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nale de services avec 35 000 points de contacts dont 7250 Bureaux en propre
et 28 millions de visiteurs unigues/mois sur /aposte.fr* La BGPN, utile a tout le
monde et indispensable a 13 millions de clients, est a un tournant de son histoire.

© Eric Huynh 6,7 milliards de chiffre d’affaires (CA), 50 000 postiers, une plateforme omnica-

2022 est 'année de I'accélération, méme si cela ne se traduit pas encore totalement
dans le développement de l'activité (-1,9% de CA organique lié principalement a la
baisse des volumes colis) ni dans le résultat d’exploitation, bien qu’en hausse signifi-
> cative due essentiellement a la compensation des missions de service public (+116 M€
© Eric Huynh vs.n-1).

L’'un des axes majeurs de la stratégie, la symétrie des attentions, se traduit par des in-
vestissements de grande ampleur : 500M€ en 5 ans pour la rénovation des BP, 300M€
dans la transformation digitale et la qualité de I'environnement de travail (Tablettes
conseillers, qualité du réseau télécom, visio, évolution professionnelle (6000 promos
sur 3 ans), rémunération complémentaire sur I'expérience client. Ces investissements
sont indispensables pour devenir le meilleur réseau hybride de France et développer
un modele économique durablement rentable et autoportant. Ils se traduisent déja
par une amélioration de la satisfaction client dans le traitement des réclamations via
la boucle courte (note de satisfaction pour 3,5 millions de clients traités : de 3/10 a
6/10 en 2 ans).

Pour vos administrateurs CFDT, I'enjeu pour réussir a devenir une des références est
de trois ordres :
» Fluidité des parcours omnicanaux ;
P Satisfaction des clients et engagement des collaborateurs ;
P Et une offre de services attractive, inclusive, adaptée a nos différents seg-
ments de clients. Le marketing de I’offre, nouvel investissement pour 2025 ?

Dans le cadre des débats au sein des comités et en conseil d’administration, vos admi-
nistrateurs CFDT auront a coeur de porter ces 3 enjeux majeurs !

Téléchar gez / ’a,op/i * Par comparaison (source Médiamétrie fév. 2020) : Amazon 32MVU/mois, Cdiscount 23MVU/mois, Google 52MVU/mois en France..



