LA POSTE  FACE à LA RéVOLUTION INTERNET

ET à L’OUVERTURE DU COURRIER à LA CONCURRENCE

Sous-DOSSIER 2 : le cas la poste

La Poste est l’une des plus grandes entreprises françaises, avec plus de 20 Md€ de chiffre d’affaires, et le deuxième employeur du pays après l’État, avec plus de 287 000 agents. Le groupe est présent dans trois métiers principaux : 
· le courrier (54 % du chiffre d'affaires),
· la Banque Postale crée en 2006 (24 % du CA),
· le colis-express (22% du CA),
PARTIE 1- L’ÉVOLUTION VERS DES CONFIGURATIONS
STRUCTURELLES FLEXIBLES

ANNEXE 1 : UNE RéORGANISATION ORIENTéE CLIENTS DèS 2002
Une évolution structurelle…
Aimé Perret anticipe l’arrivée des concurrents sur l’activité courrier du groupe La Poste, ainsi que la montée en puissance des NTIC [Nouvelles Technologies de l’Information et de la Communication]. Promu en début d’année à la tête de la direction courrier du groupe La Poste, Aimé Perret entend bien faire évoluer l’organisation purement fonctionnelle (direction marketing et ventes, ressources humaines, etc.) en une organisation centrée sur les différents segments de clientèle. « Il s’agit de placer le client au cœur de nos préoccupations, de façon à mieux répondre à ses attentes », explique-t-il. Courant 2003, « au plus tard », il devrait disposer de sept directions de clientèle : presse, vente à distance, grande distribution, consommation, réseau de vente, banque, assurance et services, organismes sociaux et administrations, entreprises, professionnels et grand public. À travers cette « évolution importante et significative », le patron de la branche courrier – qui ne pèse pas moins de 10 milliards d’euros de chiffre d’affaires, soit 60% de l’activité totale du groupe, et 80% de sa rentabilité – espère « donner un coup d’accélérateur à l’orientation client et marketing et développer la mentalité d’entrepreneur ». 

… face à deux défis majeurs
Cette réorganisation est rendue nécessaire par l’ouverture programmée du marché européen : si un quart du chiffre d’affaires de la branche courrier est aujourd’hui exposé à la concurrence, cette proportion passera à un tiers le 1er janvier 2003
, pour atteindre la moitié en 2006. L’ouverture totale interviendra probablement avant la fin de la décennie. La Poste doit également composer avec la montée en puissance des NTIC. Deux éléments qui risquent d’infléchir le chiffre d’affaires.
Source : Action Commerciale N° 222, 05/09/2002
Annexe 2 : l’évolution de l’ACTIVITé COURRIER

La baisse totale de volume du courrier entre 2003 et 2009 représente 4 500 tournées de facteurs (N.B. : ces derniers représentent actuellement plus de un tiers des effectifs du groupe). La dématérialisation des envois a cru de manière exponentielle au cours des dernières années. À titre d’exemple, le nombre de feuilles de soins électroniques est passé, avec l’introduction de la carte vitale, de 11 millions par an en 1999 à 1,1 milliard aujourd’hui, ce nombre continuant de progresser, tandis que le nombre de télé-déclarants à l’impôt sur le revenu est passé de 600 000 en 2003 à 9,7 millions en 2009.
Source : Extrait d’un rapport de la Cour des Comptes

Annexe 3 : lE PLAN STRATÉGIQUE DE LA POSTE à L’HORIZON 2015

Face à la libéralisation totale du marché du courrier, trois orientations stratégiques majeures ont été prises : 

· une modernisation industrielle sans précédent avec le programme Cap Qualité Courrier : mise en place de plateformes Courrier pour préparer le courrier avant le tri (capacité de 25 000 plis par heure !), pour préparer le courrier dans l’ordre de la tournée des facteurs, ou pour un traitement automatisé des plis (avec traitement possible des informations sur l’expéditeur par exemple)
·  la structuration de solutions commerciales sur l’ensemble de la chaîne de valeur du Courrier et l’intégration des NTIC dans ces solutions commerciales (ex) pour les particuliers : monTimbreaMoi (timbre personnalisé en ligne), MonTimbreenligne (affranchissement à domicile), Digiposte, une boîte aux lettres sécurisée sur Internet antispam et antiphishing

· une conduite du changement innovante : modernisation du métier de facteur grâce à un matériel ultramoderne et à la définition de nouvelles missions : service de portage de médicaments, relevés compteurs gaz…
Les investissements prévus seront réalisés en partie grâce à une augmentation de capital consentie par l'État et la Caisse des dépôts (CDC), qui investiront 2,7 milliards d'euros (respectivement 1,2 milliard par l’État et 1,5 milliard étant apportés par la CDC). C’est la raison du changement de statut de La  Poste : La Poste est passée le 1er mars 2010 du statut d’établissement public à celui de Société Anonyme aux capitaux 100 % publics. 
Source : Extraits tirés du site institutionnel du groupe : www.laposte.fr/Le-Groupe-La-Poste

ANNEXE 4 : L’OFFRE « Destineo International Print » 
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Avec Destineo International Print, une solution globale pour la réalisation de vos mailings, La Poste vous propose d'être votre interlocuteur unique de la création à la distribution de vos envois à l'étranger. Destineo International Print est une solution sur mesure, souple et adaptable à tous vos besoins. Gérer votre campagne dans sa globalité, depuis le traitement de vos fichiers jusqu'à la gestion de vos retours, c'est ce que La Poste vous propose. 
DESCRIPTION DE L’OFFRE : 

- Gestion des données client : traitement du fichier clients (Éviter des envois coûteux et inutiles, limiter le volume des NPAI (n’habite pas à l’adresse indiquée) à remonter
- Fabrication, impression : du simple mailing aux catalogues industriels, magazines, annuaires, guides..), affranchissement.
- Préparation des envois : maîtrise des réseaux de distribution de La Poste à travers le monde en s'appuyant sur les meilleurs opérateurs.
- Réception du document et traitement des retours : Gestion de vos stocks d'imprimés et de fournitures, Réception et Préparation de commandes, Optimisation de vos processus logistiques,  Gestion des retours de plis NPAI.
	Avantages clients

	- Compétitivité et rentabilité : Une palette de solutions de distributions et des coûts profilés pour optimiser votre campagne au meilleur prix. 
- Transparence et facilité de pilotage du budget : Avec Destineo International Print, La Poste vous aide à rationaliser votre budget grâce à un prestataire unique et vous permet d'accéder aux tarifs postaux négociés. 

- Image de proximité : Destineo International Print améliore l'impact de votre communication dans le pays de destination.
	- Simplicité: Un interlocuteur unique de la création à la distribution de votre mailing à l'export. 
- Fiabilité: Une gestion complète de votre campagne de communication. La Poste vous propose un ensemble de solutions globales, flexibles et évolutives. 

- Efficacité: Destineo International Print couvre vos besoins de traitement d'adresses, de fabrication du document, d'envoi et de traitement des retours, avec une gamme large et modulable.


Source : www.laposte.fr

ANNEXE 5 : LA POSTE TROUVE DE NOUVEAUX PARTENAIRES

Le groupe cherche à se diversifier alors que les volumes de courrier - son activité historique, plus de la moitié de ses revenus- devraient fondre de 30% d'ici à 2015. Les facteurs français, eux, relèvent déjà les compteurs de gaz, portent des médicaments ou veillent au bien-être des personnes âgées. Quand La Poste décide de se lancer dans la téléphonie mobile, le marché des télécoms entre en ébullition. Ce jeudi, La Poste a confirmé ouvrir des négociations exclusives avec SFR
 comme partenaire technique pour lancer un opérateur mobile sous sa propre marque, dès le premier semestre 2011.  Les deux groupes vont ainsi créer une coentreprise détenue à 51% par La Poste, qui apporte son réseau de distribution, et à 49% par SFR qui apporte les ressources techniques et le financement.

La Poste a en effet de grandes ambitions dans le téléphone mobile. Elle vise 1,5 à 2 millions de clients en trois à quatre ans. Or la dizaine d'opérateurs mobiles virtuels (MVNO) déjà en place ne comptait fin 2009 que 3,5 millions de clients, soit 5,93 % du parc de clients. L'exemple de la Poste italienne est encourageant, son opérateur mobile lancé en 2007 compte d'ores et déjà 1,3 million de clients.

Trois atouts majeurs : Primo, elle jouit d'une forte image de marque, même si cela ne garantit pas le succès: TF1 avait renoncé début 2007, moins d'un an après son lancement. Secundo, elle peut compter sur la force de son réseau de distribution, avec ses 11.000 bureaux de poste présents sur tout le territoire. Enfin, La Poste a déjà de l'expérience : outre l'administration des PTT
 qui regroupait les activités de courrier et de télécoms, disparue il y a vingt ans, le groupe a vendu en 2009, dans ses 17.000 points de contact, pour 120 millions d'euros de cartes prépayées d'opérateurs. Chaque année, 500.000 clients viennent déjà à La Poste pour acheter de la téléphonie mobile.
Source : www.lefigaro.fr

ANNEXE 6 : METTRE EN PLACE UNE COMMUNAUTé D’INNOVATEURS 
La DIDES (Direction de l’innovation et du développement des e-services) est positionnée au niveau Corporate du Groupe La Poste. Elle ne se positionne pas sur  le cœur d’activité des différents métiers mais  stimule et coordonne l’innovation de services auprès des métiers du Groupe. Cette approche transversale de l’intervention de la DIDES se traduit par l’animation de deux instances : 

· Le comité marketing transverse, réunit 4 fois par an les Directeurs Marketing du Groupe sous la présidence de J.-P. Bailly pour piloter le développement des offres transverses, et définir des axes de travail en commun sur des cibles de clientèles. 
· Le comité e- et m-commerce
 réunit les responsables d’activités e-commerce du Groupe pour coordonner l’activité sur ces canaux clés de développement. 
La DIDES a mené de nombreux projets phares ces dernières années comme par exemple dans la recherche de solutions Internet pour le Courrier : lancement en 2010 d’une application dédiée à la tablette tactile iPad (les internautes dotés de cette tablette pourront suivre l’actualité du Groupe et disposer de services comme le suivi des envois, le calcul en ligne des tarifs des envois, la géolocalisation..), dans l’identification de nouveaux modèles économiques associés au courrier électronique (messagerie laposte.net lancé en 2000, archivage électronique), dans l’apport de solutions aux entreprises comme la vente en ligne (la box e-commerce lancée en 2009 permet aux entreprises de créer facilement leur propre site Internet). Elle développe également des partenariats avec des acteurs innovants du monde de l’impression, du marketing direct en participant à des forums comme celui de l’Innovation qui lui permet d’assister à la présentation d’entreprises innovantes et de nouer éventuellement de nouveaux partenariats.
Afin de stimuler l’innovation, la DIDES a également mis en place des forums, des séminaires et une plate-forme d’échanges auprès d’une population dite d’experts innovation (marketing, stratégie, informatique). Ce réseau social permet à présent de faire circuler rapidement l’information entre les équipes de la DIDES, mais aussi avec ses contacts relais au sein de la Poste et de ses partenaires : le travail de veille des collaborateurs s’enrichit ainsi des commentaires de chacun. Elle regroupe aujourd’hui plus de 300 membres des différents métiers du groupe et permet de répondre au problème de la dispersion des collaborateurs de la DIDES et augmente la capitalisation des savoirs. 
Source : D’après les sources suivantes : http://www.focusrh.com et une interview de Bernard Haurie, directeur actuel de la DIDES
PARTIE 2- LA GESTION DE LA DYNAMIQUE STRUCTURELLE

ANNEXE 7 : INTERVENTION DU 21 DÉCEMBRE 2010 DE J.P BAILLY DEVANT LA COMMISSION DES AFFAIRES ÉCONOMIQUES
Après avoir obtenu la confiance du Conseil d’administration, J.P Bailly, président du groupe depuis 2002, est auditionnée par les parlementaires. Il justifie sa gestion menée durant son mandat afin de postuler à un nouveau mandat de 5 ans. Il répond à une question portant sur l’impact social des changements d’organisation envisagés : 

 « En matière sociale, la tâche de La Poste n’est pas facile. … C’est également durant cette période que nous avons négocié et mis en œuvre un modèle social permettant à tout postier qui le souhaite de continuer de travailler à La Poste, les départs n’étant que partiellement remplacés. Nous avons beaucoup travaillé, dans le cadre d’un accord avec les syndicats, à la qualité contractuelle des emplois – nous sommes passés de 8 % de CDD en 2002 à 3 % à l’heure actuelle. De plus, les emplois à temps partiel imposé ont quasiment disparu. Nous avons mis en place des organisations plus adaptables et progressé sur la question du développement des compétences – près de 10 % de promotions par an –, ce qui va de pair avec la modernisation et l’augmentation des qualifications. Nous avons également accompagné les changements d’organisation……. Tout postier touché par ces modifications est reçu et son cas examiné personnellement par l’encadrement et par les responsables des ressources humaines. Les managers de La Poste, à quelque niveau que ce soit, s’attachent à faire évoluer l’entreprise de la manière la plus respectueuse, la plus attentive aux enjeux personnels. »
« Je ne parlerais pas de « mutation » pour caractériser l’évolution du métier de facteur. En revanche, nous suivons une vraie stratégie. L’avantage du modèle social de La Poste par rapport à d’autres pays est que le facteur, employé à plein temps, est un agent de proximité, une personne de confiance, dont il faut essayer de valoriser le rôle au maximum. La stratégie que nous déployons ne bouleversera pas son métier mais consiste à l’enrichir d’un complément d’activité : il peut s’agir d’apporter des produits aux gens, de leur rendre un service à domicile, de remporter le produit d’une collecte humanitaire ou écologique… »
Source : www.assemblee-nationale.fr
ANNEXE 8 : QUELQUES SLOGANS DE LA POSTE
« La confiance donne de l'avance » (octobre 2008), Et la confiance grandit... » (décembre 2005-2008)
« La confiance a de l'avenir » (2005),  Ce que l'avenir vous promet, La Poste vous l'apporte » (2000)

ANNEXE 9 : L’IMPACT SOCIAL DES CHANGEMENTS
« Huit jours déjà que les facteurs de Nice Thiers ont débrayé à l'appel des syndicats CGT, SUD, CFDT et FO et toujours pas de reprise du travail en vue. Le conflit a commencé le 22 décembre à propos de l'arrivée du fameux dispositif « facteur d'avenir » que La Poste essaie de mettre en place depuis trois ans. Si la direction courrier de La Poste 06 y voit « l'amélioration des conditions de travail des postiers », parce qu'il autorise le « passage d'un travail individuel du facteur à un travail en équipe qui permet d'éviter les pics de trafic », les facteurs évoquent plutôt la dégradation de leurs conditions de travail : « On a déjà perdu 45 tournées et 14 emplois sur le bureau en 2006 et cette nouvelle organisation du travail supprimera encore 25 à 30 tournées, explique Alexandre Latruffe (CGT). C'est impossible ! On a même des fonctionnaires à six ans de la retraite qui se mettent en congés sans solde : c'est comme une démission ! » 
Source : www.nicematin.com

 « Contre l'ouverture du capital de la Poste, ils vont faire la grève du courrier…Selon eux, le changement de statut va à l'encontre du service public. Il remettrait en cause l'existence de bureaux et aurait un impact sur l'emploi.
Source : www.20minutes.fr

« Les français sont également 56% contre 41% à penser que l'ouverture du capital aurait pour effet, en premier lieu, de provoquer une augmentation des tarifs. Attachés au service public, les Français redoutent d'autres changement: 53% (contre 28%) des sondés réclament l'égal accès aux services de La Poste de tous les usagers sur tout le territoire…».
Source : www.leparisien.fr 
ANNEXE 10 : LA CRISE LIéE AU CHANGEMENT

(…) La direction devra aussi engager une refonte totale de l’incroyable millefeuille bureaucratique qui alourdit la maison depuis des décennies. Passons sur les structures inutiles, comme la vingtaine de délégations territoriales, qui regroupent chacune sept à huit cadres avec pour unique fonction de représenter le groupe. « Elles servent surtout à recueillir des salariés sans poste », avoue l’un de ces repêchés. En fait, c’est toute l’organisation de la société qui mériterait d’être passée à la Moulinette. 

Dans les 40 régions, les différents métiers non financiers (courrier, bureaux, colis…) possèdent en effet leurs propres services (DRH, comptabilité, communication…), alors même que leurs fonctions sont quasiment identiques. Et les gaspillages générés par cette organisation donnent le tournis. 

La seule gestion de la paie, par exemple, occupe pas loin de 4 000 agents, pour un coût annuel de près de 500 millions d’euros. C’est proportionnellement deux fois plus que dans une entreprise classique. «Si on rationalisait cette fonction, on pourrait facilement économiser plus de 200 millions par an», calcule un ancien de la maison. (…)
(...) les syndicats veillent au grain. « Si la direction s’amusait à faire la même chose qu’à France Télécom, elle irait au-devant de graves problèmes », prévient-on à SUD-PTT. (…) Une éventuelle grève dure des postiers pourrait bloquer notre économie en quelques jours. Sans doute les syndicats de La Poste, qui ont accepté sans trop rechigner 30 000 suppressions de postes ces dernières années, sont-ils plus pragmatiques qu’on ne le pense. « Ils sont terrifiés à l’idée que la branche courrier devienne déficitaire et que l’activité bancaire soit vendue pour renflouer les caisses » (…)

Source www. Capital.fr - Sandrine Trouvelot.
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� À compter du 1er janvier 2011, le marché du courrier de moins de 50g s'est ouvert à la concurrence. Il est estimé à près de 12,8 milliards de plis. 





� Le spam correspond aux � HYPERLINK "http://fr.wikipedia.org/wiki/Courrier_%C3%A9lectronique" \o "Courrier électronique" �courriers électroniques� publicitaires non sollicités./ L'hameçonnage (ou phishing,), est une technique utilisée par des fraudeurs pour obtenir des renseignements personnels dans l’objectif d’une � HYPERLINK "http://fr.wikipedia.org/wiki/Usurpation_d%27identit%C3%A9" \o "Usurpation d'identité" �usurpation d'identité�. La victime croit qu'elle s'adresse à un tiers de confiance - banque, administration, etc.- et fournit des renseignements personnels : � HYPERLINK "http://fr.wikipedia.org/wiki/Mot_de_passe" \o "Mot de passe" �mot de passe�, numéro de � HYPERLINK "http://fr.wikipedia.org/wiki/Carte_de_cr%C3%A9dit" \o "Carte de crédit" �carte de crédit�…





� La Poste avait lancé un appel d'offre. Trois  opérateurs se distinguaient : Orange, SFR et Bouygues Telecom. 


� Entreprise publique PTT : Postes, télégraphes et téléphones transformées en 2 entreprises distinctes : La Poste en 91 et France Télécom en 88.


� le m-commerce correspond à un développement du commerce grâce à l’utilisation de technologies sans fil comme le téléphone portable
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