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Fiche 1

Tout savoir sur les nouveaux bureaux
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L’aboutissement de 20 années d’évolution

Années 80

Dans les années 80, c’est I'époque du bureau de

poste avec guichet et vitre « anti-franchissement.
Cette vitre sépare le client de I'agent, c'est |a file

d’attente unique avec un traitement uniforme de

la demande du client

Bt

Dans les années 90 est expérimenté le bureau
« sans vitres » : s’installe alors davantage une
relation directe client/agent mais l'uniformité du
traitement de la demande demeure inchangée.

2005 Nouvelle étape en 2005 avec le « bureau de poste

e du futur » : c’est le début de la diversification du
service au travers de la mise en place d’une
boutique aux produits postaux Courrier-Colis et a
quelque produits tiers (cartes téléphoniques,
chéque cadeaux...).

CABS TN

Avec l'opération « contre toute attente » en 2007,
la spécialisation des guichets apparait ainsi que,
élément essentiel pour réussir la personnalisation
du service, l'accueil a I'entrée du bureau qui a
pour mission d‘orienter le client vers le service
adapté a son besoin.

2009

Nouveau tournant en 2009 : des bureaux de poste
derniére génération appelés « Espaces Service
Clients » dans lesquelles il n’y a ni ligne guichet ni
file d'attente unique. Sans apporter de véritable
innovation conceptuelle, |" « Espace Service
Clients » permet de traiter la segmentation des
flux via les différents ilots commerciaux.
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Fiche 2 : La carte de Paris des bureaux modernisés

Transformation de l'ensemble des bureaux de poste parisiens

@ Bureaux modernisés au 16/11/09
(© Bureaux en travaux au 16/11/09
(O Bureaux qui seront modernisés fin 2009 / début 2010 Novembre 2009

Rappel des chiffres clés a Paris
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Fiche 3 : Tout savoir sur le bureau de poste « Parc  de La
Villette »

++ & ( / @ (( 1
8 , 3 ) 6 A x4
++8 B8



Fiche 4 : Des engagements de qualité nationaux et |
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Fiche 5 : Une approche multi-canale et un service ¢ lient
efficace pour une meilleure satisfaction de tous
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Fiche 6 : Le Point sur la Présence Postale territor iale

2" * (6 H 5 %
| # H, 4
& )
# 6 % YDY5 5 %38
( * "% % % 3& $
6 #) " (?# : 4
9 " %
9 ( " )4
# #
" %) D 9 " " % 9 %
% " % " )
4 $ 4 6 K & K
(
( YA( (# E 898
%" # ) ( # <
) # (5 ?
*$(9: ? 4:8
"o & ( (7 5 % /)
% 6 " H#) 4 &
ZN1/ $( 6 (
") (?# : 2 & '$ 9
i LH n 4
? 9 5 $ +
" ¢



Fiche 7 : Les chiffres clés de I'Enseigne La Poste
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