêtes de fin d’année



GÉNÉRATEUR DE BONNES AFFAIRES Téléphonie mobile, carte de vœux, emballages festifs, crédit à la consommation, ouverture de livret A… autant d’atouts pour simplifier la vie et satisfaire les clients pendant la période des fêtes de fin d’année. L’augmentation du chiffre d’affaires est-elle pour autant au rendez-vous ? Comment les postiers du Réseau surfent-ils sur cette période pour booster les ventes ? Comment s’organise la vie du bureau ? Guichetiers, conseillers bancaires et DET > Lucie Leonardi témoignent.



REPÈRES



40



millions de personnes, environ, entrent dans les bureaux de poste en décembre.



13,3  %



du chiffre d’affaires annuel, c’est ce que représentent les envois de colis au mois de décembre.



D



es clients acheteurs, des clients beaucoup plus nombreux, une période riche mais difficile pour les équipes ! Pour Jean-Luc, DET en Franche-Comté, « aux alentours de Noël, les clients sont plus ouverts aux conseils. Ils sont dans une démarche d’achat » ; pour Eva, conseillère clientèle dans la même région, la période est propice à la découverte de nouveaux clients : « Les fêtes de fin d’année nous donnent l’occasion de voir des clients qui ne viennent pas aux rendez-vous que nous leur proposons le reste de l’année. » Et pour Alexia, DET en Seine-et-Marne : « Nous savons que c’est une période difficile où l’on doit tous être le plus disponible possible. »



ORGANISATION ET STRATÉGIE COMMERCIALE ADAPTÉES



PAROLES DE MANAGER « Je suis transparente avec l’équipe et je communique sur la feuille de route pour booster le chiffre d’affaires. Nous mettons en place des relances sur les chèques cadeaux. Ils représentent 80 % du chiffre d’affaires en fin d’année !  » Alexia, DET en Seine-et-Marne.



Alexia « [s]’arrange pour alléger [ses] collaborateurs et organise également des challenges, pour motiver l’équipe » ; Ramen, DET en Aveyron, anticipe : « Pour préparer mon équipe à cette période, je passe par une planification en amont. On renforce notre présence, et on adapte notre stratégie commerciale pour booster le chiffre d’affaires. On sait, par exemple, que sur cette période, il faut travailler sur le crédit à la consommation. Il faut également proposer des offres qui feront faire des économies à nos clients à un moment de l’année où ils dépenseront plus que d’habitude (offre de téléphonie, assurance). Ça marche très bien !  » Idem dans le Languedoc, chez Gérald, DET : « Nous gérons la période de rush de fin d’année en anticipant le flux de clientèle et l’organisation que ça implique. Nous estimons les charges de colis, l’accélération de la machine commerciale, les objectifs commerciaux… afin de ne pas nous laisser déborder ! »



DES CLIENTS MOINS STRESSÉS ?



« Les gens prennent plus le temps de discuter avec nous, et ils sont contents de nous parler de ce que contient leur colis ou encore de venir acheter un emballage festif qu’ils déposeront au pied du sapin », détaille Lindsay, guichetière dans le Languedoc, qui précise qu’à cette période elle « chouchoute » encore plus ses clients en « étant davantage à leur écoute ». Si Dana, guichetière en Seine-etMarne, ne change rien à son attitude – « je reste comme je suis toute l’année : disponible et à l’écoute » –, elle constate cependant que « certains clients sont moins stressés. Ils savent qu’il y aura de l’affluence et râlent donc moins lorsqu’ils doivent patienter ». Selon Anne-Charlotte, conseillère bancaire dans le Tarn-et-Garonne, « un bureau décoré aux couleurs de Noël, un café ou un calendrier offert » contribuent au maintien d’une ambiance détendue qui permet aux équipes de mieux détecter les besoins de leurs clients et de leur proposer ainsi les offres et services dont ils ont besoin. Pour Dana, « les offres de téléphonie mobile, par exemple, marchent très bien. Beaucoup de clients en profitent pour les offrir à leurs enfants, petitsenfants. »



Ce qu’il manque pour que Noël soit parfait ? Des offres spéciales du côté de La Banque Postale !* » > Eva, conseillère clientèle en Franche-Comté



À vous de jouer ! /



N° 50 DÉCEMBRE 2014 / EN BUREAU



LA STRATÉGIE DANS LE BON SENS



« Simplifier la vie de chacun de nos clients » Les fêtes de fin d’année représentent toujours un moment particulier dans la vie de nos clients, tant du côté des professionnels que des particuliers. C’est donc une période privilégiée pour mettre en avant notre différence et notre esprit de service. Notre première ambition est d’être au rendez-vous, en adaptant au mieux nos organisations à ce pic d’activité. Pour réussir, l’exemplarité, le soutien et l’engagement de tous les collaborateurs dans chaque bureau sont essentiels. Sur le plan commercial, nous faisons en sorte de simplifier la vie de nos clients, en déclinant nos offres à leurs besoins spécifiques sur cette période. Nos offres phares couvrent en un seul lieu leurs trois univers de besoins : « faire des cadeaux » (La Poste Mobile, CADO carte, livrets et étrennes, épargne, crédit Conso…), « envoyer des cadeaux » (emballages festifs) et « souhaiter ses vœux » (Prêts à Poster, cartes de vœux UNICEF…). Les fêtes de fin d’année sont aussi pour nos collaborateurs l’occasion d’animer les espaces commerciaux – grâce aux affiches et au catalogue de Noël, entre autres – et de créer du lien avec tous nos clients. Ces moments de vie illustrent finalement tout notre potentiel et les atouts uniques de notre réseau. François Pain, directeur du développement commercial de la Banque et du Réseau



DU CÔTÉ DES OFFRES PROPOSÉES



« Les offres proposées au sein du Réseau La Poste sont bien adaptées : traditionnelles et festives », juge Eva. Ce qui plaît le plus ? « Les emballages festifs, les cartes cadeaux, les offres sur La Poste Mobile, et sur les taux d’assurance », déclare Anne-Charlotte. « Dommage, cependant, que nous ne recevions pas plus d’emballages festifs : dans notre bureau, ils sont écoulés en seulement une semaine ! » regrette Alexia. Quant aux offres, Jacqueline, guichetière dans le Languedoc, estime qu’elles pourraient être plus généreuses : « Si nous pouvions offrir un vrai cadeau à nos meilleurs clients, pour le mois de décembre, ce serait super ! Une offre assurance à un taux vraiment bas par exemple. » « Ce qu’il manque pour que Noël soit parfait ? Des offres spéciales du côté de La Banque Postale !* » confirme Eva. * Du 5 au 31 janvier 2015, La Banque Postale créera l’événement avec le lancement du Mois des Affaires Utiles. À l’affiche, un catalogue de promotions sur les offres de la Banque (épargne, crédit consommation et immobilier, assurance IARD, santé, prévoyance).
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L’OFFRE DU MOIS



La Banque Postale aux côtés des jeunes seniors



Épargne, santé, prévoyance et crédit à la consommation… Depuis le 3 novembre et jusqu’au 20 décembre La Banque Postale, première banque des retraités, s’adresse aux jeunes seniors (50-59 ans). Son objectif : les aider à bien préparer leur retraite et prévenir une éventuelle perte d’autonomie. La Banque leur propose donc une gamme de produits adaptés à leurs besoins : • Des prêts à la consommation à des taux compétitifs (3,70 % pour les prêts personnels ou 4,90 % pour un rachat de crédit). • Une complémentaire santé spécifique. • Des contrats d’assurance vie et PERP dédiés (jusqu’à 25 % de réduction sur les frais de versement) ainsi que des conseils adaptés aux profils des différents épargnants. • Un accompagnement spécifique en cas de perte d’autonomie grâce au contrat Protectys Autonomie. Et pour les postiers : l’ensemble de ces produits sont proposés avec des avantages supplémentaires : 5 % de réduction sur la cotisation annuelle du contrat Protectys Autonomie, ou encore 14 % de réduction sur les frais de versement des produits d’épargne retraite (Solésio Vie, Solésio PERP Horizon). Pour toute demande d’information, rapprochez-vous de votre conseiller ou appelez le 36 39.



LE CONSEIL POUR MIEUX VENDRE À Noël, La Poste Mobile vous offre un smartphone



Depuis quelques années, tablettes et smartphones figurent en tête du palmarès des cadeaux de Noël les plus populaires. Cette année, La Poste Mobile propose donc une édition spéciale Noël « forfait + mobile ». • Cette offre s’adresse notamment aux parents qui souhaitent offrir un smartphone à leurs enfants pour Noël. L’accroche ? « Grâce au forfait “Appels illimités, SMS, MMS illimités + 500 Mo d’Internet”, vous n’aurez pas de mauvaise surprise à la fin du mois. » • Avec ce forfait le téléphone est offert : « Vous souscrivez un forfait mobile à 14,90 € / mois avec engagement de 24 mois, vous payez la première mensualité du forfait, et La Poste Mobile vous offre un smartphone Samsung. » Et pour les postiers : cette offre est proposée au tarif préférentiel de 12,90 euros** par mois. * 14,90 euros par mois pendant 6 mois puis 19,90 euros par mois. ** 12,90 euros par mois pendant 6 mois puis 18,90 euros par mois.



LE CHIFFRE DU MOIS



7,3 millions* de colis sont envoyés, chaque année, en Colissimo durant la période des fêtes. * Chiffres cumulés sur les mois de novembre et décembre.



À VENIR



En janvier, c’est le Mois des Affaires Utiles Du 5 au 31 janvier 2015, La Banque Postale crée l’événement. Pour la première fois, tous les bureaux de poste célébreront le Mois des Affaires Utiles. Concrètement, cette nouvelle campagne invitera tous nos clients et prospects (étudiants, jeunes, couples, familles, seniors…) à bénéficier d’offres avantageuses sur des produits et services essentiels dans leur vie quotidienne : les produits de banque et d’assurance. Cette opération, qui sera théâtralisée dans l’ensemble des bureaux de poste, marquera le top départ de l’année commerciale 2015.
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Décryptage
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Les Clés de la Réussite



LES DET PRENNENT LA PAROLE Le Réseau et la Banque lancent l’un des plus grands projets entrepris par La Poste : « Les Clés de la Réussite du Directeur d’Établissement Terrain » ou comment permettre aux DET d’être les managers par excellence du Réseau à priorité bancaire. Philippe Bajou, Directeur Général du Réseau La Poste, et Rémy Weber, Président de La Banque Postale, ont présenté ce projet à tous les DET entre mi-septembre et fin novembre. Que pensent les principaux intéressés de ce projet ? Qu’en ont-ils compris ? Et retenu ? Parfois enthousiastes, souvent impatients > Isabelle Guardiola et pleins d’interrogations, les DET confient à En Bureau leurs premières impressions.



« REPÈRES



DÉCEMBRE 2014-



premier semestre 2015 : expérimentations.



FIN



du premier semestre 2015 : début de la généralisation.



2017 :



déploiement sur tout le territoire national avec un système d’information (SI) adapté.



C



’est la première fois que je vois sur une fiche d’activité le mot “ leader ” : c’est bien la preuve que le DET de demain est considéré comme le premier développeur et le leader de son équipe. » DET dans les Hauts-de-Seine, Caroline parle des « Clés de la Réussite » comme d’un projet que « nous, DET venant de la filière bancaire, nous attendons depuis longtemps ». Reynald, DET dans le Nord, est pleinement satisfait de voir son métier changer. « Le modèle actuel est à bout de souffle, souligne-t-il. Quand mon adjoint est absent, je m’occupe de tout : de la réparation de la chaudière en panne à la réponse à un client pour un paquet en instance, en passant par l’organisation du tableau de service… Je suis persuadé que le DET ne doit s’occuper que du bancaire et je trouve même que les choses ne vont pas assez vite ! » Un point de vue que semble également partager Zineb, DET dans le Nord : « Je ne dirais pas que le projet est novateur ou ambitieux. Mais plutôt qu’il s’inscrit dans la continuité de ce qui est entrepris par La Poste depuis les années 1990. C’est le devoir du Groupe d’évoluer en se donnant les moyens, les compétences bancaires nécessaires, pour faire face à la concurrence et suivre les marchés. »



« Une formation certifiante pour les managers du réseau de demain » « Entre le printemps 2015 et le début 2017, l’École de La Banque et du Réseau dispensera aux managers une formation multibranche à priorité bancaire. Cette formation se déroulera sur 3 à 4 mois. Il s’agira d’un parcours bancaire certifiant qui alternera théorie, pratique et stages d’immersion. Les DET suivront cette formation sur leur temps de travail et seront remplacés durant leur formation. Afin d’offrir aux DET une formation personnalisée, des groupes homogènes seront constitués. » Sandrine Pierrot, directrice de l’école de la Banque et du Réseau



RECENTRER L’ACTIVITÉ DU DET



« Nous étions considérés comme une “sous-banque”, remarque Zineb, et ne pouvions pas répondre aux besoins des clients professionnels. » Zineb considère qu’avec le projet « Clés de la Réussite » « le DET devient un vrai directeur d’agence. Il a la main sur les gestes commerciaux et sur le PNB. » Franck, DET dans l’Allier, estime pour sa part que les esprits sont mûrs pour cette évolution : « J’ai envie de plus de responsabilités, auprès d’une équipe élargie. Je suis prêt, pour cela, à améliorer mes connaissances et mes compétences. » Même satisfaction pour David, DET dans les Hauts-de-Seine, qui a compris qu’il « [serait] le garant de la réussite du changement, l’acteur central du développement commercial bancaire. Cela passe par la professionnalisation des conseillers grâce à un management bancaire resserré. »



« DIRIGER MON BUREAU ET NON PLUS LE GÉRER »



Les DET ont retenu l’idée d’une équipe d’encadrement renforcée pour leur permettre de faire face à leurs nouvelles responsabilités, une idée qui séduit ! « Je n’attends que cela, explique Joëlle, DET dans le Rhône. Parce que gérer 8 Cobas avec un seul adjoint sur des gros bureaux multi-sites, c’est compliqué. On a besoin de cette nouvelle organisation pour un développement commercial de qualité. » « Je dois pouvoir m’appuyer sur un manager dédié à la gestion des ressources humaines, à la logistique, afin d’améliorer le back-office et, par conséquent, la satisfaction client », renchérit David. Un rôle de manager repensé pour Caroline qui considère qu’« aujourd’hui je suis manager multitâches, demain j’aurai des responsables d’équipe. Cela me permettra de diriger mon bureau et non plus de le gérer ». Et de poursuivre : « La future organisation doit nous aider
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Je dois pouvoir m’appuyer sur un manager dédié à la gestion des ressources humaines, à la logistique, afin d’améliorer le back-office et, par conséquent, la satisfaction client » > David, DET dans les Hauts-de-Seine



à prendre de la hauteur et à vérifier que l’on prend la bonne direction. »



SE FORMER, OUI. MAIS COMMENT ?



« Quelle formation allons-nous recevoir et dans quelles conditions allons-nous être remplacés ?  » s’interroge toutefois Franck. Dominique, DET en Corse, considère que « les intervenants ont laissé entendre que tout le monde ne pourrait y accéder. Tout en nous assurant que ceux qui ne réussiraient pas auraient quand même une place. » « Même les DET qui ont un profil



très bancaire ont besoin de cette professionnalisation. Nous rencontrerons inévitablement des difficultés, souligne Joëlle. Toutefois, il faut que la formation soit adaptée à nos connaissances. »



À QUAND LE DÉPLOIEMENT ?



D’autres interrogations se font jour. « Quelle sera la configuration des nouveaux terrains, notre niveau de responsabilité, notre mobilité ? » s’interroge Franck. « Aurai-je les moyens des ambitions annoncées ? » se demande Zineb, avant de préciser : « Par “moyens”, j’entends du personnel, des guichetiers supplémentaires. » « Il faut de vrais signes de changement, note Reynald. Cela veut dire des offres de produits adaptées à la clientèle locale, de vrais locaux de conseils clients… sans vitres anti-franchissements ! » « Il va y avoir du mouvement… Je fais confiance au Groupe pour que cela se passe bien sur le plan humain », conclut Joëlle.



EXPÉRIMENTER LES CONDITIONS DE LA RÉUSSITE La nouvelle organisation présentée aux DET sera en test dans 5 Directions Régionales à partir de mi-décembre et jusqu’à la fin du 1er semestre 2015. Elle vise à tester les conditions de la réussite du projet, afin d’élaborer des modèles généralisés qui seront déployés, dans un premier temps, dans les bureaux à fort potentiel. Ainsi le dispositif sera expérimenté dans tous les types de territoires : zones urbaines (Hauts-de-Seine et Rhône), zones urbaines sensibles (Bouches-du-Rhône), zones rurales (Lorraine-Nord et Maine-Anjou). Le lancement des expérimentations se fera le 17 décembre prochain pour les expérimentations en zone urbaine, à partir de février pour les expérimentations en zone rurale.



LA STRATÉGIE DANS LE BON SENS



« Aider les acteurs de terrain à atteindre leurs objectifs commerciaux » « Les directions régionales sont en place, les organisations sont alignées sur les objectifs stratégiques du Réseau et de La Banque avec un management commercial unique. Il faut à présent aider les acteurs du terrain à atteindre les objectifs de développement commercial de La Banque. C’est le sens du projet « Les Clés de la Réussite du DET ». Ce projet donne aux DET les clés pour devenir les premiers développeurs de leur équipe, pour devenir des professionnels bancaires bénéficiant de responsabilités accrues. Avec ce projet, nous souhaitons aussi développer le management individuel et collectif en constituant une équipe autour du DET qui l’aidera à atteindre ses objectifs. Une ambition et une attention très fortes sont portées aux DET, avec le souhait constant que chacun puisse définir son propre projet professionnel et puisse se projeter aujourd’hui et demain. Le management de la performance sera un moment privilégié d’échanges entre les DET et leurs managers pour échanger sur leurs souhaits envies et projets. » Robert Villani, directeur général adjoint appui et transformation



08 /



Instantanés



N° 50 DÉCEMBRE 2014 / EN BUREAU



STRATÉGIE



PACS 2015 : « LA VALEUR DU COLLECTIF »



T



ous connectés », c’est le slogan qui résume les ambitions présentées lors du PACS 2015 national, un PACS multibranche, multicanal à priorité bancaire. « Tous » pour traduire la nécessité d’un travail en synergie, toutes branches confondues au service du développement commercial, et « connectés » au sens du multicanal et de la digitalisation. Un multicanal qui permet de créer de la valeur et de la qualité dans la relation client en permettant aux acteurs du Réseau, des centres financiers et de la branche Services Courrier Colis de travailler ensemble au service des besoins du client. La digitalisation faisant référence aux nouvelles relations commerciales induites par le numérique. Une digitalisation des relations qui nécessite d’innover dans la relation en faisant évoluer rapidement les métiers, pratiques et expertises. Demain, le point de vente sera donc omnicanal, en clair tous les points de vente de La Poste, qu’ils soient



«



GAMME COURRIER/COLIS



DES SOLUTIONS D’ENVOI SIMPLIFIÉES Dès le 1er janvier 2015, l’offre Courrier-Colis de La Poste évolue. Objectifs : simplifier l’offre, apporter plus de services au client et faciliter les parcours client, et permettre aux guichetiers de se recentrer sur des opérations à valeur ajoutée. Ainsi, le nombre de références pour les envois de PAP et Prêts-à-envoyer a été rationalisé : maintien de 16 références nationales et 3 internationales. La tarification sera désormais basée sur le poids et l’épaisseur (+/-3 cm) quel que soit le contenu des envois. La Poste en profite également pour enrichir son panel de services : • Une gamme de 8 emballages valables toutes destinations à affranchir au choix selon les besoins des clients. • Une nouvelle offre d’affranchissement : Lettre suivie J+2. • Extension du nombre de formats PAP Lettre suivie avec 3 nouvelles références : 50 g, 150 g et 300 g. • Une nouvelle offre PRO : Colissimo Access France « petit format » pour les envois de moins de 3 cm et de < à 250 g, destiné principalement aux clients TPE-PME, accessible uniquement sur Internet (OECEL). 336 bureaux ESC seront équipés d’un espace dédié aux envois : le client pourra choisir son emballage (un gabarit dessiné sur la table de préparation lui permettra de choisir l’emballage adapté au contenu à envoyer) et de faire son colis sur place : il paiera son emballage et son affranchissement directement à l’automate. Le client aura aussi la possibilité d’emporter son emballage pour confectionner son colis à domicile.



digitaux (site intranet), physiques (les bureaux de poste) ou à distance (les centres financiers), travailleront en synergie pour permettre la continuité entre la relation client physique et numérique. Côté nouveauté, le programme Cap Client 3.0 viendra concrétiser l’intégration du digital dans la relation client. Ce programme vise 3 objectifs : avoir une vision client unique en temps réel et partagée par tous, une action commerciale fluidifiée avec un portail transactionnel multicanal, la mise en place d’un dossier client numérisé, et un parcours client simplifiée (dénouement du contrat en bureau et signature électronique). Le programme Cap Client 3.0 s’étendra jusqu’à 2017 avec des livrables tous les 6 mois. Le premier d’entre eux : Mon AMI (Assistant Minute) sera livré en 2015. Il s’agit d’un assistant à la préparation d’entretien ou un clic suffira pour accéder à une fiche de préparation client rédigée. Le programme qualité va lui aussi innover. On ne parle plus d’indice qualité mais



EN CHIFFRES
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MINUTES 36 SECONDES



C’est le temps moyen que passe un client en bureau de poste pour réaliser une opération. Fin 2013, cette durée était de 3 minutes 58 secondes. Source : étude semestrielle conduite en avril 2014 par l’institut IPSOS auprès d’un échantillon de 1774 clients.



PICKUP STATION



DES CONSIGNES POUR LES COLIS > Proximité et rapidité. Une dizaine de consignes Pickup Station seront installées d’ici la fin de l’année, en façade ou au sein de sas de bureaux de poste à Paris, Lyon et Bordeaux (200 d’ici fin 2015 dans toutes les grandes villes. Ces consignes permettront à nos clients e-acheteurs de retirer leur colis à n’importe quel moment de la journée (7 j/7 et 24 h/24 pour les consignes en façade). Ces installations viennent compléter le dispositif de Pickup Station mis en place dans les gares, centres commerciaux, ou dans les points névralgiques des centresville par l’opérateur de livraison hors domicile du Groupe La Poste : Pickup*. * Pickup est le 1er réseau de relais en France avec plus de 7 200 relais colis commerçants. L’opérateur de Géopost prévoit le déploiement de 1 000 consignes Pickup Station d’ici fin 2016.



d’indice client. Cet indice sera composé à 50 % des visites mystères et de l’accessibilité téléphonique des conseillers bancaires et à 50 % de l’écoute de nos clients. Soixante clients par an de chaque bureau 1000 et 2000 seront contactés pour évaluer le service perçu. Côté enjeux, pour 2015 ils sont clairs : 2,2 milliards d’euros de chiffre d’affaires pour le Service Courrier Colis, 1 million de ventes pour La Poste Mobile et 1 milliard de PNB supplémentaire pour la Banque. Pour contribuer à atteindre l’objectif fixé sur le CA du courrier-colis, quelques exemples : des objectifs communs pour tous les canaux sur les zones de marché, une méthode de vente identique, et une gamme de produits simplifiée (on passe de 79 à 19 références). La Poste Mobile entend en 2015 devenir le premier MVNO en France ; quant à la Banque, son objectif est de devenir la première banque de chacun de ses clients. Pour y parvenir, un seul leitmotiv : conquérir chaque client, être connu et reconnu. Et une ambition : connaître chaque client.



ACCÈS CONNECTÉ AU DOMICILE



VOTRE TÉLÉPHONE DEVIENT VOTRE CLÉ Le 26 janvier, le Réseau testera une offre 100 % innovante : POSTACCESS*. Cette solution permet un accès connecté à son domicile via son smartphone ou à l’aide d’accessoires (bracelets, badges, cartes…). Plus de problèmes de clés : l’utilisateur peut définir qui a accès à son domicile et à quelle heure, d’où il veut, comme il veut et quand il veut (femme de ménage, baby-sitter, locataires Air BnB…). Cinquante bureaux de poste de la DEX Sud-Est commercialiseront POSTACCESS dans le cadre d’une expérimentation de 6 mois. Le système est très facile à installer (sans changer de serrure, sans percer), les bureaux de poste proposeront cependant aux clients qui le souhaitent une prestation d’installation par des postiers assermentés en collaboration avec la Branche Courrier Colis Services. * www.postaccess.fr
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JOURS FÉRIÉS



Quelles compensations ?



Après discussions avec mes collègues, nous voulions savoir quand un jour férié tombe sur une demi-journée en repos de cycle ou le samedi, quelles sont les règles en matière de compensation ? Existe-t-il un texte ? À ce jour, les supérieurs nous disent que les ½ journées et samedi ne sont plus compensées s’ils tombent un jour férié. Merci de nous apporter des infos.



> Xxxxx xxxxxx



Réponse :



Quand un jour de repos de cycle tombe sur un jour férié, une compensation est donnée sous forme de RC (repos compensateur non majoré). Pour les agents qui sont à 35 heures hebdomadaires ou en période de travail (et non en cycle de travail), aucune compensation n’est due quand un jour non travaillé tombe sur un jour férié. La direction des ressources humaines
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