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TABLEAU DE BORD DU SERVICE UNIVERSEL POSTAL

Chaque année, La Poste publie les résultats de la qualité du Service universel postal.

LaPosteassure lalevée etladistribution du courrier 6j/7audomicile des Francgais, sur tout le territoire, ades
prixabordables et encadrés parunrégulateurindépendant. Respectant les principes d'éqgalité, de continuité
et d'adaptabilité, ce service concourt ala cohésion sociale et au développement équilibré des territoires.

La Poste est une entreprise de main-d‘ceuvre délivrant des services de proximité aupres du plus grand
nombre sur 'ensemble du territoire. Elle est, de fait, particulierement sensible aux événements extérieurs
susceptibles d'affecter ses infrastructures logistiques.

Lannée 2025 a été marquée, notamment, par la survenance de deux épisodes caniculaires (du 20 juin au
7juillet puisdu8au18aolt)ayant touchélaplus grande partie de lamétropole et, selon le bilan établi par Météo
France, «remarquablement précoces et exceptionnellementlongs ». Pres de 90 % de la population nationale
ont été affectés et jusqu’a 45 départements ont été classés par Méteo France en «vigilance Canicule orange
» plusde 7joursdurant'un oul'autre de ces épisodes. En conséquence, La Poste a strictement mis en ceuvre
les obligations imposées par le décret n° 2025-482 du 27 mai 2025 qui a créé de nouvelles obligations en
matiere de protectiondestravailleurs contrelesrisquesliésalachaleur. Elle anotamment réduit les horaires
des tournées de distribution pour ne pas exposer les facteurs durant les heures de plus forte chaleur, ce qui
a affecté les activités de levée et de livraison du courrier, des colis et de la presse.

Ces mesures prises par La Poste et la mobilisation sans faille des postieres et des postiers ont permis
la continuité et I'accessibilité du service postal dont les activités n‘ont jamais été arrétées.
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R Intempéries : épisodes de neige
et verglas avec interdictions de
circuler (janvier, février, novembre et
décembre) ; tempétes Eowyn (janvier),
Hermione  (février) et  Benjamin
(octobre) ; inondations (février, mai,
novembre et décembre) ; orages
violents avec inondations, et coulées de
boue empéchant de circuler (mai, juin,
juillet, aot et septembre)

2) Mouvements sociaux : mouvements
des taxis avec engorgement
de [l'lle-de-France et fermeture de
l'autoroute A7 (11 juin) ; mouvement
intersyndical national (2 aodt)
mouvement social national « bloquons
tout » (10 septembre) ; mouvement
intersyndical touchant les secteurs
du transport, de [Iéducation, des
pharmacies et de [Iénergie (18
septembre) ; mouvements des
agriculteurs avec blocages massifs
de plusieurs axes autoroutiers majeurs
(du12au19décembre)

3)Cyberattaque pardénide service
distribué (DDoS), entre le 22
décembre 2025 et le 7janvier 2026.

4) Raison d'étre du groupe La Poste,
entreprise a mission

La Poste a fait application de l'article R1-1-12 du code des postes et des communications électroniques qui
prévoit : « Lorsque, en raison de circonstances exceptionnelles indépendantes de la volonté de La Poste,
le service universel estinterrompu ou perturbé, La Poste prend toutes les dispositions utiles pour rétablir le
service dans les meilleurs délais. La Poste informe le ministre chargé des postes et I'Autorité de régulation
des communications électroniques, des postes et de la distribution de la presse des mesures prises et des
délais nécessaires pour rétablir le service. ».

Par ailleurs, tout au long de I'année 2025 La Poste a pris les mesures nécessaires pour réduire les
conséquences des limitations de circulation, des intempéries', des mouvements sociaux dampleur?,
ou encore d'une cyberattaque® massive. Elle a ainsi maintenu la continuité de ses services.

Enfin, La Poste a confirmé sa présence au plus prés des Frangais, sur I'ensemble du territoire. Son maillage
territorial en métropole et en outre-mer a assuré a 99,9 % de la population nationale de disposer d'un point
de contact postal a moins de 10 km de leur résidence.

En 2025, la qualité de service du courrier, du colis et de la presse a pu étre assurée avec un haut niveau
de realisation sur toutes les offres principales ainsi que la présence et la proximité territoriale auxquelles
chacun est particulierement attaché.

Depuis 2018, La Poste publie également I'évolution de la satisfaction de ses clients. Mesurée par le Net
Promoter Scores (NPS®) sur ses principales activités, la satisfaction des clients vient compléter la mesure
des seuls délais de distribution. En 2025, la satisfaction des clients a encore augmenté de +3 points pour
le Courrier et de +2 points pour le Colis.

« Au service de tous, utile a chacun,

La Poste, entreprise de proximité humaine et territoriale,
développe les échanges et nourrit les liens qui nous unissent

en contribuant aux biens communs de la société tout entiére®. »
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« [...] Le prestataire du service universel procéde
périodiquement a des mesures de la qualité des
services en recourant @ des méthodes normalisées
sur le plan européen ou national. Les résultats de ces
mesures sont portés a la connaissance des usagers
et de l'Autorité de régulation des communications
électroniques et des postes ».

Art. R.1-1-8 du Code des postes et des communications
électroniques
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LES DELAIS D'’ACHEMINEMENT

La Lettre verte

961« 956 g5, 954.

I 94,6.

élai
d'acheminement

2023 2024 2025

Objectif 95% 95% 95%

Réalisé (Net dimpact

detousles évenements) M Realisé (Brut)

La Lettre verte (J+3), créée au 1° janvier 2023, est l'offre de référence pour
les envois du quotidien : choisie plus de neuf fois sur dix par les expéditeurs,
la Lettre verte, par sa fiabilité, répond aux attentes des clients pour leurs envois
du quotidien.

Lannée 2025 a été marquée par une succession d'événements extérieurs®

qui ont perturbé l'acheminement du courrier. Durant les deux périodes
caniculaires (juin-juillet et aoGt 2025), La Poste a strictement mis en ceuvre les
obligations de protection des postiers imposées par le décret n° 2025-482 du
27 mai 2025 relatif a la protection des travailleurs contre les risques liés a la
chaleur. Cette situation exceptionnelle a fortement perturbé les organisations
postales sans interrompre I'exercice de la mission de service universel postal.
Corrigée de limpact de la canicule, la mesure de qualité de service s'‘établit
a95,0%.

Corrigée de I'impact de I'ensemble des événements extérieurs sur les conditions
d’acheminement, la mesure de la qualité de service de la Lettre verte s'établit
a95,4%.

5)Voirin’(roduction

 Délai
d'acheminement
> J+5

06+« 0.8-

0.7.

2023 2024

2025

Objectif

<1% <1%

<1%

Source : IFOP



TABLEAU DE BORD <

DU SERVICE UNIVERSEL POSTAL - ANNEE 2025 ﬁ LES DELAIS D'’ACHEMINEMENT LACCESSIBILITE LETRAITEMENT DES RECLAMATIONS LASATISFACTIONCLIENT ANNEXES

LES DELAIS D'’ACHEMINEMENT

La Lettre recommandée — 056, 95, 96,2.
95,3,

La qualité de service de la Lettre recommandée
distribuée en J+3 progresse par rapport a

l'année 2024 et dépasse l'objectif fixé par l'arrété sochoming 28l

e . acheminement
ministériel. 93
En 2025 comme pour la Lettre verte, 2023 2024 2025
'acheminement de la Lettre recommandée a Objectif 95% 95 % 95%
été perturbé par une succession d'événements

L. L. . . Réalisé (Net dimpact S

extérieurs. Durant les deux périodes caniculaires detousles évenements) Bl Realise (Bruy

(juin-juillet et aoGt 2025) La Poste a strictement
mis en ceuvre les obligations de protection des
postiers imposeées par le décret n° 2025-482 du
27 mai 2025 relatif a la protection des travailleurs

Délai

. . . . ' i  Délai
contre les risques liés a la chaleur. Cette situation dechemiem® 1+ M« Lls dacheminement 04
exceptionnelle a perturbé les organisations [ ] 04~ 05« it
postales sans interrompre l'exercice de la mission 2023 2024 2025 2023 2024 2025

de service universel postal. Corrigée de I'impact de
la canicule, lamesure de qualité de service s'établit
a95,7%.

Objectif <1% <1% <1%

Corrigéedel'impact del'ensemble des événements
extérieurs sur les conditions d'acheminement,
lamesure de la qualité de service s'établit a 96,2 %. 935. 923, 93,4.

L'avis de réception

En 2025, la qualité de service de la distribution des
avis de réception en J+3 progresse de plus d'un Délai

d'acheminement

point par rapport a 2024. 93

2023 2024 2025

5)Voirintroduction

Source : IFOP
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La e-Lettre rouge

La e-Lettre Rouge est générée électroniquement par I'expéditeur et imprimée par
LaPoste au plus prés de la zone de distribution.

En 2025, la qualité de service de la e-Lettre rouge continue de progresser pour
s'établira88,9% enJ+1et975% en J+2.

88 947, M+ 975
I %
88,2 ™~ %
790
Délai Délai
d'acheminement d'acheminement
J+1 J+2
2023 2024 2025 2023 2024 2025

_ Délai
d'acheminement

> J+5 015 %

03

0.3.

2023

2024

2025

Source : Systemes d'information de LaPoste
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La Lettre Service Plus

La Lettre Service Plus bénéficie de services supplémentaires avec
interactions digitales (expédition depuis la boite aux lettres, notification
de suivi et de distribution) qui sont trés adaptés a I'envoi des courriers
importants ou encore des petites marchandises.

En 2025, la qualité de service de la Lettre Service Plus s'améliore de plus
de 2 points pour s'établir 89,7 % en J+2 et 97,1% en J+3.

891. 876, 897

Délai
d'acheminement
J+2

2023 2024 2025

Délai

d'acheminement
>o7  02x  03x 0,3

2023 2024 2025

Source : Systéemes d'information de La Poste



TABLEAU DE BORD

DU SERVICE UNIVERSEL POSTAL - ANNEE 2025

Q

G

LES DELAIS D’ACHEMINEMENT

LACCESSIBILITE

LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

LA SATISFACTIONCLIENT

ANNEXES

LES DELAIS D'’ACHEMINEMENT

La réexpédition

En 2025, le taux de mise en ceuvre des contrats de réexpédition signés s'est maintenu a
untréshautniveau de performance, reflétant laqualité de laprise en charge des clients,
notamment avec la saisie directe des contrats au guichet des bureaux de poste.

Prés de 9 contrats sur 10 faisant I'objet d'un dysfonctionnement sont rétablis en 48h.
Ce taux élevé est permis par la prise en charge des réclamations en bureau de poste ou
sur laposte.fr et leur transmission vers l'‘établissement courrier directement concerné

parle rétablissement du service.

983, 977. 97,2.

Taux de mise en ceuvre

des contrats de réexpédition
dans les délais demandés
par les clients

2023 2024

2025

m(’ijeCtif . 957% 95 %

925 899+

Taux de rétablissement
du service en 48h suite
a un dysfonctionnement
signalé

95 %

871.

2023 2024

2025

Source : Systemes d'information de LaPoste
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Le courrier transfrontiere communautaire

86,7% 88'4% 83,9%
62,0 60,2«
44,1,
Export Export
J+3 J+5
2023 2024 2025 2023 2024 2025
904« 889 87,2
59,4
530- 44 5,
Import Import
J+3 J+5
2023 2024 2025 2023 2024 2025

La mesure de la qualité de service du courrier transfrontiere se calcule de bout en
bout, c’est-a-dire de I'expéditeur jusqu’au destinataire. La qualité de I'acheminement
des courriers transfrontieres reléve ainsi des performances logistiques des deux
opérateurs postaux concernes.

L'International Post Corporation (IPC), commanditaire de ces mesures, commente
dans sa derniére étude’, les difficultés des opérateurs & réaliser les objectifs postaux
transfrontaliers réglementaires définis par la Directive Postale européenne. Selon

IPCUNEX ™2024 CEN - mars 2025

I'lPC, la baisse tendancielle de la qualité de service du courrier transfrontalier
européenreflete les mutations des marchés postaux confrontés a la baisse constante
des volumes de courrier.

L'allongement des délais d'acheminement dans la plupart des pays et le recours
croissant au transport routier, plus lent mais moins émetteur de COz2 que le fret aérien,
conduisent a un allongement des délais de livraison et a une baisse des niveaux de
qualité de service.

Source : IPC-IPSOS
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8)

Colissimo

La qualité de service des colis du service universel s'est établie a 91,5% en J+2,
soit pres de 2 points de plus qu’en 2024. Elle est de 97,8 % en J+3. L' écart entre
les deux résultats traduit I'impact des événements extérieurs® qui ont beaucoup
ralenti I'acheminement des colis et I'efficacité des mesures prises pour en limiter

lesimpacts.

A titre d’exemple, la cyber-attaque déclenchée le 20 décembre 2025 a gravement
perturbé la fluidité des systemes d’information de suivi de I'acheminement et
la distribution des colis. La Poste a immeédiatement mis en ceuvre ses plans
de continuité d'activité qui ont permis de rétablir un haut niveau de qualité

de service.

Voirintroduction

) . Délai
d'acheminement

J+2

Objectif

) ~ Delai
d'acheminement

> J+4

Objectif

89,3~

92% 92% 92%

<15% <15% <15%

sa7, 915.

Source : Systemes d'information de LaPoste
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Le courrier de gestion

Courrier relationnel

(Lettre Performance,
Poste réponse, G2...)

Délai dacheminement

95.4x 94,2, 93,5.

Courrier relationnel
(Lettre verte, G3...)

Délai dacheminement

Courrier relationnel

Délai dacheminement

J+2 N/D N/D N/D J+3

2023 2024 2025 2023 2024 2025

g1, 982. 98,0. 954. 96,6 97,4

Marketing direct
(Ecopli, G4...) (Gamme Destineo...)
Délai dacheminement
J+4 J+7

2023 2024 2025 2023 2024 2025

Depuis le 1°" janvier 2023, le pivot de la gamme Courrier
pour les entreprises a été déplacé vers un nouveau
standard opérationnel en J+3. Les offres proposant
un délai de distribution égal ou supérieur a trois jours,
représentent 98 % des volumes. La qualité de service de
ces offres atteint de hauts niveaux de réalisation.

Le volume des offres de courrier relationnel J+2 (Lettre
Performance, Poste réponse, G2...) est trop faible pour
gu’'une mesure statistiquement fiable de leur qualité de
service soit réalisée.

Source : CSA
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La presse

La mission de service public de transport et distribution
de la presse confiee a La Poste contribue au pluralisme
de l'information. Elle se caractérise par des tarifs postaux
homologués par I'Etat a des niveaux particulierement bas et un
haut niveau d'exigence de qualité de service.

Partout en France et 6 jours sur 7, La Poste distribue chaque
anneée pres de 500 millions d'exemplaires de 4000 publications
agréees parlaCommission paritaire des publications et agences
de presse.

La mesure de la qualité de service est réalisée par un organisme
indépendant qui calcule le délai dacheminement et de
distribution de bout en bout c’est-a-dire depuis le point d’entrée
dans le réseau postal jusqu’a la réception par le destinataire.
Lorganisme opéere a partir d'un échantillon de publications
représentatif du trafic postal de presse, distribuées aupres d'un
panel représentatif de pres de 4000 lecteurs récepteurs.

Source : Etude CSA
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La presse (suite)

Presse quotidienne
et assimilée urgente

Délai
d'acheminement
J+1

Objectif 97%

972+

971. 97,6

2023

2024 2025

Presse en J+2

. Délai
d'acheminement
J+2

Objectif 95%

N/D

96,0~ 96,0..

2023

2024 2025

Presse magazine urgente

.~ Délai
d'acheminement

J+1

Objectif 92%

94,3, 931, 93,2.

En 2025, la qualité de service de la distribution de la presse
est toujours élevée et dans la continuité des résultats obtenus
les années précédentes. Lorsque les objectifs mensuels de
qualité de service n‘ont pas été atteints, La Poste a verseé,
conformément a ses engagements, des indemnités aux editeurs
dont les publications ont obtenu le «label qualité presse ».

2023

2024

2025

Presse non urgente
. Délai
d'acheminement
J+4

Objectif 95%

965: 954 94,1

974+ 961 97,2%

Presse économique
) . Délai
d'acheminement
J+7

Objectif 95%

2023

2024

2025

2023 2024 2025
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o -~ ’ o o o r
Criteres d’accessibilité
La Poste doit satisfaire simultanément trois criteres d'accessibilité au titre du Service universel postal:
«National: au moins 99 % de la population nationale doit étre a moins de 10 km d’un point de contact ;

- Départemental: au moins 95 % de la population de chaque département doit étre a moins de 10km
d’'un point de contact postal ;

«Communal: toutes les communes de plus de 10000 habitants doivent disposer d'au moins un point de contact
par tranche de 20000 habitants.

Comme chaque année, cette accessibilité est calculée a la fin du mois de décembre de I'année concernée.

99,9 %

Population nationale
amoins de 10 km du point de contact le plus proche®

99,9 %

Population de chaque département

amoins de 10 km du point de contact le plus proche™

Nombre de communes
de plus de 10 000 habitants®?

qui disposent d’au moins un
point de contact par tranche 1 151
1. Données calculées en fin d‘année. i
. , de 20 000 habitants. Nombre total de communes
2. Nombre total de communes de plus de 10 000 habitants selon données INSEE 2022, . 2)
de plus de 10 000 habitants'?.

y compris DROM
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Le parc de boites aux lettres et les heures limites de dépot

13967
Nombre total
de boites aux lettres

105140 111225
boites aux lettres boites aux lettres
relevées avant 13h relevées avant 16h

LaPoste comptele plusgrand parc de boitesauxlettresen Europe. C'est également L'évolution du maillage, en nombre de boites aux lettres et/ou en choix
I'un des plus denses, avec notamment une boite aux lettres pour 300 habitants d'emplacement, se faiten concertationavecles élus. Pourles personnesisolées et/
en zone rurale. La Poste fait progressivement évoluer ce parc pour tenir compte ou ayant des difficultés a se déplacer, le service gratuit « Allo Facteur » (via le 3631),
de la diminution du nombre d'objets déposés, de l'utilisation effective des boites permet d'obtenir le passage du facteur au domicile dés le lendemain de I'appel, afin
aux lettres existantes et de I'évolution de la population sur le territoire. La Poste de collecter un courrier al'envoi.

vérifie que les boites aux lettres de rue sont implantées dans des lieux de passage

et d'usage des habitants. Cette adaptation permet aussi de revoir I'implantation

des boites situées dans des zones accidentogenes et de réhabiliter les boites aux

lettres détérioreées.
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LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

Le traitement des réclamations s'inscrit dans la
politique d'engagement client de La Poste. Il est fondé
sur les principes de grande accessibilité, d'exhaustivité
d'enregistrement et de réactivité dans les traitements.

Dans cette perspective, 'acces au Service Clients pourle
dépot des réclamations est « multicanal » :

o par Internet : www.aidelaposte.fr;

Service Clients La Poste
courrier  dispensé

e par voie postale :
99999 Cedex, par
d'affranchissement ;

- par téléphone : au 3631 (service gratuit + prix
d’'un appel) pour les particuliers, 3634 (service
gratuit + prixd’'unappel) pour les professionnels
et les entreprises;

.en bureau de poste ou directement auprés
du facteur.

Les plates-formes téléphoniques du Service Clients
Courrier (SCC) ont obtenu la certification NF Service (NF
345) « Centre de Relation Client », délivrée par 'AFNOR
en 2011. Depuis, un audit areconduit chaque année cette
certification.

En 2025, La Poste a maintenu son attention portée a
I'amélioration de la prise en charge des questions et
réclamations. Les clients peuvent solliciter leur bureau
de poste ou leur facteur directement, en complément du
numéro dappel dédié (3631) et du site www.laposte.fr.
Les réclamations liées a la distribution font I'objet d’'une
prise en charge systématique parl'équipe opérationnelle
concernée qui contacte chaque requérant dans les 48
heures et se mobilise pourapporterréponse et solutions.

LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS LA SATISFACTIONCLIENT
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LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

Réclamations relatives a la qualité de I'accueil en bureaux de poste

Nombre de réclamations

2023 2024 2025

510 5283 7741

L'adaptation de La Poste aux transformations des attentes de ses clients prend
différentes formes : allongement de la durée d’instance durant la période estivale,
équipement des agents d'un smartphone accélérant la prise en charge des demandes
des clients pour le retrait d’instance ou le paiement de produits postaux, prise en
charge des réclamations courrier et colis dans les bureaux de poste et traitement
local par les établissements courrier ou colis concernés et responsabilisés...

L'augmentation du nombre de réclamations est a mettre en relation avec
lamultiplication en 2025 des événements extérieurs® ayant perturbé le service postal.

9)Voir introduction
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LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

Réclamations courrier

Les clients disposent d'un éventail de moyens pour déposer des
réclamations.

En 2025, lestendancesrelevées depuis deux ans se confirment : un peu
moins d’un tiers des clients dépose ses réclamations via le site internet
de La Poste (-3,3 points par rapport a 2024), au profit du téléphone
(+11 point) et du dépot sur les réseaux sociaux et en bureau de poste
(+2,1points). Le recours au courrier reste trés marginal.

Répartition des réclamations courrier
par canal de dépoét

31,4%
Internet
(www.laposte.fr)

0,5%
Formulaire / courrier
libre (Service Clients

99999 La Poste
43,3% )

Téléphone
(3631/3634)
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LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

Réclamations courrier (suite)

2023 2024 2025
Nombre de réclamations 1263 862 1237258 1065 535
dont réclamations Lettres recommandées 327 895 320132 306 265
Réclamations de second niveau 9015 13 477 15 698
Réclamations par rapport au flux total 5 1 1
(pour 100 000 envois)
Délai de traitemgnt des réclarjna‘tions . 922% 967% 96 %
Réponses données dans un délai de 21jours
Réclamations donnant lieu a indemnisation 93% 75% 8,7 %

En 2025, le nombre de réclamations relatives aux prestations courrier et le nombre  Enfin, le taux de traitement des réclamations dans un délai de 21 jours maximum reste
de réclamations relatives en particulier aux Lettres recommandées régressent trésélevé a 96,0 %.
respectivementde -13,8 % et de -4,3 % par rapport a l'année 2024.

Le nombre de réclamations de second niveau augmente (+16,5 %) mais en moindre
proportion qu'en 2024.
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LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

Réclamations colis

Répartition des réclamations colis
par canal de dépot

43,7 %

Internet

(www.laposte.fr) \

36,7%

/ Téléphone

En 2025, le site laposte.fr, en léger recul de - 4,4 points, reste le canal privilégié des clients pour
déposer leur réclamation relative au colis. Le téléphone (+2,5 points) et les bureaux de poste

ou réseaux sociaux (+1,9 point) progressent quelque peu. Le recours au courrier reste stable et
toujours trés minoritaire.
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Réclamations colis (suite)

2023 2024 2025
Nombre de réclamations 349047 399050 353 747
Réclamations par rapport au flux total 1% 17 % 1,6 %
Dglal de traltgment des rgclgmatlpns 64 % 80% 86 %
Réponses données dans un délai de 21jours
Réclamations donnant lieu a indemnisation 12% NnN% MN%

Depuis 2024, dans un souci de cohérence et d'harmonisation des mesures des réclamations colis avec
celles enregistrées pour les prestations courrier, La Poste a élargi leur périmétre aux réclamations
portées par les destinataires (et non plus seulement portées par les expéditeurs) et a I'ensemble des
motifs de réclamations (et non plus les seules réclamations ayant fait I'objet d'une indemnisation).

En 2025, le nombre de réclamations diminue de -11,3 % par rapport a 2024.

Parallelement, le nombre de réclamations auxquelles une réponse a éte apportée dans un délai
de 21jours continue de s'améliorer (+6 points), pour un taux d'indemnisation stable a 11 %.
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LA SATISFACTION CLIENT

Depuis 2018, La Poste publie dans le tableau de bord du Service universel postal
I'évolution de la satisfaction client (Net Promoter Score, NPS®) et le taux de réalisation
de certaines prestations.

Le NPS® global (Service Courrier Colis) reflete la satisfaction consolidée des clients
vis-a-vis de I'ensemble des prestations mesurées relatives a la livraison Courrier, a la
livraison Colis, a la réexpédition (gamme Mobilité), a la nouvelle livraison des Lettres
recommandées ou des colis, a I'expédition depuis la boite aux lettres personnelle mais
aussi les prestations liées a la délivrance d'une Identité Numérique ou au passage du
code de laroute.

En 2025, les NPS® progressent de +3 points vs 2024 pour le courrier et de +2 points
vs 2024 pour le colis.
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Depuis 2016, date de début de sa mesure annuelle, le NPS® Global s'est amélioré de +35,2 points.
Depuis 2020, le NPS® Livraison courrier a progressé de +27,4 points et le NPS® Livraison colis de +22,8 points.
En 2025, presde Au cours de cette année
1 800 ooo +de 15'9
clients... ont répondu aux enquétes de millions de clients
La Poste concernant des prestations courrier, colis,  gnt gt¢ sollicités suite & 'acheminement et la livraison de
mobilité, ou encore I'identité numerique, et les prestations s - prés de 650 000 clients ont répondu, accordant un
de I'examen théorique du permis de conduire. trés haut niveau de satisfaction.
NPS® Global : - t NPS® Livraison Colis t Taux de réalisation de la prestation
1 P durant la “peak period” : + 2 pt Nouvelle livraison Lettre recommandée 94,0 %
NPS® Livraison Courrier : NPS® Nouvelle Livraison Colis : t Taux de réalisation de la prestation
+3 pts -1p Nouvelle livraison colis 89,6 %
NPS® Nouvelle Livraison L yers . . . . . .
Lettre recommandée : - 12 pts NPS® Expédition de Colis en BAL: +-| pt :Er’\usxjgﬁrrseponse réclamations courrier .77 7 %
r
NPS® Livraison Colis : + 2 Pts NPS® Gamme mobilité : o pt Taux de réalisation de la prestation

Expédition Colis depuis la boite a lettres

99,5%
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ANNEXE METHODOLOGIQUE

1. Délais d'acheminement

L'ensemble des mesures prend en compte les éléments de dép6t, d'acheminement et de distribution des
envois et ce, quels que soient les aléas dus notamment aux fortes intempéries et aux cas de force majeure
qui perturbentla collecte, 'acheminement et la distribution.

LaLettre verte

Mise enceuvre surlabase desspécificationsdelanorme européenne EN 14508, lamesure estréalisée
parl'lFOPsurlabase 884000 lettrestest pourlalLettreverte, échangéesannuellement entre plusde
6 000 paneélistes, particuliers et entreprises sur tout le territoire. Lexpéditeur déclare a quelle date
ilenvoie lalettre test et le destinataire, ladate alaquelleil recoit le courrier test. La composition du
panel estinconnue des services opérationnels de La Poste.

Lamesure est statistiquement représentative des flux, surlabase d'une étude de modélisation des
flux de courrierréels. Cette étude est réévaluée chaque année et se fonde surles flux observeés sur
une période donnée.

Un audit de contréle de la mesure de la qualité de service de la Lettre verte a été réalise, en 2013, a
lademande de I'Autorité de régulation des communications électroniques et des postes(Arcep). A
I'issue de cet audit, le cabinet Ernst & Young a conclu que lamesure de la qualité de service mise en
place par La Poste était conforme aux normes en vigueur dans ce domaine.

LaLettre recommandée

Lamesuredudélaid'acheminementdelalLettrerecommandée est effectuée a partirdu systeme de
tracabilité exhaustif des Lettresrecommandées que LaPoste amisenplace ausecond semestre 2011.
Cette mesure correspondau pourcentage de Lettresrecommandées enregistréesdansle systeme
d’'information de La Poste, dont le délai d'acheminement, depuis son dép6t dans le réseau postal
jusqu’aladistribution par le facteur, est égal a 3 jours, supérieurabjours, et supérieura7jours.

Le délaicalculé prend en compte lapremiere vie du pli, ce qui exclut les délais apres réexpédition et
les délais de retour al'expéditeur.

Lecalculportesurl'ensemble desLettresrecommandées, hors Lettresrecommandéesinternationales
et Lettresrecommandées en provenance ou a destination des DROM

Les avis de réception

Lamesure dudélaid’acheminementdesavisderéceptionporte surceuxdesLettresrecommandées
mécanisées. lIssontliesaux Lettresrecommandées disponiblesalaffranchissement pourle Grand
Public au guichet, al'automate ou sur Internet et destinées ades adresses sans numeéro CEDEX. Le
délai d'acheminement est calculé en comptant les jours ouvrés entre la date de flashage associé
ala distribution des Lettres recommandées et la date associée au flashage a leur arrivée dans les
plates-formesindustrielles Courrier.

Laréexpédition

Letauxde contrats de réexpédition mis en ceuvre dans les délais correspond ala part des nouveaux
contratsde réexpéditiondontla premiere impression des étiquettes nécessairesalaréalisation du
service estinférieure ou égale ala date de début de contrat demandée par le client, par rapport au
total des contrats nouveaux.

Lamesure dutauxde rétablissement du service suite aux dysfonctionnements signalés est fondée
surl'enregistrement par La Poste desdemandes de réparation et desréponses effectuéesdansson
systeme d'information. Le délaide rétablissement est calculé entrele moment del'enregistrement de
lademande de réparation formulée par le client et celui de I'enregistrement de laréponse apportée
au client.

Le courrier industriel

La mesure du délai d'acheminement du courrier relationnel est effectuée a partir du systeme de
tracabilité exhaustif des Courriers Industriels Premium. Cette mesure correspond au pourcentage
de Courriers Industriels Premium enregistrés dansle systéme d'information de La Poste, dont le délai
d’acheminement, depuisleur dép6t dansle réseau postal jusqu'aladistribution parle facteur, est égal
au délaiindicatif de I'offre concernée(2, 3 ou 4 jours).

Concernantles offres de Marketing direct, lamesure correspond au pourcentage des plis enregistrées
danslesystémed’informationde LaPoste dontle délaid'acheminement, depuisleur dépotdansleréseau
postaljusqu‘au dernier flashage dans le réseauindustriel de La Poste, est égal ou inférieur a 6 jours.
Lesdélais calculés prennent encompte lapremierevie des plis, ce quiexclutles délaisaprés réexpédition,
hors plisinternationaux et plis en provenance ou a destination des DROM.

Le courrier transfrontiére communautaire

Réalisée par IPC et KANTAR (société anglaise de recherche externe indépendante, implantée a
Londres) sur la base des spécifications de la norme européenne EN 13850-2012, cette mesure
prend en compte les flux en provenance ou a destination de I'Allemagne, I'Autriche, la Belgique, le
Danemark, I'Espagne, la Finlande, la Gréce, I'lrlande, I'lslande, I'ltalie, le Luxembourg, la Norvége,
les Pays-Bas, le Portugal, la Suede, la Suisse et le Royaume-Uni. Un audit exerne, réalisé en 2023
par Mieloo & Alexander (basé a Hoofddorp, aux Pays-BAs)a confirmé que la mesure était conforme
alanorme EN 13850-2012.

Le Colissimo

Lamesure de la qualité de service du Colissimo est effectuée a partir des systémes d'information de
La Poste pour les Colissimo France a destination des particuliers, simples ou recommandés, avec
affranchissement en ligne, a l'automate ou au guichet déposés en bureau de poste ainsi que ceux
expeédiés depuis la boite aux lettres.

Sont ainsi enregistrés le flashage des colis lors du dép6t en point de contact postal ou lors retrait
en boite aux lettres par le facteur, puis, le flashage par le facteur lors de la premiére présentation au
destinataire.
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Lapresse

Lamesuredesdélaisd'acheminementdelapresse est mise en ceuvre surlabase des spécifications
de lanorme européenne EN 14534. La mesure est réalisée par l'institut CSA sur la base d’'une
centaine de publicationsetenviron 4 000 panélistesrécepteurs. Chaque panéliste déclare ladate
de dépot dansleréseau postal de la publication regcue (mentionnée sur le film plastique)ainsi que
la date de réception. Lacomposition du panel est inconnue des services de La Poste.

2. Accessibilité

Critéres d’'accessibilité

Pourréaliserlescalculsd’accessibilité, LaPoste utilise lamaille d'analyse géographique communale.
Chaque année, I'lnsee met adisposition son dernier recensement de la population al'‘échelle des
35000 communes francaises.

En parallele, La Poste dispose d'un distancier établi entre les centre-bourgs des communes qui
prend encompte les sinuositésaltimetriques et planimétriques, le type d'environnement traversé
et pondére en fonction la vitesse des axes routiers.

Danslescalculsd'accessibilité d'undépartement sontintégrésles points de contact dudépartement
analysé, mais égalementles points de contact prochessituésdansles départementslimitrophes.
En utilisant ces données et leurs coordonnées géographiques, La Poste est en mesure d'établir
lesdistancesentre pointsde contact et population etdoncles calculsdes criteresdaccessibilité
eux-mémes.

Parc de boites aux lettres
Il'est constitué :
-des boites auxlettres devant les bureaux de poste ;
-desboitesauxlettres « derue » ;
- et des boites aux lettres “modulables” avec double fonctionnalité : boite aux lettres +
coffre-relais.
La Poste dispose aujourd'hui de 113 967 boites aux lettres (tous modeles confondus). Ces boites
aux lettres sont recensées a partir d'un référentiel mis en place par La Poste.

3. Traitement des réclamations

Réclamations courrier

La méthode employée par La Poste pour mesurer le nombre de réclamations du courrier est
conforme auxdispositions delanorme européenne EN 14012 envigueur. Le nombre de réclamations
relativesalalLettrerecommandée comprend les Lettresrecommandées égrenées et les Lettres
recommandées en nombre.

Réclamations colis

Le nombre de réclamations colis concerne I'ensemble des colis vendus aux guichets des points
de contact ou affranchis sur Internet. Le nombre de réclamations est en particulier induit par le
niveau élevé de qualité attendue des produits colis du service universel et par I'indemnisation
proposée par La Poste en cas de retard, perte ou avarie. La répartition des réclamations selon
les canaux de dép6t concerne les réclamations grand public.

Réclamations bureaux de poste

Lesréclamationsrelativesaux bureaux de poste portentsurlaccueil etles prestationsde service
en bureau. Dans le cas ou les réclamations n‘ont pas pu étre traitées directement en bureau, les
clients ont la possibilité de les déposer via plusieurs canaux : téléphone, courrier ou internet sur
laposte.fr.

L'expérience client sur le traitement des réclamations s’est nettement améliorée ces derniéres
années. Lacentralisation des équipes opérationnellesapermisunmeilleuraccompagnement des
collaborateurs, des formations en situation de travail plus régulieres ainsi qu'une nouvelle méthode
de prise en charge et de discours. Cette professionnalisation a été reconnue par la certification
IS0 18-295 obtenue en février 2020.

4. La satisfaction client

Le Net Promoter Score® est un indicateur utilisé dans le monde des services pour appréhender
le niveau de recommandation d'une entreprise, d'un service et/ou d’'un produit par ses clients.

Il s'agit d'un score, représentant la propension des clients a recommander une entreprise ou un
service, calculé apartird’'une questionréalisée achaud ouafroid apresune prestation demandée
par le client.

Le NPS® correspond a la différence entre le taux de clients promoteurs et le taux de clients
détracteurs. Les clients promoteurs sont ceux quirecommandent le service ou le produit au niveau
9ou10surune échellede 0al10;les détracteurs sont ceux quiluiattribuentune note de 0 a 6 sur
une échelle de 0 a10. Les notes 7 ou 8 ne sont pas prises en compte dans ce calcul.

Cette mesure est utilisée par LaPoste pour vérifierlaqualité percue de tous les produits et services
rendus dans le domaine du courrier, du colis et des services de proximité.

DIRECTION DE LA REGULATION, DE LA CONCURRENCE p—
ET DES RELATIONS INSTITUTIONNELLES l
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