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2 Editorial

Dans la peau de. ..

Ces trois petits points sont indéfinis et
vagues. Comme le sont devenus les
comportements des clients de la Poste.
Ces derniers ont tellement évolué ces
derniéres années que l’entreprise se doit
d’analyser leurs nouvelles habitudes et
besoins de maniére approfondie.

Le but: se mettre dans la peau de ses clients
pour mieux les comprendre et, corollaire,
mieux les servir.

Le programme CEM lancé il y a quelques
mois doit permettre d’identifier ces
nouveaux besoins (lire le dossier en pages
14 2 17). En comprenant pleinement les
attentes actuelles en devinant celles a
venir, la Poste parviendra a apporter les
réponses, services et produits adéquats.
Une condition sine qua non si elle veut
convaincre et aussi modifier durablement
la perception de la population.

Un exemple: pensez a la Poste et fermez
les yeux... Que visualisez-vous?

Le visage de vos collegues ou

de votre chef{fe)? Votre lieu de travail?
Vos clients? Et qu’en est-il pour nos clients
précisément? Que visualisent-ils lorsqu’ils
effectuent cet exercice? C’est tout le role
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[EgE Feedback!

% Ce numéro du journal du personnel vous a plu? Communiquez-nous ‘ i \ wwwposte.ch/feedback-journal-du-personnel

[= vos impressions! Scannez ce QR Code ou suivez le lien ci-contre. \



- Jh-__¥

-

____

- DR

Elle court, elle court la fourmi &

Actualités 3

S e i 9. ¢ g ~

La Poste a présenté son robot de livraison le 23 aoiit. Une innovation qui a attiré tous les regards.

Texte: Annick Chevillot / Photo: Monika Fliickiger

«Une fourmi qui court (n.dlr «Running
Ant»)... Cest comme ¢a qu’on surnomme
le robot entre nous. C’est aussi le nom de code
du projet», expliquent Janick Mischler (E14)
et Andrea Marrazzo (PM83) avec une certaine
tendresse. Les deux responsables du projet
de robot de livraison présenté au public le
23 aolt dernier, ont clairement identifié le
potentiel sympathie du petit véhicule auto-
nome. Une trentaine de médias étaient pré-
sents lors de la présentation. De quoi assurer
une couverture nationale a cette innovation
séduisante.

Le but d'un tel projet? Tester I'aptitude des
robots a distribuer des marchandises sur le
dernier kilomeétre et évaluer leurs capacités,
a terme, pour compléter la logistique de distri-
bution et ainsi occuper un créneau non
exploité actuellement par la Poste. Des utilisa-
tions sont notamment envisageables dans les
domaines de la livraison same day et same
hour, des livraisons de produits alimentaires
et également de produits médicaux pour les
livraisons a domicile. Si cette phase pilote est
concluante, une mise en service interviendrait
au plus tot dans trois ans.

Les tests qui ont débuté au début du mois sont
menés avec des modéles du constructeur
Starship Technologies dans les communes de
Berne, Koniz et Biberist. Ils peuvent transpor-
ter une charge utile allant jusqu’a dix kilos, -
et ce sur une distance d’environ six kilometres.
1ls circulent au pas sur les trottoirs et dans les
zones piétonnes.

La navigation s’effectue par le biais d’'un mix

de signaux de localisation (GPS) et de recon- g

naissance visuelle de l'environnement via o -
plusieurs caméras. Lors de chaque course, le Er o ' '
robot-colis «apprend», ce qui lui permet d’aug- | ¥ =

menter son taux d’autonomie. Aux endroits
difficiles et en cas d’incertitudes, un opérateur
pilote les robots-colis a distance. Durant les
trajets d’essai, ils sont accompagnés en
continu par une personne afin de pouvoir
recueillir le plus grand nombre d’informations
sur leur fonctionnement.

° Voir le robot en mouvement [E[E
1 k sur cette vidéo: &
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Articles de la Poste pour la maison

Il est désormais possible d’acheter des articles publicitaires jaunes pour un usage prive.

Texte: Simone Hubacher | Photo: Florin Grimm

Deés a présent, le personnel de la Poste peut officiellement commander les trousses
de toilette noires et jaunes.

Les collaborateurs de la Poste peuvent maintenant commander leurs
articles publicitaires favoris de la Poste tels que sacs de sport, clés USB,
trousses de toilette et bien plus encore a des fins personnelles. «<Nous
nous réjouissons que les collaborateurs portent aussi du jaune en dehors
du travail», explique Marcel Stauffer, Communication live de la Poste.
Sivous étes intéressé(e), créez un login dés aujourd’hui. Seul le paiement
avec la PostFinance Card et avec TWINT est possible. Des frais de traite-
ment et d’expédition de 9 fr. 80 sont facturés indépendamment
du nombre d’articles commandés. Nous vous souhaitons un agréable
shopping!

@ https:/[post-eshop.cpt.ch

A vos pinceaux, les enfants!

Chaque année, la Poste envoie a ses collaborateurs une carte de veeux pour les fétes de fin d’année. En 2016,

la création de cette carte sera confiée a un artiste spécial.

Recherche petits artistes en herbe.

Certains d’entre nous commencent a acheter leurs cadeaux de Noél dés
I’été. Méme si les fétes semblent encore loin, il n’y a donc rien d’éton-
nant a ce que la Poste engage d'ores et déja les préparatifs pour ses
cartes de voeux. A la recherche d’une idée originale, la Poste a décidé de
s’en remettre aux qualités artistiques de petits peintres en herbe. Peut-
étre s'en trouve-t-il un dans votre entourage? Vous I’avez compris, cette
année, la carte de Noél sera réalisée par I'un de vos enfants ou par un
enfant de vos proches.

Munissez les petits de cartes et de palettes de couleurs et laissez-les
exprimer toute leur créativité. Un jury interne sélectionnera les trois
plus beaux dessins parmi les ceuvres d’art qui nous parviendront. Celui
qui remportera le concours sera publié sous forme de carte de veeux
pour les fétes de fin d’année et envoyé aux collaborateurs de la Poste en
Suisse et dans les pays limitrophes.

La récompense pour le plus beau dessin fera le bonheur des petits et
des grands: un bon pour un voyage d’une valeur de plus de 2000 francs.
Les deuxiéme et troisiéme du classement recevront également un bon
pour un voyage, chacun d’une valeur de 1000 francs. Les trois dessins
élus par le jury seront publiés dans le numéro de décembre du journal
du personnel.

Concours

Dessine la carte de veeux de la Poste
Envoyer a: Poste CH SA

Concours Carte de Noél
Wankdorfallee 4

3030 Berne

Dernier délai: lundi 17 octobre 2016
Format: A4 couleurs
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Plus de jJaune a la Poste

Trois questions a Thomas Baur, le nouveau responsable de Réseau postal et vente depuis le 1¢ septembre.

Thomas Baur, responsable Réseau postal et vente.

Thomas Baur vient de prendre ses fonctions.
Dans son bureau, une boite aux lettres jaune.
Souvenir de ses 15 années passées chez
PostMail. Dans ses veines, c’est bien du sang
jaune qui coule. Il connait bien la maison pour
y travailler depuis 30 ans. Aujourd’hui, il en
découvre une nouvelle facette: celle de la Direc-
tion du groupe. A peine arrivé, il doit déja se
pencher sur le développement du réseau. Un
défi a la fois humain et économique qu’il a
décidé de prendre a bras-le-corps.

Quel est le premier défi que vous allez relever?
Jaimerais que les offices de poste soient plus
jaunes! Par plus jaune, je veux dire que nous
devons mettre nos propres produits, nos
propres services et nos innovations bien plus
en avant qu’actuellement. Devenir une vitrine
attrayante pour nos clients qui, dans I’écra-
sante majorité des cas, ne connaissent pas nos
offres. Aujourd’hui, nous présentons bien
mieux les produits de tiers que les notres. Cela
doit changer. Chaque jour, environ un demimil-
lion de personnes transitent par la Poste. C’est
une chance que nous devons absolument
mettre a profit.

Quelles sont vos impressions depuis votre
arrivée chez PV?
Elles sont trés positives. J’ai méme été impres-

FLUX 2016: le top 4

Le «<FLUX — Le nceud de correspondance d’or» est I'un des prix de mobilité les plus importants de Suisse. Il sera
décerné le 1°" décembre. Les quatre finalistes sont désormais connus.

Texte: Katharina Merkle

Quel nceud de correspondance est particuliérement

sionné par l’accueil des collaborateurs et par
les échanges constructifs que nous avons eus.
IIs se sont montrés trés ouverts a la dis-
cussion, que ce soit a Schaffhouse, a Geneve,
a Zurich ou a Bellinzone. Le développement du
réseau les intéresse évidemment au premier
chef. Les employés de Réseau postal et vente
sont conscients que des changements sont
nécessaires.

La pression sur Réseau postal et vente est forte.
Les fermetures d'offices se succédent. Les cri-
tiques fusent de toutes parts. Comment désirez-
vous aborder ce théme sensible avec vos colla-
borateurs?

Avec honnéteté, ouverture et transparence!
La transformation du réseau nécessite
de prendre des décisions peu populaires. Mais
nous devrons le faire, car nous devons nous
adapter aux nouveaux usages de la popula-
tion. La transformation génére des peurs,
c’est pourquoi il est capital d’étre trées clair sur
les stratégies. Il est aussi capital d’expliquer
ce que nous faisons et pourquoi nous le fai-
sons. Une chose est sfire, néanmoins: a l’ave-
nir, il y aura encore des offices de poste en
Suisse. Le réseau est stratégique et la direc-
tion, tout comme le Conseil d’ad-ministration,
se sont clairement exprimés sur le sujet.

moyenne» avec 5000 & 10 000 usagers par jour. La remise

pratique? Dans quelle mesure les informations que j’obtiens
en tant que client sont-elles compréhensibles? Le site est-il
accessible a tous? Voici les questions que s’est posées le
jury du prix de la mobilité «FLUX — Le nceud de correspon-
dance d’or» pour cette dixiéme édition et qui lui ont permis
de désigner les quatre finalistes parmi les 40 communes
participantes: Delémont (JU), Dornach-Arlesheim (SO/BL),
Interlaken Ouest (BE) et Wettingen (AG). En 2016, I’accent
est mis sur les «nceuds de correspondance de taille

du prix rend hommage a la commune responsable de la
conception du nceud qui remporte 5000 francs. Placé sous le
patronage de CarPostal, de I’Association Transports et Envi-
ronnement (ATE) et de I'Union des transports publics (UTP),
le prix FLUX sera décerné le 1 décembre a I’occasion du
forum de la mobilité CarPostal «Movimento».

‘ ik. www.postauto.ch/flux
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Une carte postale de Migros

Avec la campagne de cartes postales de Migros, la Poste met pour la premiére fois a la disposition d’un client
commercial une interface numérique de cartes postales qui permet d’envoyer de vraies cartes.

Texte: Sandra Gonseth

La Poste 9/2016

numériques comme son site web. Les personnes qui partici-
pent a la campagne choisissent ensuite le sujet de leur carte
postale sur le site de Migros et le complétent avec un message
et I'adresse du destinataire. La Poste assure I'impression et
I’expédition. «Méme si la carte postale est gratuite pour les
clients Migros, Migros paie un prix convenu a la Poste, ce qui
génére du chiffre d’affaires, explique Reto Brotschi, responsa-
ble Marketing direct chez PostMail. En outre, la distribution
de cartes postales personnalisées nous permet d’augmenter
l’attractivité de la boite aux lettres auprés du destinataire.»

i T e e

/57N

Risolett6
»|Risoletto%

Une idée PostVenture mise en ceuvre avec succes

Cette solution repose sur une idée commerciale suggérée
par Tassilo von Schonberg, collaborateur de la Poste, et
récompensée dans le cadre du programme d’innovation
PostVenture lancé au sein du groupe. Le développement
a été réalisé en collaboration avec IT Poste en relativement
peu de temps. Le succés rencontré avec Migros est tout
a fait perceptible: «Entre mi-aofit et fin aofit, plus de 50 000
cartes ont déja été envoyées», rapporte Philipp Kuonen,

responsable de projet Campagnes faitiéres chez Migros.

Le concours Migros est I'occasion d'envoyer des cartes postales a I'effigie des produits cultes
du géant orange: Risoletto, Tourist, Ice Tea, Handy... Faites votre choix!

«Gagnez une séance d’achat gratuite dans le bus Migros grace
a votre carte postale.» Depuis mi-aofit, les clients de Migros
peuvent partager gratuitement leurs meilleurs moments
Migros avec leurs proches grace a une interface de program-
mation (API) de la Poste. Autrement dit, la Poste met a la dispo-
sition de Migros une interface numérique permettant
d’envoyer des cartes postales papier. Migros intégre a son

En somme, une campagne trés réussie. «C’est pourquoi
nous avons pris la décision de maintenir l’application
de cartes postales apres le concours sous forme de mailing
direct d’un client a I'autre.»

tour cette interface dans ses différents points d’acces

1 Pour en savoir plus: momente.migros.cl
A

Timbre gratuit pour épistoliers amateurs

Un coin écriture aménagé dans six filiales Manor vise a inciter les clients a écrire des cartes.

Texte: Sandra Gonseth

Depuis peu, le rayon papeterie de six filiales
Manor ne contient plus uniquement des articles
de papeterie et des cartes de veeux: un coin
écriture et une boite aux lettres ont été instal-
lés par la Poste et Manor. Les clients peuvent
y écrire et envoyer les cartes qu’ils viennent
de choisir et d’acheter. Cerise sur le gateau:
la Poste offre méme aux épistoliers le timbre-
poste de Courrier A correspondant. «Avec cette

campagne, nous voulons inciter la population
a écrire et envoyer des cartes, explique Sara
Degiorgi, gestionnaire de marché Clientéle
privée chez PostMail. Il est dés lors judicieux
d’aborder les clients 1a ou ils peuvent acheter
des cartes.» La campagne commune de la Poste
et de Manor est proposée sur les sites de Bile,
Genéve, Zurich, Emmen, Chavannes et Coire
et se poursuit jusqu’au 9 octobre 2016.
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de la Poste progresse!

Comment s’appelle le centre colis en allemand? «PromoPost» a-t-il un P majuscule au milieu? Les réponses a ces
questions sont dans Termtool. Participez au quiz sur la terminologie de la Poste et gagnez deux places de cinéma!

1. Quelle est I'orthographe correcte? 3. Les solutions de distribution de la Poste
comprennent...
A’ Envoi en nombre du courrier B
A ... Pickpost, MyPost24, distribution le samedi
8 Envoi en nombre du Courrier B
B ... PickPost, My Post 24, Distribution le samedi
¢ Envoi en nombre du courrier-B
¢ ... Pick-Post, My-Post-24, Distribution Samedi

2. Et ici, quelle est I'orthographe 4. La nouvelle application d'achat
correcte? et de paiement s’appelle...
A’ Conducteur Carpostal A ... TWINT
B Conducteur CarPostal B ...twint
¢ Conducteur Car-Postal c ... TWINT
Termtool

N
e

re

5. 0u les clients postent-ils leurs lettres?

A’ Dans une boite aux lettres publique

B, Dans une boite aux lettres particuliére

¢ Dans un conteneur a lettres
Envoyez-nous vos réponses d’ici le 19 octobre 2016
a redaction(@poste.ch. Avec un peu

de chance, vous remporterez deux bons cinéma
valables dans toute la Suisse!

Un coup d’ceil & Termtool peut aider a répondre correctement aux questions. Le Service linguistique assure en permanence le suivi de la banque
de données. Récemment, il a intégré la nomenclature compléte des noms des produits et prestations de PostFinance dans Termtool. Ainsi, le voca-
bulaire spécialisé de PostFinance est maintenant disponible dans les quatre langues. Termtool compte déja prés de 30 000 entrées. Pour qu’elles
restent a jour dans toutes les langues du groupe et que les nouveaux termes importants soient repris dans Termtool, le Service linguistique
a besoin de votre aide. En quelques clics, vous pouvez soumettre en tout temps de nouveaux termes ou des demandes de modifications.

< i k‘ http:/[pww.post.chftermtool-fr
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En mille morceaux

SafeRec s’occupe de «data shredding», autrement dit de la destruction de tout type de supports contenant des
données confidentielles. Pour offtir ses prestations, la start-up argovienne s’appuie sur PostLogistics.

Texte: Claudia Iraoui

Andi Heller, fondateur de la start-up SafeRec AG qui propose un service siir de destruction des données.

Lentement et inexorablement, la machine avale le disque
dur avec ses dents luisantes et affiitées avant de le re-
cracher en mille morceaux. Au centre logistique de Post-
Logistics a Pratteln, Andi Heller, directeur de la start-up
SafeRec AG, nourrit la broyeuse avec 2,5 tonnes de sup-
ports de données hétéroclites et s’assure qu’ils soient cor-
rectement détruits. Chaque jour, ce sont 120 kilos de maté-
riel électronique qui passent sous les crocs de la broyeuse.
Fort de ses vingt ans d’expérience dans le secteur de I’élec-
tronique, Andi Heller a identifié un probléme lié au
développement galopant du numeérique: de nos jours, la
plupart des données et des documents sont sauvegardés
sur un ou plusieurs supports, comme un smartphone, un
PC portable, une tablette, un disque dur ou une clé USB.
Lélimination stire des données confidentielles est un pro-
bléme non seulement pour la clientéle privée, mais aussi
pour les PME, les études d’avocats, les cabinets médicaux,
les comptables et les sociétés financiéres. «Il arrive de sous-
évaluer les risques d’une destruction maison des fichiers
contenus sur les disques durs et autres supports numé-
riques, explique Andi Heller. En effet, le simple fait de sup-
primer ou d’écraser des fichiers ne garantit pas le respect de
la confidentialité. Les données peuvent étre récupérées avec
des logiciels spéciaux, parfois disponibles en ligne gratuite-
ment. La perte de données sur des clients, des employés ou
des fournisseurs peut causer un grand tort a I'image de ’en-
treprise qui perd du méme coup en crédibilité.»

i g &

La destruction des données est documentée.

Question de confiance

Conscient du probléme, Andi Heller a fondé SafeRec, qui
propose un service de destruction des données sir, complet
et documenté. «A cette fin, la collaboration avec la Poste est
une condition sine qua non», affirme cet entrepreneur de
Kaiseraugst. Ce spécialiste avait déja examiné 1'idée d'une
broyeuse mobile pour les banques, mais la machine était
trop lourde et les gains trop faibles.

Il a alors eu l'intuition que ce n’était pas a lui d’aller a la
rencontre des supports, mais plutot aux supports de venir a
lui. «La Poste ne se limite pas au transport de colis, souligne
Lars Bronnimann, consultant produits e-Commerce chez
PostLogistics. En effet, dans le cadre de solutions e-Com-
merce, nous avons accompagné SafeRec dans le développe-
ment de sa boutique en ligne, dans les solutions de paie-
ment, la gestion des retours ainsi que la logistique de
stockage.» La destruction de données confidentielles est
une question de confiance et, comme le fait justement
remarquer Andi Heller, «s’il y a une entreprise qui jouit de la
confiance du grand public, c’est bien la Poste».

° saferec.ch
1 \ www.poste.chfe-commerce
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Pour des flux monétaires intelligents

Optimiser les liquidités: voila ce que peuvent faire les clients de PostFinance grdce a la collaboration entre
PostFinance et PostLogistics. Cette offre s’appelle le «<Working Capital Management».

Texte: Simone Hubacher

Labandon du taux plancher du franc face a ’euro I'a montré: les condi-
tions-cadre financiéres peuvent changer brusquement pour les entreprises
et il est essentiel d’étre flexible pour survivre. Pour la gestion financiére
des entreprises, étre flexible signifie notamment maintenir au plus bas
niveau possible le capital immobilisé. Loffre commune de PostLogistics
et de PostFinance arrive au bon moment: grace au «Working Capital Mana-
gement» (WCM), la Poste est en effet actuellement la seule entreprise
en Suisse a proposer des prestations combinées d’un seul tenant dans les
secteurs des finances, de la logistique et de I'informatique.

«Ces solutions permettent aux entreprises d’améliorer leurs liquidités et
d’optimiser leur cash-flow», déclare Adrian Bronnimann, responsable
Clientéle individuelle chez PostFinance. Un exemple: PostLogistics gére
un entrepdt dans ses propres batiments pour les entreprises de pro-
duction, y transporte les stocks, livre au bon moment pour la production
et se charge des commandes de réapprovisionnement. En méme temps,
PostFinance intégre I’ensemble du stock dans son bilan. «Pour les
clients, cela signifie une réduction du capital immobilisé, une optimi-
sation de l'actif circulant ainsi qu’une augmentation globale de la
marge de manceuvre.» Un film d’animation (lien ci-contre) explique
comment fonctionne le Working Capital Management. Les entreprises
intéressées peuvent bénéficier d’'une entrée en matiére grace a une
analyse comparative pratique et recevoir une évaluation détaillée de la
part de Post-Finance.

Les solutions permettent aux entreprises d'améliorer leurs liquidités.

< i\. www.poste.chfwcm

Pour le développement durable

Nous invitons les amateurs de Corporate Responsibility a rejoindre dés aujourd’hui le nouveau réseau d’ambas-

sadeurs du développement durable de la Poste.

Texte: Gabriel Schmid

Le réseau des ambassadeurs et ambassadrices
du développement durable a vu le jour mi-aoft.
Ce réseau est ouvert a tous ceux qui s’engagent
en faveur des thémes liés a la Corporate Res-
ponsibility ou qui s’y intéressent. Lobjectif
consiste a créer une communauté vivante qui
échange a propos d’idées, de questions et de
nécessités d’intervention d’ordre social et éco-
logique. Toute proposition adaptée a la théma-
tique est bienvenue, qu’il s’agisse de la ques-

tion des institutions sociales que la Poste
soutient en tant que sponsor ou encore du sens
et de I'objectif des piles rechargeables dans la
bureautique.

Déja plus de 80 personnes font partie du «corps
d’ambassadeurs». Les premiéres questions sont
discutées au sein du groupe ouvert PostConnect
«Corporate Responsibility Network». Suivez
vous aussi le groupe et inscrivez-vous dés
aujourd’hui en tant qu’ambassadeur du déve-

loppement durable pour recevoir a l’avenir la
newsletter ainsi que les invitations aux événe-
ments, comme le premier Ciné-lunch du 12 sep-
tembre dernier. Il vous suffit pour cela d’en-
voyer un e-mail a responsabilite@poste.ch!

° Sur PostConnect, chercher
1 \ «Corporate Responsibility Network»
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La Poste parmi les lutteurs

Malgré des températures dépassant alléegrement les 30 degrés, le stand de la Poste a la Féte fédérale de lutte suisse
et des jeux alpestres a accueilli de nombreux visiteurs pendant trois jours.

Nombre de visiteurs se sont arrétés au vaste stand de la Poste a Estavayer.

La Féte fédérale de lutte suisse et des jeux alpestres a Estavayer a rem-
porté un franc succes. Le plus grand événement sportif et populaire
du pays a attiré 280 000 personnes lors du dernier week-end d’aofit et
s’est achevé avec le couronnement de Matthias Glarner, proclamé roi
de la lutte suisse. Nombre de visiteurs se sont arrétés au vaste stand de
la Poste, sponsor argent de I’événement. Ils en ont profité pour acheter
le timbre-poste spécial «Lutte suisse» ou tenter leur chance a la roue de
la fortune pour remporter les bons PostShop, sacs a dos en forme de
boite aux lettres et jeux de cartes de jass qu’il y avait a gagner. La Foto-
box pour les «selfies de lutteur» et les étiquettes préaffranchies assor-
ties, permettant d’envoyer les photos sous forme de carte postale, ont
également ravi les visiteurs.

E' Galerie photos en ligne:
\ www.poste.chfestavayer2016

Objectif: attirer I'attention

La nouvelle campagne pour la clientéle privée vise a faire mieux connaitre les nombreux points d’acces

que propose la Poste.

Texte: Simone Hubacher

Avec ses textes jaunes sur fond noir et ses messages simples et courts,
la nouvelle campagne menée du 29 septembre au 23 octobre 2016 poursuit
un objectif clair: faire passer un message, a savoir que la Poste propose
aujourd’hui de multiples points d’accés. En effet, une grande partie de la
population ne connait encore que les prestations traditionnelles offertes au
guichet. Avec ses nombreux slogans, la campagne est donc trés orientée
vers des groupes cibles bien spécifiques, que ce soit en ligne ou sur les
affiches. Les différentes publicités sont constituées de messages courts
et percutants qui invitent a la réflexion (voir ci-contre).

«Le role de la publicité aujourd’hui est avant tout d’attirer I'attention. C’est
aussi I'objectif des campagnes publicitaires de la Poste qui s’adaptent aux
évolutions de la société et de la technologie», indique Roger Renfer, respon-
sable par intérim Communication marketing, qui décrypte pour nous deux
des 50 slogans de la campagne.

1. C’est vous le postier en chef. Expédiez et recevez vos envois quand et ot vous le
souhaitez. «Avec ce jeu de mots, nous voulons montrer que chacun est maitre
de son propre courrier et peut gérer lui-méme ses envois grace aux nom-
breuses possibilités offertes par la Poste. En ligne, le client peut décider du
moment ou il souhaite obtenir la prestation.»

2. Plus de liberté, moins de stress. «Grace a nos prestations en ligne, aux auto-
mates My Post 24 ou aux points de retrait PickPost, nos clients n’ont plus
besoin de se soucier des horaires d’ouverture. IIs peuvent méme effectuer
leurs opérations postales au beau milieu de la nuit.»

° www.maposte.ch
Lx

C'est vous

le postier
en chef.

Plus de
liberte,

moins de stress.

Expédiez et recevez vos envois quand
et ol vous le souhaitez.

maposte.ch

Expédiez et recevez vos envois quand
et oil vous le souhaitez.

maposte.ch

LAPOSTE'H LAPOSTE'P

Répondre avec le cceur

Pour répondre a certains clients mécontents qui se plaignent sur les réseaux sociaux,
PostLogistics a imaginé une stratégie trés spéciale. Elle leur présente les nombreux
services qui leur permettent de choisir le lieu et le moment de réception de leurs colis.

Découvrez la vidéo:
> \ www.poste.ch/repondre-avec-le-coeur
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Le jaune fait vibrer la scéne  «peopledpost»

Apres le succeés du concert pour les collaborateurs de I'an dernier avec Bastian Des unités testent le nouveau
Baker a Lausanne, la série «Post Music Events» entame une nouvelle étape! programme de recommanda-

Texte: Pascale Funk

Pour vous remercier de faire vivre
la dynamique jaune au quotidien,
Stefanie Heinzmann donnera le
26 octobre un concert exclusif
pour les collaborateurs au Bier-
hiibeli a Berne. Soyez de la partie
et profitez d’une soirée inoubliable
avec 800 collégues de la Poste.
Participez maintenant sur ma-
dynamique-jaune.ch et remportez
un billet de concert pour toi et
pour une collaboratrice ou un col-
laborateur de la Poste votre ton
choix. Est-ce que vous aimeriez
rencontrer Stefanie Heinzmann?
Alors mentionnez-le lors de votre
inscription et participez au tirage
au sort pour le Meet&Greet. Date
limite d’inscription: lundi 26 sep-
tembre 2016.

Artiste: Stefanie Heinzmann

Lieu: Bierhiibeli, Berne

Date: 26 octobre 2016

Ouverture des portes: 18h30; début du
concert a 20 heures; fin du concert vers 21h30
Billets de concert: tous les collaborateurs

de la Poste peuvent gagner deux billets
chacun (total de spectateurs: 800).

Innovatrice du mois

" ' R

-
E=
—
| Monika Blaser est responsable
& du PF Lab de la Engehalden-

strasse 26 a Berne, ouvert en
‘ décembre 2015. Le PF Lab offre

des locaux au sein desquels des
collaborateurs développent des
projets innovants, en étant
encadrés par des spécialistes
A e —
= Sl B = =2

Le PF Lab se présente ' "a,

...................................................................................................... tl'on de COllabOT‘ateurs

Texte: Verena Jolk

C’est sous la devise «Recommande de
bons collaborateurs pour la Poste» que
CarPostal, certaines unités d’organisa-
tion de PostMail, le Service a la clientéle
de Réseau postal et vente, ainsi que les
unités de gestion Communication,
Finances et Personnel testent le nouveau
programme numeérique de recommanda-
tion de collaborateurs «People4Post».

La Poste doit pouvoir compter sur des
collaborateurs internes et externes com-
pétents. Or qui est mieux a méme de
connaitre les attentes de I'entreprise en
matiére de recrutement de collabora-
teurs externes, si ce n'est les collabora-
teurs en place? Ils connaissent la culture
de la Poste et les exigences des postes
mis au concours. «People4Post» permet
de recommander des proches externes
a la Poste, issus des réseaux profession-
nels et privés, pour des postes appro-
priés. Les collaborateurs deviennent
ainsi les ambassadeurs de la Poste.
La Poste teste People4Post comme canal
de recrutement numeérique supplémen-
taire. A la fin du printemps 2017, la Poste
décidera de lintroduction éventuelle
a I’échelle du groupe de People4Post et
de T'utilisation de cette plateforme par
La chanteuse valaisanne Stefanie Heinzmann. toutes les unités.

° www.poste.ch/people4post
pww.post.ch/people4post
Suis people4post
sur PostConnect

in

aux méthodes éprouvées. ‘Au ‘fﬂ‘
cours des huit derniers mois, 24
projets  innovants PF ont été
mis au point dans le PF Lab.
Dans l’entretien vidéo, Monika
Blaser explique a quoi sert le '
PF Lab et par qui il est utilisé.
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Question de personnalite

Les temps changent et avec eux les valeurs qui définissent la personnalité de la marque Poste. Agilité, simplicité,
individualité, compétence, fiabilité et proximité: voila les nouvelles valeurs de la Poste.

Stock

Texte: Claudia Iraoui / Photo: i

On a coutume de dire que la marque est présente dans I’esprit
du consommateur. Or la marque est bien plus qu'un logo ou
une couleur. Elle est la somme des aspects les plus divers,
comme l’expérience des clients aux différents points de
contact, les expériences faites avec un produit et la maniére
dont I’entreprise communique et tout ce qui lie les consom-
mateurs, les collaborateurs et les parties prenantes avec une
entreprise. Une marque forte permet a une entreprise de se
distinguer de la concurrence, elle génere de la loyauté et
influence la décision d’achat du consommateur. Aujourd’hui,
nous n’achetons pas juste un produit, nous optons consciem-
ment pour une marque. Lorsque nous achetons un produit
Apple, par exemple, il ne s’agit pas seulement d’acquérir un
objet portant le logo d’'une pomme croquée, mais de s’appro-
prier les valeurs associées a cette marque: technologie
de pointe, simplicité d’utilisation, design. La marque a bel et
bien un important pouvoir sur le plan émotionnel.

Nouvelle vision, nouvelles valeurs

Il ne faut pas imaginer la marque comme quelque chose de
monolithique. Au contraire, tout comme nous, elle évolue en
s’adaptant a son environnement. Ces derniéres années, nous
avons assisté a une révolution des habitudes et des besoins
des clients qui sont désormais connectés partout, 24 heures
sur 24. Fin 2014, la Poste a répondu a ce changement en lan-

cant la vision «Simplicité et systéme — La Poste». Consé-
quence logique: I’équipe Gestion des marques a été chargée
d’adapter la personnalité de la marque a la nouvelle vision.

Confiance et commodité

«Il n’y a pas d’avenir sans histoire, rappelle Christina Buck,
responsable Communication marketing et gestion des
marques. Pour créer une expérience émotionnelle de la
marque, nous misons d’une part sur I’'un de nos principaux
atouts, a savoir la confiance dont la Poste jouit depuis plu-
sieurs décennies en tant qu’élément de la société suisse et
d’autre part sur la commodité. Nous voulons simplifier la
vie de nos clients afin qu'ils puissent dégager du temps pour
les choses vraiment importantes de la vie. Compétence, fia-
bilité et proximité sont les valeurs sous-jacentes de la
marque, tandis que la simplicité, I’agilité et 1’orientation
vers les besoins individuels se rattachent a la commodité.
Les valeurs de la marque doivent transparaitre dans tout ce
que nous entreprenons, car l’expérience client en dépend:
«Ma Poste met tout en ceuvre pour me simplifier la vie. C’est
quand je veux, ou je veux et comme je veux. Cette phrase
résume le sentiment que doivent avoir nos clients lorsqu’ils
entrent en contact avec la Poste. Lobjectif est de leur offrir
une expérience cohérente a tous les points de contact et de
les enthousiasmer.»



En bref

313 mio.

313 millions

... de francs de bénéfice
consolidé, c'est ce que

la Poste a réalisé au pre-
mier semestre 2016,

soit une baisse de

78 millions par rapport
al'exercice précédent.

Le résultat d'exploitation
(EBIT) a diminué pour
s'établir a 383 millions de
francs (exercice précédent:
504 millions), suite au recul
de la contribution

des marchés de la commu-
nication, de la logistique
et des services financiers.

www,postactivity.ch

Rencontrer
YELLO a Berlin

La Poste émet tous les ans
un timbre concu par une
célébrité et cette année,
c'est le duo d'artistes
YELLO qui en est I'auteur.
Le timbre-poste peut étre
précommandé des mainte-
nant; il sera disponible dans
tous les offices de poste,
ainsi que sur postshop.ch

a compter du 17 novembre
2016. Pour la premiére
fois depuis sa création,
YELLO se produira en live
fin octobre. Et avec un

peu de chance, vous serez
vous aussi de la partie.
Gagnez dés maintenant un
Meet&Greet exclusif avec
YELLO a Berlin.

@&

postshop.chfloupe

Championnat de boccia, Lugano

23 octobre 2016

L'association «La Posta Sportiva Ticino»
organise le championnat de boccia cette
année, Les bindmes tirés au sort joueront
les uns contre les autres. Tous les collabora-
teurs et les retraités de la Poste sont

les bienvenus. Inscription jusqu‘au

7 octobre!

Timbre spécial
remis au Conseil
fédéral

En mémoire des torts subis
par les victimes de mesures
de coercition a des fins
d'assistance et de place-
ments extrafamiliaux avant
1981, la Poste leur dédie un
timbre spécial avec surtaxe.
Ce dernier a été remis

a la conseillere fédérale
Simonetta Sommaruga,
ainsi qu'aux représentants
et représentantes des
victimes a |'occasion d'une
cérémonie célébrée au
Palais fédéral le 15 sep-
tembre 2016. Les recettes
complémentaires issues de
la vente du timbre spécial
seront intégralement rever-
sées aux victimes.

Guichets:
réorientation

Dans pres de 70 offices

de poste pilotes, la Poste

a testé la possibilité de
proposer simultanément
des guichets dédiés aux
opérations de vente a
traiter rapidement et

des guichets destinés a
des activités de conseil
nécessitant davantage de
temps. Aprés une analyse
rigoureuse, la Direction du
groupe a finalement décidé
de ne pas mettre en ceuvre
le projet, notamment en
raison des répercussions
salariales. Néanmoins,

les enseignements positifs
seront intégrés dans

le développement des
opérations de guichet, en
étroite concertation avec le

personnel et les partenaires

sociaux.
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Nouveaux
objectifs
énergétiques

Dans le cadre d'une
convention d'objectifs
conclue récemment avec
I'Office fédéral de I'énergie,
la Poste s'engage a
accroitre |'efficacité énergé-
tique de ses 32 plus grands
sites de 16% d'ici 2025

et de réduire les émissions
de CO, de 1620 tonnes sup-
plémentaires. Pour ce faire,
la Poste collabore avec act,
une agence qui soutient
I'économie dans I'utilisation
efficace des ressources.

PostActivity

Championnat postal de minigolf , Bassersdorf
30 octobre 2016

Chaque année, une équipe dirigée par Thomas
Degen organise le championnat postal de mini-
golf & Bassersdorf. Les joueurs des différentes
catégories s'efforceront de terminer leur parcours
en effectuant le moins de coups possible. Un véri-
table défi pour les collaborateurs et les retraités.

Inscrivez-vous maintenant!

En route depuis
cinq ans avec des
piles a combustible

Les cars postaux a pile a
combustible circuleront

au plus tard jusqu'a la fin
du printemps 2017 dans

la région de Brugg.
CarPostal mettra ensuite
fin a I'exploitation pilote
de cing ans qui a prouvé

le fonctionnement du
transport régulier effectué
avec des véhicules a pile

a combustible. CarPostal
suit attentivement les
évolutions dans le domaine
des piles a combustible, son
objectif étant de s'affran-
chir de sa dépendance aux
carburants fossiles a long
terme.

Agenda

Cours de curling
pour débutants
2.11-7.12.2016,
Berne

Zispa
23.9-2.10.2016,
Zurich

D'autres événements sur: www.poste.chfjournal-onlinefagenda
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Petites surprises, gran

86% des consommateurs sont préts a payer plus pour une bonne expérience client. Pour
possible, la Poste a lancé le programme CEM Customer Experience Management au début

Le CEM, c'est observer le client. Le CEM, c'est regarder les choses a travers les yeux du client.

Le CEM, c'est décrire toute I'expérience du client.

Le CEM, c'est visualiser les acteurs et les facteurs jouant un réle pour le client au niveau de son expérience . Le CEM, c'est vérfier si la solution correspond vraiment a ce que



ds effets

assurer une expérience client positive au plus grand nombre de points de contact
de I’'année. Découvrez ce qu’est le CEM.

le client souhaite comme expérience.

Sarah recoit une invitation a retirer un envoi de la part
du facteur. Malheureusement, elle ne parvient pas
a organiser une deuxieme distribution. Le service a la
clientéle I’aide seulement a contrecceur, le facteur ne
répond pas a ses salutations et elle doit attendre inuti-
lement a l'office de poste. Comme dans un mauvais
film! (Pour visionner la suite du film, scannez le code
QR ci-dessous.) En conclusion, Sarah est décue de
la Poste. A l’avenir, elle évitera ses prestations et
conseillera également a ses amis d’en faire autant.

Gérer les expériences de maniére consciente

C’est exactement dans ce type de situations que la Poste
intervient avec le programme Customer Experience
Management (CEM). Dans le langage courant, CEM
signifie «gérer les expériences clients de maniére
consciente». Les clientes et les clients sont confrontés
quotidiennement a la Poste a ses différents points de
contact: ils la rencontrent au guichet, devant la porte de
leur maison, dans le car postal ou sur le site internet. Ils
recueillent des expériences, de la premiere impression
jusqu’a I'achat de nos produits et prestations, puis lors
de leur utilisation. Toutes ces expériences laissent une
impression générale de la Poste au client. Le but du CEM
est de faire en sorte qu’elle soit positive. «Certaines de
nos prestations sont encore trop compliquées, déclare
Susanne Ruoff. Certains clients nous considérent comme
trop rigides et trop technocratiques. A I'inverse, beau-
coup d’autres sont agréablement surpris de constater
a quel point la Poste simplifie leur quotidien. Nous pou-
vons intervenir en assurant une expérience client posi-
tive avec des prestations simples. Ainsi, nos clients
deviendront avec le temps des fans fidéles qui revien-
dront toujours vers nous avec plaisir.»

«Post-like», s'il vous plait!

Concrétement, comment cela fonctionne-t-il? Tout sim-
plement en placant le client au centre de I’attention et
en examinant systématiquement la problématique
selon son point de vue. Susanne Ruoff estime que «se
mettre constamment a la place du client permet d’avan-
cer». Nous devons d’abord comprendre le client pour
pouvoir concevoir pour lui une offre adéquate et simple.
Selon le CEM, la solution client adéquate doit étre congue
par étape: chaque processus est divisé en quatre phases:
«découverte», «compréhension», «développement» et
«introduction». Différents outils (voir boite a outils sur
Intranet) sont disponibles pour chercher de I'inspira-
tion, comprendre les besoins des clients, formuler une
approche au probléme, générer des idées et concevoir
des prototypes ou introduire et développer de nouvelles
solutions. Il est rapidement clair que le CEM ne consti-
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tue pas simplement un mode de penser, mais aussi une
procédure et une méthode qui peut étre utilisée pour
rendre une expérience client «Post-like» et passionnante.
Mais que signifie exactement «Post-like»? Comment le
client doit-il percevoir la Poste? La réponse: «Ma Poste
met tout en ceuvre pour me simplifier la vie. C’est quand
je veux, ou je veux et comme je veux.»

Travailler d'arrache-pied

Début 2016, le comité spécialisé Marketing (FA M) de
la Poste a lancé le CEM. Un concept de mise en ceuvre a été
développé puis validé par la Direction du groupe. 19 pro-
jets pilotes, qui devaient étre mis en ceuvre selon
I'approche et la méthode du CEM, ont été définis aupres
de Réseau postal et vente (voir page 17), de PostLogistics,
d’Asendia, de Personnel, de Finances, de Communication
et du comité spécialisé Vente (FA V). Ces projets sont
actuellement en cours de traitement ou sont planifiés.

CEM dans les unités

«Le CEM est important pour nous, explique Matthieu Theurillat de
PostLogistics. Prochainement, nous organiserons un premier atelier
pour nos collaborateurs, dans lequel ils apprendront comment utiliser
le CEM. Nous ne pouvons encore rien dire sur nos projets pilotes, il est
encore trop tot.» Il en va de méme chez Réseau postal et vente: «Nous
voulons faire avancer ce sujet, explique Silvia Beyeler: Et c’est pour
cela que nous avons formé un groupe de travail interne.» Les spécia-
listes CEM n’attendent toutefois des résultats concrets qu’a la fin de
P'année. On travaille aussi d’arrache-pied au sein de I'unité Personnel:
«Les collaborateurs sont un point de contact important de la Poste,
affirme Sonja Rizzardi. Lorsqu’ils sont satisfaits et motivés, les clients
en profitent également.» «Le CEM est important surtout dans les
branches ott les produits sont interchangeables», explique Orfeo Beldi
de CarPostal. C’est rarement le cas dans l'activité de base: un méme
trajet est souvent parcouru par un seul prestataire. Pourtant, 'ap-
proche et la méthode sont intéressantes pour CarPostal et en partie
aussi pour la mise en ceuvre, surtout dans le domaine des nouvelles
solutions de mobilité et dans le sens de la classe jaune. Vous découvri-
rez la signification du CEM pour PostFinance a la page 18.

i pww.post.chjcempost
W pww.post.chjcempf

Visionner le film:
> k www.poste.ch/journaldupersonnel
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«Chacun a un role a jouer!»

Ulrich Hurni, responsable PostMail et du comité spécialisé Marketing, s’exprime sur la question de la gestion
de I’expérience client (CEM) a la Poste.

La Poste 9/2016

Interview: Lea Freiburghaus / Photo: Andreas Moser

Ulrich Hurni, responsable PostMail et du comité
spécialisé Marketing (FA M).

Qu'apporte le CEM a la Poste?

Le CEM (Customer Experience Management ou
expérience client) apporte a la Poste des clients
satisfaits, agréablement surpris et enthou-
siastes. Il nous permet de remettre en question
et d’adapter nos processus, nos produits et nos
solutions, davantage du point de vue du client.
En outre, nous souhaitons lancer rapidement
de nouvelles offTes.

Et qu’en attend la Poste?

D’une part, cela générera une autre perception
de notre marque. Nous souhaitons une Poste qui
place le client au centre de ses préoccupations.
Mais l'initiative dans son ensemble doit égale-
ment amener une hausse du chiffre d’affaires:
nous voulons des clients qui préférent nos pro-
duits et solutions aux offres concurrentes.

Pourquoi la Poste entame-t-elle cette démarche?
Elle compte de nombreux groupes d’intéréts: le
propriétaire, les politiques, les associations de
défense d’intéréts, les partenaires sociaux, les
collaborateurs, les clients, etc. A travers le
CEM, nous souhaitons nous mettre a la place
du client, comprendre ses besoins et orienter
nos prestations et nos actions quotidiennes
entiérement en fonction de lui. Chacun peut
agir et a un role a jouer!

Le CEM est utilisé avant tout dans les secteurs
ou les produits sont interchangeables et ou les
fournisseurs ont des prix tres similaires. En est-
il de méme a la Poste?

Ce n’est pas par le prix que nous nous différen-
cions le plus aujourd’hui. La concurrence aug-
mente dans tous les secteurs. PostMail dispose
encore d’'un monopole, mais a travers nos
offres en marketing direct, nous sommes direc-
tement en concurrence avec d’autres médias
publicitaires.

En tant que collaborateur, comment puis-je
intégrer le CEM dans mon travail quotidien?
Nous devons penser du point de vue du client,
étre ouverts et modifier notre comportement.
Chacun doit pouvoir appliquer la méthodologie
du CEM et faire appel a sa créativité. Nous vou-
lons surprendre le client, résoudre son pro-
bléme, lui rendre service et parfois peut-étre,
aprés une erreur, le surprendre avec une excuse
ou un bouquet de fleurs. Pour cela, nous avons
besoin du mode de pensée et de ’ouverture qui
vont avec, et aussi des compétences néces-
saires. Aujourd’hui déja, de nombreux outils
peuvent étre consultés sur PostConnect et,
pour les plus gros projets, des rendez-vous
peuvent étre pris avec des spécialistes et des
coaches.

Le CEM est-il juste du recyclage de vieilles idées?
Bien entendu, aujourd’hui, nous connaissons
déja trés bien les clients. Mais en toute fran-
chise, nous nous laissons encore souvent
conduire par une organisation interne de nos
offres, établie du point de vue technique de la
production.

La pression de présenter des résultats concrets
parait énorme. Pourquoi?

Je ne ressens pas de pression au sens négatif.
J’aimerais que nous appliquions maintenant la
méthode de maniére conséquente. Il est évident
que le chemin sera long. Dans certains projets,
nous obtiendrons du succés rapidement,
comme dans le domaine de PromoPost, ot nous
avons pu considérablement simplifier 1’outil
pour le client (voir page 17). Le processus
durera des années, car la Poste et son offTe sont
vastes et les besoins de nos clients changent
vite. Le CEM figurera dans notre stratégie 2017-
2020 en tant que mesure majeure.

Est-ce que dans cing ans nous n’aurons plus que
des fans au lieu de clients?

Si nous avons des fans, ils seront aussi nos
clients. Et si nos clients sont aussi des fans,
alors c’est fantastique! Le fan est la meilleure
incarnation du client.



L'exemple PromoPost

PromoPost était un projet phare de PostMail avant que le CEM ne soit a I'ordre du jour.
Une étude de cas qui a ouvert la voie pour la gestion de I’expérience client de la Poste.

Texte: Lea Freiburghaus
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PromoPost: optimisation sociodémographique par age pour le canton de Berne.
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PromoPost, c’est un milliard d’envois non adressés, soit 143 millions
de francs de chiffre d’affaires net pour la Poste! Afin de rendre le produit
face a d’autres vecteurs publicitaires, PostMail a lancé un nouveau projet en
février 2015.

La question centrale était la suivante: comment des clients disposant d'un
budget publicitaire trouvent-ils simplement et rapidement I’offre correspon-
dante pour des envois publicitaires non adressés? En plus d’améliorer
PromoPost, ce projet visait également a se familiariser avec la méthodologie
du CEM et a accumuler les premiéres expériences.

En avril et en mai 2015, huit interviews ont été menées afin de demander
a des clients actuels et potentiels quelles étaient leurs expériences avec
PromoPost et de les observer lors de la recherche d’offres. A partir des résul-
tats, deux types de clients fictifs ont été constitués. «C’était tres utile, car il
s’agissait d’établir des priorités parmi I’abondance de mesures que nous
avions recueillies lors des entretiens avec les clients», explique Reto Zenger,
responsable Gestion des produits PromoPost.

Certaines mesures ont été aussitot réalisées, d'autres seront mises en ceuvre
au cours des prochains mois. Reto Zenger: «Nous avons commencé par ce
qui est important pour les clients potentiels, comme le Quick Calculator. Il
s’agit d’un outil de planification moderne qui montre au client en quelques
étapes combien lui cofiterait un ordre PromoPost.»

Pour Reto Zenger, le projet s’est avéré étre une expérience tout a fait posi-
tive: «Sans CEM, nous n'aurions pas nécessairement intégré le point de vue
des clients.»

CEM chez PM

PostMail a déja lancé en 2015 une initiative qui se penchait sur les clients et leur
expérience avec les produits PostMail. Dans lintervalle, les résultats ont été
intégrés a I'échelle du groupe au programme de gestion de I'expérience client.
Cyrill Luchsinger, spécialiste CEM: «Nous devons mieux comprendre nos clients au
quotidien: avant, pendant et aprés l'utilisation de produits et de prestations.»
C’est le seul moyen de proposer des offres qui correspondent aux besoins de
la clientéle.

En aotlt 2016, PostMail comptait déja plus de 20 projets qui profitaient du CEM.
Deux d’entre eux sont terminés et cinq reviennent sur la liste des projets pilotes
CEM du groupe (voir page 15). Afin de mieux faire connaitre I'approche et la
méthode de CEM, les unités de PM et les différentes équipes de projet sont
actuellement formeées.

‘ i\' www.poste.ch/promopost
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Onboarding numérique

Cela vaut la peine de se procurer suffisamment tot un point de vue client. Une étude

de cas de PostFinance montre comment procéder en pratique.

Texte: Lea Freiburghaus

Innovante, rapide, simple: c’est ainsi que les clients décrivent la nouvelle application
pour I'ouverture numérique de compte développée par PostFinance en collaboration
avec Finform et Réseau postal et vente. Presque toutes les personnes interrogées la
recommanderaient. Que veut-on de plus? Le projet «Onboarding numérique» a démarré
en avril 2016. Son objectif: proposer au client une ouverture numérique de compte
simple et compléte, comprenant une identification électronique.

Des enquétes aupres de la clientéle ont montré que le besoin existait. Lautorité de
surveillance des marchés financiers FINMA a également révélé en mars que I’applica-
tion permettrait I'identification par vidéo et en ligne pour I’ouverture de compte.
Durant la phase de conception, I’équipe de projet a élaboré un prototype entiérement
cliquable qui a été soumis a quatre clientes et clients. De «vrais» feed-back ont ainsi pu
étre intégrés deés les premiéres lignes de programmation. A cela s’ajoutent des avis de
nombreux collaborateurs PostFinance qui ont livré des contributions précieuses via
l'outil «Looping». «Les difficultés et les actions qui s’imposaient ont ainsi été clarifiées
suffisamment tot. Cette maniére de faire a contribué a une compréhension commune
dans I'équipe de projet», affirme Martin Moser, gestionnaire de marché pour !’offre en
ligne/mobile chez PostFinance.

Durant la phase de développement en juin, d’autres clients ont effectué I'intégralité du
processus d’ouverture de compte avec I’application test, fonction vidéo incluse, et ont
évalué leur expérience a I'aide d’une courbe émotionnelle. Lobtention systématique
d’un point de vue extérieur a également porté ses fruits a ce niveau-la. En juillet,
I’équipe de projet élargie a recontrdlé 'application dans ses moindres détails et signalé
les points en suspens a I’équipe de développement.

Le lancement de ’application a eu lieu début aofit sans publicité particuliére. «Méme si
I'introduction a été fructueuse aupres des clients, nous n'avons pas encore atteint notre
but, explique Martin Moser. Lors de la phase d’introduction, nous demandons inten-
tionnellement a l'utilisateur de I’application de nous indiquer les potentiels d’amélio-
ration.» La version pour Android ainsi que des versions optimisées suivront au fur et
a mesure. Lors d’'une étape supplémentaire, I’ouverture numérique de compte sera
intégrée dans la PostFinance Mobile App.

CEM chez PostFinance

PostFinance a officiellement démarré son programme CEM en mars 2015. Motif: «Il est
toujours plus difficile pour les banques de se différencier sur le marché», précise Raphael Furrer.
Il est donc important que nous apportions encore davantage de soin a I’expérience client et que
nous fassions de nos clients des fans.»

En effet: «Si les clients sont satisfaits, ils achétent plus de produits chez nous et nous recommand-
ent aussi.» Aujourd’hui, PostFinance dispose d’une équipe CEM interdisciplinaire qui encourage
notamment I'ancrage de I’expérience client. Exemple: durant deux workshops d’une demi-journée,
quelque 750 personnes apprennent a I’aide d’instruments spécifiques a comprendre les besoins des
clients dans leur travail quotidien et a créer des expériences clients positives. Outre ces formations
pratiques et interactives, le coaching joue un réle de plus en plus important. Léquipe CEM encadre
et épaule les équipes de projet et de supérieurs dans la conception et 'amélioration d’expériences
clients. Lobjectif de ce coaching est toujours d’obtenir des améliorations sensibles pour le client
dans Pinteraction avec PostFinance, de maniére analogue a 'ouverture numérique d’un compte.

La Poste 9/2016
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L'expérience client facon IKEA

Explications de Carina Deparade, membre de la direction et responsable des relations avec la clientéle chez IKEA Suisse.

Interview: Lea Freiburghaus / Photo: DR

Carina Deparade, membre de la direction et respon-
sable des relations avec la clientéle chez IKEA Suisse.

Le nom IKEA évoque la salle de séjour suédoise
ol on ne peut que se sentir bien. Quelle est la
recette d'IKEA?

IKEA est une entreprise portée par des valeurs et
une passion pour la vie a la maison. Nos racines
suédoises et le design scandinave sont égale-
ment perceptibles dans nos propositions
d’ameublement, ce qui nous rend sans doute
facilement reconnaissable. Avec le catalogue
IKEA, distribué dans plus de 220 millions de
foyers partout dans le monde, nous disposons
en outre d’'un moyen puissant pour véhiculer
nos suggestions d’amélioration du quotidien. A
cela s’ajoutent nos magasins avec leur parcours,
ainsi que notre site Internet et nos applications.
Comme vous le voyez, on ne peut quasiment pas
nous échapper!

A quel moment I'entreprise IKEA a-t-elle mis

I'expérience client au cceur de sa démarche?

Lexpérience client a de tout temps été au cceur
de notre démarche. Voici les premiéres phrases
du Testament d’un négociant en meubles, ou le
fondateur d’IKEA définit les grands principes de
son modele commercial: «Une fois pour toutes,
nous avons décidé d’étre du coté du plus grand
nombre. Ce qui est bon pour nos clients I’est a
long terme pour nous. Un tel objectif engage
notre responsabilité.» Dans son ouvrage, Ingvar
Kamprad présente également la vision d’IKEA:
améliorer le quotidien du plus grand nombre.
Pour mettre en ceuvre cette vision, nous propo-
sons une vaste gamme de produits d’ameuble-
ment esthétiques et fonctionnels a des prix

accessibles au plus grand nombre. Nous nous
employons sans reldche a proposer a nos clients
de la qualité a des prix abordables en optimisant
sans cesse ’'ensemble de notre chaine de créa-
tion de valeur, en instaurant avec nos fournis-
seurs des relations durables, mais aussi en
investissant dans des processus de production
hautement automatisés et dans la fabrication de
volumes importants.

Quelle place le CEM a-t-il chez IKEA?

La gestion de I'expérience client, qu’IKEA consi-
dére comme un concept clé, comprend deux
niveaux: au niveau émotionnel, il est important
que nous, collaborateurs, soyons conscients de
I'impact que nous avons sur d’autres personnes,
qu’il s’agisse de clients ou de partenaires. Un
sourire ou un comportement empreint d’empa-
thie peuvent faire des miracles. Au niveau
rationnel, nous devons tenir compte du fait que,
désormais, nos clients ne se contentent plus
d’effectuer leurs achats dans notre magasin
pour les charger dans leur voiture, mais veulent
aussi recourir a des services par tous les modes
et canaux possibles.

Nous mettons donc tout en ceuvre pour dévelop-
per davantage encore ’expérience client et la
rendre plus simple. Nous avons par exemple
introduit un service d’achat: un collaborateur
d’IKEA réunit les meubles souhaités par le client
et les lui dépose sur le caddie. Le client peut
méme demander a étre livré a domicile. Nous
avons également introduit un droit de retour
valable 365 jours. Nous laissons aux clients un

long délai pour changer d’avis et échanger leur
canapé ou une lampe quand bon leur semble.

Comment le CEM se répercute-t-il sur le chiffre
d’affaires? Son impact est-il mesuré?

Les clients satisfaits aiment revenir, leurs liens
avec l’entreprise sont renforcés et ils en parlent
a leurs proches et a leurs connaissances. Notre
CEM a un impact direct sur notre réussite com-
merciale, mais il n’est pas possible d’en chiffrer
I'influence. La fidélisation de la clientéle est un
pilier central du CEM. Nous souhaitons que leur
visite chez IKEA soit la plus simple possible pour
nos clients existants. De plus, nous voulons que
les nouveaux clients fassent des expériences qui
inspirent la confiance.

L'expérience client chez IKEA Suisse
Plus de 8 millions de clients au cours du dernier
exercice.

Plus de 1,5 million de membres IKEA Family.
Evaluation moyenne des produits en ligne:

4,42 (sur une échelle allant de 1 a 5).

92% des clients recommanderaient un produit.

° www.ikea.com

\ Découvrez la version intégrale de cet
entretien en ligne:
www.poste.chfjournaldupersonnel
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«Pour bien comprendre les cho

Angela Nyffeler, responsable des salons a la Poste, explique 'objectif du nouveau concept de salon et les critéres

Interview: Simone Hubacher | Photo: Monika Fliickiger / Illustration: Dennis Oswald, Branders

Résultat du sondage d'aoiit

Avez-vous déja vu les nouveaux stands de foires
et de salons de la Poste?

WA, VAWAOAWAY:)

| LAPOSTE 5

A -
Réaction
. - Elisabeth Gavazzi-Emmenegger, PV

Au printemps dernier, j'ai visité nos stands

de la LUGA a Lucerne. Le personnel était
trés accueillant et m'a expliqué les ser-
vices innovants de la Poste. Un concours

m'a donné envie de chercher les autres
stands de la foire. Mon impression est trés
positive. La Poste a été trés bien accueillie
par la clientéle. Bravo pour ce concept
placé sous le signe de la modernité!
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ses, il faut les vivre»

qui permettent a la Poste de choisir les salons ou elle décide d’étre présente.

Angela Nyffeler

92% des collaborateurs de la Poste ne
connaissent pas les nouveaux stands de foires
et de salons ou ne les ont pas encore vus.
Etes-vous surprise de ce résultat?

Ce chiffre signifie que notre nouveau concept de
salon a atteint environ 4800 collaborateurs en
quatre mois. Nous nous réjouissons d’avoir pu
toucher notre groupe cible principal, mais aussi
quelques personnes en interne avec notre petite
équipe.

Quelles sont les nouveautés du concept

de salon pour les foires grand public?

Pour I’étre humain, la meilleure maniére de com-
prendre les choses, c’est de les vivre. Cela s’ap-
plique aussi a la marque de la Poste et a notre
offre. Avec nos nouveaux stands satellites, c’est
précisément ce que nous rendons possible: plutot
qu’'un grand stand, nous mettons en valeur I'uti-
lité de nos produits qui «simplifient la vie» et le
fait que nous sommes partout. Tiré de l’expé-
rience de la marque, notre slogan sur les salons
est le suivant: «La Poste est la ot tu en as besoin.»

Nous répartissons donc quatre petits stands sur
I’ensemble de la foire. Les informations peuvent
y étre obtenues petit & petit. Les visiteurs sont
invités a étre actifs sur le stand en découvrant la
marque et en vivant des expériences.

Décrivez brievement ce que les visiteurs expéri-
mentent sur place.

Dans le studio photo mobile, les visiteurs se pho-
tographient a I'aide d’'un déclencheur automa-
tique. Avec ces photos, nous imprimons des
timbres sur place avec WebStamp easy. Les visi-
teurs peuvent ensuite les emporter gratuitement.
Ou nous leur expliquons le modéle d’agence dans
le «magasin de quartier» et nous leur faisons
envoyer des colis gratuitement chez eux. Au troi-
siéme stand, on découvre les possibilités offertes
par les automates My Post 24. Et nous cherchons
a entrer en contact avec les clients au Poste-Bar.

Quel est I'accueil de ce nouveau concept auprés
d’un public de salon qui est souvent plus agé?
Selon les études, le public des plus grands salons

suisses est composé d'un tiers de 20-40 ans, d’'un
tiers de 40-60 ans et d’un tiers de plus de 60 ans.
Tous les groupes d’age trouvent notre nouveau
concept utile et intéressant. Les personnes de
plus de 60 ans apprécient particuliérement les
explications personnalisées et la possibilité d’es-
sayer un produit sur place.

Quels seront les prochains changements

du concept de salon de la Poste? A quelle fré-
quence apportez-vous de nouveaux éléments?
Au cours de I’année a venir, nous allons conserver
le concept de satellites aux foires grand public.
1l nous offre la possibilité de discuter avec nos
clients. Le concept nous permet de modifier cer-
tains satellites et d’y présenter de nouveaux uni-
vers d’expérience de la Poste. Tout cela dépend
de la stratégie de marque et de communication de
la Poste ainsi que de nos campagnes.

Quels critéres permettent a la Poste de décider

dans quels salons elle doit étre représentée par
un stand?

Mon équipe et moi-méme sommes toujours
en train d’observer et de comparer les salons:
lesquels sont les plus prometteurs en termes de
nombre de visiteurs? Lesquels nous offrent la
meilleure opportunité de transmettre notre expé-
rience de la marque? Le monde des foires grand
public est en constante mutation; nous devons
rester informés et identifier les tendances. En
fonction de cela, nous discutons annuellement
avec les unités, les responsables du marketing et
de la communication et décidons des nouveaux
concepts de salon.

Qui sont les gens qui travaillent sur les salons
pour la Poste?

Nous sommes tres fiers de notre équipe de colla-
boratrices et de collaborateurs qui représentent
la Poste sur les salons en y travaillant de maniére
occasionnelle. Nombre d’entre eux s’investissent
depuis des années par passion et travaillent pour
la Poste dans toutes les unités et a tous les
niveaux lorsqu’ils ne sont pas sur les salons.

La question du mois

Avez-vous peur pour vos retraites?

Exprimez votre opinion en ligne:
pww.post.ch/journaldupersonnel

@
%

ou par écrit a: La Poste Suisse SA, Rédaction
«La Poste» (K16), Wankdorfallee 4, 3030 Berne
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Dialogue

Le client de demain: une vision

La Poste 9/2016

Lautomatisation intelligente

«Nous nous trouvons dans la pre-
miére phase de la quatrieme révo-
lution industrielle, essentielle-
ment caractérisée par une large
automatisation des processus,
l'utilisation de I'intelligence artifi-
cielle et des derniéres technolo-

Jorg Vollmer gies. Nous percevons d’ores et déja
responsable Swiss Post ~ que la maniére dont nous produi-
Solutions sons et dont nous travaillons va

changer de facon fondamentale au
cours des prochaines années. Lélément moteur de cette
évolution: l’accélération fulgurante du numérique dans
I’économie comme dans la société — les mondes physique et
numérique se rapprochent plus que jamais!
Ces changements aménent avec eux des opportunités consi-
dérables pour les nouveaux secteurs d’activité de la Poste et
de Swiss Post Solutions (SPS). Dans la majorité des secteurs,
les activités habituelles et les taches établies de longue date
pour de nombreux collaborateurs vont changer. Et ce n’est

«Personne ne sait a quoi
ressemblera le résultat»

pas la premiére fois. Chumanité a déja concu et mis en
ceuvre de grands changements pendant les premiére, deu-
xiéme et troisiéme révolutions industrielles. L'intérét de la
quatrieme révolution industrielle, c’est que nous la vivons
en pleine conscience et que nous pouvons la concevoir et
I'influencer dans notre vie privée et professionnelle. Per-
sonne ne sait quel en sera le résultat d’ici quelques années.
Une chose est siire, néanmoins: le rythme de ’industrie 4.0
sera bien supérieur a celui des révolutions précédentes. Cer-
taines mégatendances sont déja visibles. Les voitures sans
conducteur feront partie du quotidien d’ici quelques années,
bien entendu, équipées de moteurs électriques. Les impri-

Ce sujet vous intéressse? Posez vos questions en direct
le 27 septembre ou d I’avance d I'adresse suivante:
redaction@poste.ch

mantes 3D changeront les processus logistiques; aujourd’hui
déja, des réacteurs d’avion entiers sont produits avec une
qualité incroyable. Les prestataires comme Uber et Airbnb
proposent des alternatives réussies a des modéles commer-
ciaux établis.

Dans la gestion des documents, I’activité clé de SPS, on
devine I'importance future de I’automatisation des proces-
sus commerciaux. Des mots clés comme la Robotics Process
Automation ou l'intelligence artificielle sont devenus des
incontournables des stratégies de certains groupes interna-
tionaux. SPS, en tant que plus grand prestataire de solutions
en Suisse et numeéro 2 en Europe, s’est tres bien positionné
dans ce domaine. Lutilisation des derniers logiciels vient
automatiser des processus commerciaux standardisés: les
collaborateurs peuvent ainsi se concentrer sur des activités
plus intéressantes.

SPS utilise d’ores et déja des systémes autoadaptatifs
capables de lire les données des documents structurés
comme les ordres de paiement et factures, tout comme
d’identifier et de saisir automatiquement le contenu de cor-
respondances non structurées comme les e-mails et les
lettres scannées. Les questions, plaintes et demandes d’in-
formations de nos clients sont donc traitées sans perte de
temps. Les nouvelles technologies, et donc les exigences de
nos clients, vont changer le modéle commercial de SPS au
cours des années a venir, créant de nouvelles possibilités.
Pour nous, c’est un levier pour améliorer la rapidité, la qua-
lité et aussi I’efficacité de notre gestion des documents.

Ces technologies viennent simplifier la vie du personnel et
améliorer la satisfaction des collaborateurs. Cette mesure
viendra aussi compenser la pénurie de main-d’ceuvre a
venir. En effet, avec la retraite de la génération baby boom,
le nombre de collaborateurs sur le marché va devenir insuf-
fisant par rapport a nos besoins pour affronter toutes les
taches selon les procédures actuelles.

La conception active de la transformation numérique n’est
donc pas qu’un objectif ancré dans la vision de la Poste, elle
devient aussi une nécessité touchant tous les secteurs a
I’international.»

Le live chat avec Jorg Vollmer aura lieu
[51 \ le 27 septembre 2016 a 14h45:

pww.post.chflivetalk
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Dialogue

Chief Executive Officer, Cembra Money Bank SA, Zurich.

«TOUTES MES EXPE-
RIENCES AVEC LA POSTE
ONT ETE POSITIVES.»

© Alessandra Leimer

La Cembra Money Bank est cliente de Swiss Post Solutions depuis 2005.

J'aime la Poste parce que:

«Elle est fiable, digne de confiance, efficace et durable. Jusqu’ici,
absolument toutes mes expériences avec la Poste ont été posi-
tives. En Suisse, elle jouit d’une excellente réputation, qui est
meéritée. Au siége principal de notre banque, une équipe de 13
collaborateurs de Swiss Post Solutions est responsable de la poste
interne. Ces collaborateurs font un travail fantastique et sont tou-
jours aimables et serviables.»

Son potentiel d’amélioration:

«Dans le cadre de notre collaboration, Swiss Post Solutions
nous soutient dans l’archivage, le scannage et I'output mana-
gement. Une amélioration possible serait que SPS propose des
solutions taillées a la mesure de nos besoins, de maniére encore
plus uniforme et forte, soit elle-méme, soit via des parte-
nariats, notamment dans des domaines comme 'onboarding
et le servicing de nos clients crédit, cartes de crédit et leasing.»
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«Presque une addiction»

Pour Urs Schiipbach, collaborateur de Réseau postal et vente, c’est un réve qui se réalise. Son cliché du Ponte
dei Salti dans le Val Verzasca au Tessin est paru début septembre sous la forme d’un timbre spécial.

Urs Schplibach assis sur le Ponte dei Salti, le motif de «son» timbre.

Leau cristalline de la Verzasca coule dans la vallée préservée
et fascine ses visiteurs depuis la nuit des temps. Urs Schiipbach
s’est lui aussi épris de la beauté du Val Verzasca et se rend
réguliérement dans la région pour la photographier. Il y a tout
juste un an, il a exploré les environs lors de différentes excur-
sions qui lui ont permis de réaliser la photo parfaite.

Le Ponte dei Salti immortalisé sur un timbre spécial

Chaque année, la Poste émet un timbre spécial sur une vallée
suisse et, en 2016, c’est Urs Schiipbach qui a eu la chance de
publier I'une de ses photos du Val Verzasca sous la forme d*un
timbre-poste. Sa photo, qui séduit par le regard qu’il porte sur
le vieux pont en pierre, I’a emporté parmi les 80 clichés sou-
mis. On y voit méme I'église du village, ce qui est loin d’étre
une tache aisée. Il lui aura fallu emprunter un sentier d’esca-
lade glissant pour accéder a 'emplacement parfait situé der-
riére le pont. «J’ai attendu deux heures pour pouvoir le photo-
graphier sans personne dessus», explique-t-il.

La photo imprimée sur le timbre a ensuite été prise au petit
matin, car la luminosité était optimale a ce moment-la.
Congu par Kaspar Eigensatz, également collaborateur de
Réseau postal et vente, ce timbre est disponible depuis le
début du mois dans certains offices de poste sélectionnés au
Tessin, ainsi que sur le site PostShop.

Séances photos périlleuses

Lorsqu’il parle de «son» timbre, Urs Schiipbach a les yeux
qui brillent: «Je suis trés fier que ma photo fasse désormais
partie des biens culturels de la Suisse.» Et sa fierté est d’au-
tant plus légitime lorsqu’on connait la quantité de travail
qu'il a fourni pour produire ses clichés. De longues randon-

Infos personnelles

Urs Schiipbach, 48 ans, a grandi a Bremgarten (BE)
Habite a Berne et travaille au sein

de Réseau postal et vente depuis 2001

Fait de la photo depuis I'dge de 16 ans

nées muni d’un sac a dos de 18 kilos, des nuits glaciales pas-
sées a la montagne ou encore des heures entieres a prendre
des photos dans I’eau glacée: rien ne lui résiste lors de sa
quéte de la lumiére parfaite. «Je prends beaucoup de risques
pour mes photos, parfois méme trop.» Ainsi, son appareil
photo a déja été englouti par une vague qu’il avait sous-
estimée au bord de la mer et il s’en est fallu de peu pour
qu’il ne tombe d’une falaise.

En marge de son travail de responsable de projet e-Business
au sein de Réseau postal et vente et de la photographie, il
lui reste peu de temps pour d’autres loisirs. La vie d’Urs
Schiipbach est fortement imprégnée de la photographie et
cette passion nécessite beaucoup de tolérance et de com-
préhension de la part de son entourage.

Mais pour lui, il est trés important de trouver un équilibre
avec son travail exigeant et il passe ainsi tous ses week-
ends dans la nature: «C’est presque une addiction, je suis
sans arrét a la recherche de la photo parfaite et je n’arrive
quasiment plus a profiter des beaux moments sans mon
appareil photo.» Mais c’est aussi la photographie qui lui
donne la force et I’énergie dont il a besoin dans son travail
au sein de la Poste.

° www.postshop.chjfi/Produits/Philatelie
W www.ursusfotografie.ch

@ Diaporama: Troisiéme émission de timbres-poste
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Reportage
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Swissport achemine les envois a I'importation a |'office
d'échange de I'aéroport de Zurich.

Zeq Shoshaj et Biilent Celik scannent les sacs postaux
et séparent les colis et les lettres.

=

—— ———
Les envois, y compris |"étui, sont acheminés par camion
au centre courrier de Zurich-Mulligen.

La Poste 9/2016

Y

- S8

P -

e S

Les conteneurs renfermant les marchandises importées de Chine sont déchargés de I'Airbus A380 d'Emirates a
I'aéroport de Zurich. L'étui de téléphone portable venu de Shanghai est aussi du voyage.

Le raz-de-maree asiatique

A l'aéroport de Zurich, quelque 50 collaborateurs de la Poste traitent d’énormes quantités de biens importés
d’Asie. Petit aper¢u d’un travail de titan.

Texte: Sandra Gonseth / Photos: Annette Boutellier

LAirbus A380 d’Emirates au ventre rebondi
atterrit a I’heure a ’aéroport de Zurich. Avant
méme que le géant ne recrache ses 500 passa-
gers, la porte de la soute, bien en dessous des
siéges des voyageurs, est ouverte et le déchar-
gement peut commencer. Lappareil ne trans-
porte pas seulement les valises des voyageurs,
mais aussi la poste aérienne. Par exemple des
marchandises en provenance d’Asie comman-

dées par des chasseurs de bonnes affaires préts
a attendre quelques jours pour avoir un étui de
téléphone portable bon marché.

Capacités de transport limitées

Cette attente n’est pas due a des difficultés de
livraison, mais a des capacités de transport
limitées. Le commerce en ligne est en plein
boom. Aliexpress, la boutique en ligne chinoise,

fonctionne comme son modéle américain Ama-
zon: les marchands vendent leurs produits
directement aux clients par le biais du site
Internet; Aliexpress encaisse une commission.
Les marchandises s’entassent ainsi a I’aéroport
de Shanghai et attendent leur départ. «Nous
recevons chaque jour deux a six tonnes de
biens importés d’Asie», explique Dirk Zauta,
responsable d’équipe du point de distribution



de I’office d’échange a I’aéroport de Zurich. Les
marchandises sont envoyées par avion via
Dubai ’aprés-midi et en début de soirée. Mais
cela peut changer a tout moment, car la poste
chinoise, qui finance le transport, choisit en fin
de compte la compagnie aérienne qui transpor-
tera I’étui de téléphone portable vers la Suisse.

Un travail de titan pour les postiers

En un éclair, les conteneurs avec les sacs pos-
taux sont déchargés de ’avion et transportés
vers l’office d’échange de la Poste sur le terrain
de I’aéroport. C’est alors que débute le proces-
sus de la Poste a proprement parler: elle prend
en charge I’ensemble de la chaine de transport
jusqu’au client. Et les envois a I'importation
provenant de Chine sont en plein essor.
La Poste enregistre d’énormes taux de crois-
sance, dont le traitement doit en premier lieu
&tre maitrisé. Pour les 50 collaborateurs de
la Poste a l'aéroport de Zurich, il s’agit d'un
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Au centre courrier, Marie Salomon et Hasije Rrudhani
sortent les envois des sacs et les scannent.

Luigi Laino, responsable d'équipe Import, apporte les
marchandises a la douane-poste.

Ahmed Salah Mohamed Hassan décide sur la base de
la déclaration si des droits de douane sont percus.

véritable travail de titan. Néanmoins, le client
ne doit rien remarquer. Il ne doit pas non plus
remarquer que son envoi passe par la douane
dans le centre courrier de Zurich-Miilligen pour
le compte de I’Administration fédérale des
douanes et que, selon le contenu et la valeur de
la marchandise, la TVA ou les droits de douane
sont percus. En outre, il ne remarque pas non
plus que les envois provenant d’Extréme-

Envois a I'importation en provenance d'Asie

Les envois sont acheminés par tapis roulant de la
douane-poste jusqu'au tri vers Leonora Nuhiu.

Angelina Martion et Josef Stirnimann trient les envois a
destination des offices de distribution.

Patrick Berger, facteur lettres, livre I'envoi avec |'étui de
téléphone portable a Berne.

Orient font souvent ’objet d’une déclaration
erronée ou insuffisante et doivent donc sou-
vent étre contrdlés un a un a la main.

Lorsque le client recoit du facteur son étui de
téléphone portable, seul ’embléme de la poste
chinoise sur I’enveloppe lui rappelle la route
aventureuse qu’a prise sa commande depuis
I’Empire du Milieu.

Quelque 22 000 petites marchandises importées d’Asie arrivent chaque jour dans le canal courrier de la Poste via
les aéroports de Genéve et de Zurich. Cela correspond a environ un quart du total des envois a I'importation. Cette
année aussi, les taux de croissance restent élevées avec une augmentation de 32% en 2015 par rapport a 'année
précédente. Toutefois, les indemnisations sont trop faibles pour compsenser les coilts liés au traitement et a la
distribution, en particulier pour les envois légers. Cette situation s’explique par le statut particulier des pays asia-
tiques dans I'Union postale universelle: les pays en développement bénéficient de conditions préférentielles dans le
secteur du courrier a l'international. La distribution des petits envois en vaut tout de méme la peine, car chaque
envoi supplémentaire permet de mieux exploiter les processus logistiques.
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La Poste des VIP Il a déja gagné 15 fois I'or aux Jeux paralympiques.

° 0 e e b e e e e e e e e b b e e e b s e e b e e a b e e e b s e e b e e e ba e e e baeeeaee
He l nz Fre l Interview: Simone Hubacher / Illustration: Jennifer Santschy

Athlete en faUteUIl roulant/ handbike Pensez-vous que la Poste est une entreprise innovante?

La Poste doit innover sur le marché libre. Je trouve qu’elle fait beaucoup d’efforts pour
s’imposer face a la concurrence grace a des idées innovantes.

Avez-vous déja utilisé les nouvelles prestations de la Poste?
J’y consens de plus en plus parce qu’il ne faut pas refuser le progrés, mais je reste malgré
tout un client plutét «traditionnel» de la Poste.

Avez-vous déja essayé TWINT?
Non, TWINT fait justement partie de ces nouveautés que je ne connais pas encore.

Et le WiFi dans les cars postaux?

Lors de mes rares excursions a bord des cars postaux, j’apprécie de pouvoir profiter
de la nature, de «voir quelque chose». Alors, je peux bien me passer d’Internet et me
concentrer sur I’essentiel!

Envoyez-vous encore des cartes postales?
J’aime recevoir des cartes postales et il n’est d’ailleurs pas rare que des amis m’en envoient.
Je m’en tiens donc au principe suivant: envoie-moi une carte, tu en recevras une en retour...

A quelle fréquence utilisez-vous les points d'accés de la Poste?

Réguliérement. J’ai méme noué des contacts amicaux a I’office de poste d’Ueli Kneubiihler
a Etziken (SO). Je reconnais également que 'office de poste est un lieu important ou ’on
peut avoir de véritables contacts, ce que bon nombre de personnes apprécient.

Publicité
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«4000 cartes postales a timbrer par jour»

Emil Biichi a exercé avec passion sa fonction de responsable d’office de poste.
A bientot 80 ans, il parle encore avec enthousiasme de la Poste.

Interview: Sandra Gonseth / Photo: Frangois Wavre

Vous avez commencé votre apprentissage

a l'office de poste de Neuhausen peu aprés

la Deuxiéme Guerre mondiale. Quelle était
votre premiére tache?

Apreés de longues années de privations, de nom-
breux Allemands faisaient leur premiére excur-
sion en Suisse et visitaient les chutes du Rhin.
Nous devions timbrer a la main les 4000 cartes
postales qu’ils envoyaient chaque jour a leurs
proches en Allemagne.

Durant vos années de formation et d’itinérance
a la Poste, vous avez aussi «roulé» dans les
ambulants. En avez-vous des souvenirs?

Sur le trajet de Schaffhouse a Zurich, nous fai-
sions un premier arrét avec une pause café dans
une auberge. Tout a coup, le train de marchan-
dises a tout simplement démarré avec le wagon-
poste. Nous n’avions pas d’autre choix que de le
rattraper en taxi et prendre le train en marche.

Vous avez été instructeur des apprentis
pendant quatre ans, puis responsable d'office
de poste a Frenkendorf (BL) pendant 25 ans.

Comment était cette époque?

Je n’en ai que de bons souvenirs. La Poste a tou-
jours été comme un loisir pour moi et les gens
m’appelaient «Emil de la Poste». J'ai tout
de méme di faire face a trois hold-ups. De lon-
gues randonnées m’aidaient & m’en remettre.

Vous étes guide de randonnée pour I'associa-
tion «Wanderwege beider Basel». Combien
d’heures marchez-vous par semaine?

Je guide jusqu’a dix randonnées par année. Autre-
fois, j’en guidais jusqu’a 50. Pour moi, cela repré-
sente la détente a l'état pur. J'aime marcher
en montagne. On rentre a la maison heureux,
détendu et on dort comme un loir. Maintenant, je
connais la région de Schaffhouse comme ma poche.

Pourquoi étes-vous entré a la Poste?

Comme nous avons perdu notre pere tot, mes
trois fréres et sceurs et moi avons vite été indé-
pendants. A 16 ans, je suis parti vivre deux ans
chez ma tante a Wabern. J'y a suivi les cours
de l'école des transports au Humboltianum:
le début de ma carriére de postier!
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45,

Technologies de I'information
Pargdtzi Antonio, Bellinzona

Immobilier Management
et Services SA
Badertscher Verena, Wasen
im Emmental

PostMail

Berra Alain, Genéve

Gauthey Christian, Vevey
Hasler Marcel, Ziirich
In-Albon Mario, Brig
Krahenbiihl Ernst, Harkingen
Kiinzle Herbert, Wallisellen
Mooser Berno, Bulle

Obrist Robert, Baden
Rechsteiner Peter, Gossau SG
Tschan Jacques-André, Biel/Bienne
Widmer Walter, Brugg
Windlin Josef, Sarnen

Wolleb Kurt, Glarus

PostLogistics
Piirro Rico, Basel

Réseau postal et vente
Cornaz Beatrice, Briittisellen
Mazzoni Vittorino, Buseno
Simmen Armand, Andermatt

4()...

Personnel
Gissler Max, Bern

PostMail

Aebi Urs, Gelterkinden

Aeby Canisius, Farvagny
Bolay-Pesenti Laura, Lausanne
Cart Hervé, Le Sentier
Geissbiihler Alain, Avenches
Grivel Daniel, Lausanne
Regotz Maria Luisa, Stalden
Rieder Bernard, Genéve
Savioz Yvon, Sion

PostLogistics

Berdat Gilles, Rothenburg
Brosi Roland, Basel
Fuhrer Rudolf, Harkingen
Vaucher René, Genéve

Réseau postal et vente
Gehrig Elsbeth, Bolligen Dorf
Knecht Bernadette, Kreuzlingen
Liévre Marianne, Hauterive
Mooser Nicole, Bulle

Ruchti Dora, Gstaad

Sutter Luzia, Eschenbach

PostFinance
Jenelten-Joris Ariane, Bulle
Spinedi-Ghielmini Giuliana,
Bellinzona

Bon anniversaire

100...

Roduit Simone,
St-Pierre-de-Clages (28.10.)
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95..

Miiller Ernst, Niederrohrdorf (28.10.)
Pantet Marcel, Biére (02.10.)
Rotzetter Marie-Thérése,

Fribourg (21.10.)

Riittimann Martha, Ziirich (07.10.)
Soldati Aldo, Vernate (03.10.)

Togni Ugo, Bellinzona (25.10.)

90..

Aubert Maurice,
Chavannes-prés-Renens (28.10.)
Bartschi Hans, Oensingen (30.10.)
Bangerter Lotti, Bern (04.10.)
Brédndle Albert, Speicher (07.10.)
Dill Annardsli, Allschwil (27.10.)
Lagler Heinrich, Vitznau (29.10.)
Lauber Josef, Wetzikon ZH (28.10.)
Mauvais Carmen, Locarno (30.10.)
Meyenberg Walter, Glis (30.10.)
Moder Rudolf, Rapperswil SG (13.10.)
Morinini Sergio, Orselina (16.10.)
Schneider Werner,

Thierachern (05.10.)

Wegmiiller Christian,

Biel/Bienne (07.10.)

Waullschleger Werner,

Zofingen (31.10.)

85..

Addor René, Grandson (08.10.)
Baumann Hugo, Biirglen TG (20.10.)

Bieler Beda, Sevelen (13.10.)

Bockle Peter, Oftringen (15.10.)
Bruand Jean-Pierre,
Yverdon-les-Bains (27.10.)

Bucher Verena, Stein AG (10.10.)
Decarli Gianni, Minusio (07.10.)
Duerst Rudolf, Allschwil (06.10.)
Gazerro Guglielmo, Luzern (07.10.)
Gillot Maurice, Les Acacias (13.10.)
Gozzi Germana, Bellinzona (11.10.)
Hefti Heinrich, Watt (12.10.)

Hess Hans, Rotkreuz (05.10.)
Hintermann Max, Bolligen (06.10.)
Jaquet Suzanne, Grolley (21.10.)
Keller Christa, Ziirich (11.10.)
Knebel René, Leysin (12.10.)
Lacroix Anne-Marie, Aubonne (26.10.)
Mathis Margrit, Elsau (11.10.)
Meier Jakob, Wettingen (25.10.)
Meyer Walter, Pfeffingen (09.10.)
Oeler Alfred, Herisau (26.10.)

Ritl Margrit, Bern (07.10.)

Rilegg Anton, Rieterswil (13.10.)
Sarbach Iwo, St. Niklaus VS (10.10.)
Studer Otto, Zug (13.10.)

Terrieri Maria, Ztirich (25.10.)
Wagner Franz, Stans (25.10.)

80...

Abécherli Arthur, Kriens (18.10.)
Bamert Anton, Jonschwil (16.10.)
Barelli Ivo, Prosito (18.10.)
Baumgartner Jakob,

Allemagne (28.10.)

Bezengon Willy, Begnins (07.10.)

Retraite

Immobilier Management

et Services SA

Di Lella Filomena, Zofingen

Krebs Erika, Bern

Morand Marie, Evoléne

Rohrer Erich Heinz, Ziirich-Miilligen
Stdhli Werner, Bern

Zambetti Walser Eveline, Bellach

PostMail

Affolter-Berberat Arlette, Lajoux
Baudin Didier, Gland

Boetsch Christian, Basel

Bretscher Hans, Steckborn

Capurso Nicolo, Harkingen

Chung Hav Sen, Harkingen
Corminboeuf Jean-Bernard, Carouge
Druaux-Durussel Josiane, Genéeve
Ducrest Louis, St-Légier-La Chiésaz
Fischer Markus, Laufen

Frei Eva, Subingen

Geissbiihler Jean-Claude, Cortaillod

Gomez Felicia, Harkingen
Grassi Roberto, Vevey

Gygax Katharina, Wiedlisbach
Jordi Maria, Frick

Jungblut Kurt, Reinach

Junker Jean-Francois, Basel
Kengelbacher Josef, Wald

Kunz Verena, Bellach SO
Leuenberger-Vez Marlyse,
Rossemaison

Manuel Antero, Ziirich-Miilligen
Niquille Marianne, Yverdon-les-Bains
Reinhard Paul, Bad Ragaz
Rittener Philippe, Eclépens
Schweizer Urs Theodor, Ziirich
Vilarino Manuel, Genéve
Wahry Hedi, Seewen SZ

Weber René, Frick

Wildi Verena, Gerlafingen

PostLogistics
Walti Heinz, Harkingen

Réseau postal et vente
Affolter Arlette, Lajoux

Beeler Margrith, Hedingen
Follmi Rosli, Ziirich

Gnos Helene, Luzern

Guyot Martine, Le Lignon
Hopli Marie-Luise, Aadorf
Mehr Anna Elisabeth, Willisau
Moser Cicilia, St. Gallen
Miiller Ruth, Aarwangen
Plumettaz Fabienne, Lausanne
Reichlin Gerda, Schwyz
Rotzetter Ruth, Gurmels
Schalk Heinz, Thun

Simmen Silvia, Ziirich

Zaugg Doris, Rohrbach

PostFinance
Fink Amalia, Zofingen

CarPostal
Kronenberg-Engeler Christina,
Frauenfeld

Niederberger Hans, Chur

SecurePost
Schneider Stephan Leo, Ziirich
Wollenmann Jeanette Anna, Ziirich.

Mobility Solutions
Luzi Christian, Bern

Swiss Post Solutions
Briigger Franz, Root
Krebs Hans-Rudolf, Bern
Marti Hans, Chur



Blatter Christian, Wattenwil (20.10.)
Bousson Frangoise, Blonay (27.10.)
Breitenstein Martha,

Fahrwangen (28.10.)

Biichi Emil, Frenkendorf (28.10.)
Chioccarello Maria, Bern (04.10.)
Christen Carl, Birsfelden (23.10.)
Cobbioni Giovanni, Locarno (17.10.)
Dobler Joseph, Tecknau (18.10.)
Ettlin Leo, Wikon (23.10.)

Forrer Johann, Grabs (04.10.)
Gieriet Edith, Bonaduz (14.10.)
Grivel Gilbert, Espagne (21.10.)
Herrmann Ernst,

Kleindietwil (01.10.)

Knori Silvia, Feutersoey (01.10.)
Krickel Ruth, Diibendorf (23.10.)
Liithy Heinz, Turgi (12.10.)
Maillefer Francine, Orbe (04.10.)
Menghetti Rosita,

Sala Capriasca (07.10.)

Naf Willi, Fliess (31.10.)

Prost Anne-Marie, Geneve (31.10.)
Reutimann Walter, Genéve (02.10.)
Rhyner Hans, Riiti GL (13.10.)
Rochat Marlyse, Lausanne (03.10.)
Roéthlisberger Johann Ulrich,
Rombach (01.10.)

Sager Ulrich, Rombach (27.10.)
Spahr-Marthiensen Ueli,
Bosingen (19.10.)

Steiger Bruno, Ziirich (29.10.)
Thoma Roland,

Landschlacht (25.10.)

Vonmoos Reto, Chur (03.10.)
Wenger Elisabeth,

Solothurn (28.10.)

Ziegler Edith,

Affoltern am Albis (01.10.)

Zoller Robert, Miinchenstein (06.10.)
Ziiger Robert, Wangen SZ (07.10.)
Zwahlen Fritz,

Sangernboden (24.10.)

/5.

Algar Carmen, Ziirich (11.10.)
Arnold Richard, Zug (07.10.)
Baldelli Benvenuto, Biberen (06.10.)
Baumgartner Hans, Urdorf (05.10.)
Berclaz Michel, Loc (03.10.)

Biefer Fritz, Scharans (21.10.)
Bragger Beat, Thiirnen (14.10.)
Brdgger Ernst, Ziirich (22.10.)
Brunner-Reber Julia,

Biel/Bienne (12.10.)

Corti Erico, Giubiasco (21.10.)
Crettaz Marcel, St-Martin (22.10.)
Del Don Pio, Bellinzona (09.10.)
Derungs Irena,

Uors (Lumnezia) (05.10.)
Duppenthaler Ernst, Thun (12.10.)
Enzler Fritz, Walchwil (15.10.)
Fankhauser-Meier Linda,
Aarwangen (02.10.)
Gahler-Lenherr Anton,

St.Gallen (07.10.)

Gimmi-Stoffel Erika, St. Gallen (24.10.)
Grossen Arthur, Frutigen (05.10.)
Grossen Hans, Kandersteg (18.10.)
Hugentobler-Steiner Hermann,
Urdorf (06.10.)

Iten Anita, Briigg (12.10.)

Joss Jiirg, Cudrefin (17.10.)
Kaelin Otto, Basel (03.10.)

Kempf René, Altdorf UR (30.10.)
Klingler Paul, Gossau SG (13.10.)
Kiinzler-Schumacher Guido,
Heiden (20.10.)

Liithi Hans, Hauterive NE (30.10.)
Maillard André, Genéve (27.10.)
Maurer Ernst, Esslingen (25.10.)
Meier Paul, Leuggern (11.10.)
Mettler Erwin, Muttenz (11.10.)
Mignola Innocente,

Gerra (Verzasca) (17.10.)

Minder Johann, Kiinten (06.10.)
Moerlen Charles,

Moosseedorf (07.10.)

Miiller Josef, Zug (12.10.)

Pauli Sonja, Koniz (12.10.)
Pedroli Jean-Louis,

Davos Platz (11.10.)

Perli Ivo, Bellinzona (16.10.)
Pfister Martin, Reinach BL (14.10.)
Ramel Kuno, Winterthur (07.10.)
Rhéme Nadia,

Schliern b. K6niz (15.10.)
Rigamonti Giancarlo,
Breganzona (06.10.)

Ritter Gerald, Neuchatel (08.10.)
Roth Hans, Burgdorf (27.10.)
Schmied Fritz, Spiez (18.10.)
Schneider Bernard,

Cornaux NE (06.10.)

Schweizer Maya, Herisau (18.10.)
Siegrist-Wiirmli Margareta,
Hochfelden (21.10.)

Stalder Bruno, Belp (16.10.)
Steck-Guera Erika, Nieder6nz (25.10.)
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Stierli Karl, Riifenacht BE (21.10.)
Stoppa Adelio, Neggio (26.10.)
Thomann Simon, Gattikon (14.10.)
Tibolla Campigotto Ottavina,
Italie (16.10.)

Unold Alois, Gunzgen (03.10.)
Vonlanthen Jacques,

Magnedens (27.10.)

Voutat Hector, Sorvilier (02.10.)
Waser Luisa, Ostermundigen (13.10.)
Wiist Josef, Ziirich (27.10.)

Zanini Mario, Locarno (24.10.)

Présentez-vous!

Fétez-vous I'année prochaine vos
75, 80, 85, 90, 95 ou 100 ans?
Prendrez-vous votre retraite ou
célébrerez-vous un anniversaire
de travail (40 ans, 45 ans)? Si oui,
auriez-vous envie comme Emil
Biichi (p. 29) de donner une courte
interview et de recevoir la photo
portrait en cadeau? Alors c’est
vous que nous cherchons!
Annoncez-vous en précisant
I’événement (quoi, quand)

par e-mail a redaction@poste.ch
et/ou par lettre a:

Poste CH SA
Communication K16, Rédaction,
Wankdorfallee 4, 3030 Berne

Nos regrettés
Personnel actif

Réseau postal et vente

Forini Giuseppe, Maggia, né en 1955
Frauendiener Evelyne, Biilach,

née en 1959.

Retraités

Baumgartner Hans,

Alt St. Johann (1943)

Benz Franz, Montlingen (1926)
Berz Martha Maria,
Untersiggenthal (1933)
Bolliger Willy, Buchs AG (1933)
Borer Fritz, Laufen (1931)
Borka Karoly, Pratteln (1970)
Bozzi Giseéle, Lausanne (1938)
Broder Willi, Diibendorf (1936)
Cadalbert Paul, Ilanz (1920)
Clement Henri, Petit-Lancy (1927)
Distel Helena, Laufen (1928)
Eggimann Ulrich, Ziirich (1937)

Ellenberger Hans, Jegenstorf (1920)
Emery Paul-Pierre, Carouge GE (1925)
Frey Anna Verena, Biberstein (1931)
Gerber Peter, Pratteln (1937)
Guggisberg Fritz, Zollikofen (1953)
Hafner Max, Ziirich (1948)
Halbeisen Christoph, Dittingen (1953)
Hanselmann Kurt,
Mannenbach-Salenstein (1934)
Hardmeier-Boller Hanni,

Ziirich (1948)

Hirt Henri, Uerikon (1932)

Hugi Hans-Rudolf,

Niederwangen b. Bern (1929)

Inglin Agnes, Zug (1932)

Kleeb Otto, Huttwil (1930)

Levy Otto, Disentis/Mustér (1952)
Marolf Gottfried, Bottighofen (1927)
Moser Kurt, Zug (1933)

Miiller Walter, Oberkulm (1938)
Nobel Theodor, Adliswil (1922)
Oberson Henri, Billens (1928)
Ostertag Jean-Claude,
Chailly-Montreux (1949)

Paine Robert, Arni-Islisberg (1941)
Poma Albino, Mezzovico (1930)
Regli Rudolf, Erstfeld (1926)
Reichlin Ida, Unterdgeri (1925)
Rossel Francis, Biel/Bienne (1945)
Rossi Paolo, Carouge GE (1959)
Roth Rudolf, Bern (1930)

Ruch Doris, Frauenfeld (1928)
Sadikovic Remzo, St. Gallen (1942)
Schneider Emil, Lupfig (1928)
Stampfli Anton, Wiedlisbach (1936)
Sulmoni-Jeanneret Battista,
Mendrisio (1952)

Tonelli-Liard Francine,

Petit-Lancy (1948)

Tuena Arturo, Le Prese (1930)
Vischi Olga, Sonvico (1924)

Von Gunten Heinz, St. Moritz (1931)
Wagner Kurt, Wangen b. Olten (1930)
Wampfler Jean, Neuchatel (1922)
Wegmiiller Armand,
Miinchenbuchsee (1930)

Publicité

Haseli Reisen
... explorer de nouveaux horizons
Ancien collégue de travail et con-
naisseur de ’Amérique du Sud pro-
pose de vous accompagner pendant
vos prochaines vacances de réve.
Fascination Chile

du 25.2. au 11.3.2017 (possibilité de
prolonger fle paques)

Bon plan Colombie

du 18.3. au 1.4.2017

Argentine et Bolivie

du 22.4. au 7.5.2017

A partir de Fr. 5900.— seulement
Découvrez les avantages

des voyages loin des sentiers

battus touristiques.
Programme détaillé

et informations
supplémentaires:
Téléphone 062 544 24 71
www.haeseli-reisen.ch i
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Le point d'accés du mois: le point de retrait PickPost a la station-service Agrola de Stans (NW)

Avec quelque 3500 points d’accés traditionnels, la Poste est a la disposition de ses clients sur tout le territoire suisse. En plus de ses offices
de poste, des agences postales et du service a domicile, elle offre aussi une large variété d’autres points d’accés comme les automates
My Post 24 ou les points de retrait PickPost. Ceux-ci se trouvent, entre autres, dans des gares CFF ou des stations-service, comme ici
a Stans. Les clients disposent d’un endroit pratique d’accés ou ils peuvent recevoir leurs envois et profiter d’heures d’ouverture prolon-
gées. Grace au SMS ou a I’e-mail, ils savent immédiatement quand leur colis est prét a étre retiré. Il ne leur reste plus qu’a venir le chercher
le jour méme et faire le plein!

www.poste.ch/points-d-acces



