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Personne responsable
Responsable du document de référence

1.1 RESPONSABLE DU DOCUMENT DE REFERENCE

Monsieur Jean-Paul BAILLY
Président Directeur Général
La Poste

1.2 ATTESTATION DU RESPONSABLE DU DOCUMENT
DE REFERENCE

J'atteste, apres avoir pris toute mesure raisonnable a cet effet, que les informations contenues dans le présent document
de référence sont, a ma connaissance, conformes a la réalité et ne comportent pas d’omission de nature a en altérer la
portée.

J'atteste, a ma connaissance, que les comptes sont établis conformément aux normes comptables applicables et donnent
une image fidéle du patrimoine, de la situation financiere et du résultat de la Société et de l'ensemble des entreprises
comprises dans la consolidation, et que le rapport de gestion (figurant aux pages 119 a 154 du présent document de
référence) présente un tableau fidéle de l'évolution des affaires, des résultats et de la situation financiére de la Société
et de Uensemble des entreprises comprises dans la consolidation, ainsi qu'une description des principaux risques et
incertitudes auxquels elles sont confrontées.

J'ai obtenu des contréleurs légaux des comptes une lettre de fin de travaux dans laquelle ils indiquent avoir procédé a la
vérification des informations portant sur la situation financiére et les comptes donnés dans le présent document ainsi qu'a
la lecture d’ensemble de ce méme document.

Les informations historiques de La Poste présentées dans le document de référence ont fait Uobjet de rapports des
controleurs légaux figurant en pages 350 et 397 dudit document.

Le Président Directeur Général
Jean-Paul BAILLY
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Controleurs légaux
Commissaires aux comptes titulaires

2.1 COMMISSAIRES AUX COMPTES TITULAIRES

Mazars
Représenté par Guy Isimat-Mirin et Dominique Muller

Tour Exaltis
61, rue Henri-Regnault
92400 Courbevoie

Mazars a été nommé par arrété interministériel du
18 septembre 1991 et a été renouvelé par arrétés
interministériels du 17 octobre 1997, du 20 juin 2003 et du
29 juin 2009.

KPMG
Représenté par Francois Caubriére et Isabelle Goalec

1, cours Valmy
92923 Paris-La Défense Cedex

KPMG a été nommé par arrété interministériel du 29 juin
2009.

2.2 COMMISSAIRES AUX COMPTES SUPPLEANTS

Serge Castillon

Tour Exaltis
61, rue Henri-Regnault
92400 Courbevoie

Philippe Mathis

1, cours Valmy
92923 Paris-La Défense Cedex

Serge Castillon et Philippe Mathis ont été nommeés par arrété interministériel du 29 juin 2009.

Les mandats actuels des commissaires aux comptes titulaires et suppléants expireront a lissue de lAssemblée Générale
Ordinaire qui statuera sur les comptes de U'exercice clos le 31 décembre 2014.
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Profil du Groupe La Poste et informations financiéres sélectionnées

Présentation générale

10

3.1 PRESENTATION GENERALE

Le Groupe La Poste est un grand groupe industriel et de
services classé aujourd’hui parmi les 25 premiers groupes
francais par le chiffre d’affaires.

Le Groupe est organisé autour de trois activités majeures,
au titre desquelles il affiche des positions fortes :

e le Courrier (51 % des produits opérationnels du Groupe
en 2011) ;

e le Colis-Express (24 % des produits opérationnels du
Groupe en 2011} ;

o les Activités bancaires (24 % des produits opérationnels
du Groupe en 2011), a travers La Banque Postale.

La Poste dispose du réseau de proximité le plus dense sur
le territoire pour proposer ses services a la population.
Ce réseau est organisé au sein d'une structure de
management identifiée dans les comptes sectoriels sous
le terme L'Enseigne La Poste.

Les activités du Groupe sont exercées par la maison mere
et par ses filiales.

Le Groupe La Poste a fait le choix d'étre un groupe
multimétier. Ce modele, unique en Europe, lui permet,
a travers les coopérations nombreuses et permanentes
entre ses Métiers et filiales, de faire bénéficier chacun
de synergies commerciales, d’'innovations groupées et de
partage des co(ts.

Premier employeur de France aprés l'Etat avec prés de
270000 collaborateurs, Le Groupe La Poste est U'entreprise
de service public la mieux connue des Francais qui la

placent parmi les entreprises en lesquelles ils ont le plus
confiance. Ce capital confiance découle de la proximité tres
forte de La Poste et des Francais. Les facteurs nouent un
contact quotidien avec eux et les 17 064 points de contact
font du Groupe un acteur majeur de la politique de la ville
et du développement local. Son réseau de distribution est
le réseau le plus dense d'Europe, 96 % des Francais se
trouvent a moins de cing kilomeétres d’un bureau de poste
et ils sont 2 millions a en franchir la porte chaque jour. Ce
réseau constitue le réseau de distribution grand public des
produits du Groupe, qui s'efforce de répondre aux besoins
de ses clients en adaptant son offre et sa présence a
l'évolution des usages et des modes de vie. Les relations
institutionnelles et l'action territoriale de La Poste au
niveau régional sont assurées par une organisation
spécifique portée par les Délégations Régionales du
Groupe.

Constitutives de son identité profonde et réaffirmées
dans la loi postale du 9 février 2010, les quatre missions
de service public'" dévolues & La Poste sont totalement
intégrées a ses activités et a son plan stratégique.

Plus de 16 % du chiffre d'affaires 2011 est réalisé a
linternational, principalement en Europe et porté en
majeure partie par les activités d'Express.

En 2011, Le Groupe La Poste a réalisé un chiffre d'affaires
consolidé de 21 341 millions d’euros et un résultat
d’exploitation de 670 millions d'euros.

3.2 HISTORIQUE ET EVENEMENTS IMPORTANTS DANS
LE DEVELOPPEMENT DES ACTIVITES DU GROUPE

Pour s’en tenir a Uépoque récente, La Poste, en tant
qu’entreprise, trouve son origine dans le ministere des
Postes et Télécommunications dont la création sous
lappellation « ministére des Postes et Télégraphes »
remonte a l'année 1879. L'apparition des premiers bureaux
de poste est antérieure, datant de la fin du XVI¢siécle, le
premier facteur de ville a fait son apparition en 1760 et le
premier timbre-poste a été créé en 1849. A partir de 1881,

les activités financiéres d'origine s'étendent a la gestion
de livrets d’épargne. En 1918, les cheques postaux sont
créés.

Les grandes regles de la distribution du courrier, qui
prévalent encore aujourd’hui, ont été mises en place
au cours de la premiere moitié du XIX¢ siecle avec le
développement d'un réseau de points de contact maillant

(1] Les quatre missions de service public confiées a La Poste sont : le Service Universel postal, le transport et la distribution de la presse, une contribution
a laménagement du territoire via son réseau de points de contact et une mission d'accessibilité bancaire.
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le territoire et la mise en place d'un service rural en
1830 permettant aux campagnes d'étre desservies par le
facteur avec une tournée quotidienne des 1832.

A partir de 1923, les Postes et Télécommunications
sont dotées d’'un budget annexe de Etat, situation qui
se poursuivra sous l'empire de la loi organique de 1959
portant sur les lois de finances.

LaPosteetFrance Télécomsontpourvuesdelapersonnalité
juridique et de l'autonomie financiére par la loi n® 90-568
du 2 juillet 1990 relative a l'organisation du service public
de la Poste et des Télécommunications. La Poste est
alors un établissement public a caractére industriel et
commercial, doté d'un Conseil d'administration tripartite
régi par les dispositions de la loi sur la démocratisation
du secteur public. Elle gére librement son patrimoine en
veillant a l'équilibre financier de ses activités. La loi a ainsi
donné a La Poste l'autonomie de gestion dont elle avait
besoin pour conduire sa stratégie de développement.

Avec l'acquisition de son autonomie, La Poste a défini ses
grandes orientations stratégiques a travers des plans
batis pour assurer le développement de ses activités et
le financement des investissements, mener a bien ses
missions de service public et conserver son modeéle social.
Plusieurs contrats de plan ont été conclus entre La Poste
et UEtat, définissant a la fois la stratégie de l'entreprise et
les objectifs de réalisation des missions de service public
confiées a La Poste.

Depuis 2008, a la suite de la loi NRE, les objectifs de
La Poste s'agissant de la réalisation de ses missions
de service public, sont fixés dans le cadre d'un contrat
d’entreprise signé entre U'Etat et La Poste, tandis que
la stratégie de lentreprise est définie dans un plan
d’'affaires. Ces deux documents sont soumis au Conseil
d’administration.

Au cours de la derniére décennie, Le Groupe La Poste
s'est transformé en continuant d’assurer les missions
de service public que lui a confiées le législateur. Il
s'est entierement réorganisé par Métiers et a engagé la
modernisation de son outil industriel et logistique pour en
accroitre U'efficacité et la qualité, et introduire de nouveaux
services. Il a fait évoluer son réseau en le modernisant et
en développant la mutualisation notamment dans le cadre
des Agences Postales Communales. Il a déployé dans
Uexpress un des premiers réseaux européens (création du
holding GeoPost). Cette évolution qui a entrainé la création
et Uacquisition de filiales dans ses différents Métiers en a
fait un grand groupe industriel et de services.

La loi du 20 mai 2005 relative a la régulation des activités
postales a permis a La Poste de créer La Banque Postale a
partir des services financiers de La Poste. Cette méme loi
a garanti les missions de service public confiées a La Poste
et mis en place une régulation des activités postales
confiée a lAutorité de régulation des communications
électroniques et des postes.

Avec une activité intégralement ouverte a la concurrence
depuis le 1¢ janvier 2011 et confrontée a la montée de
nouvelles formes de concurrence avec la dématérialisation
du courrier, La Poste devient une société anonyme le
1er mars 2010, en application de la loi du 9 février 2010.
Cette transformation lui permet d’'étre dotée d'un capital
social et d’avoir accés au financement par augmentation
de capital, évolution indispensable pour financer un plan
d’investissement et de développement ambitieux.

La loi a précisé les principes fondateurs de la
transformation du statut. La continuité juridique,
financiere et patrimoniale entre La Poste et La Poste
Société Anonyme est assurée. La totalité du capital ne
peut étre détenue que par UEtat ou par des personnes
morales appartenant au secteur public (& Uexception de
la part du capital pouvant étre détenue par les salariés).
Les personnels conservent leurs droits, notamment les
agents ayant le statut de fonctionnaire. A compter du
1er mars 2010, les corps de fonctionnaires sont rattachés
a la société anonyme La Poste selon larticle 29-4 de la loi
du 9 février 2010. Les quatre missions de service public
confiées a La Poste sont confirmées.

Le 15 avril 2010, Le Groupe La Poste a proposé un nouveau
plan stratégique « Ambition 2015 ». Axé sur une dynamique
de développement et d'innovation au service des clients,
particuliers, entreprises et territoires, ce nouveau plan
fixe les objectifs économiques du Groupe pour en faire
une référence de modernité publique tant en termes de
performance que de proximité avec les Francais.

Le 1¢rjanvier 2011, le marché du courrier a été totalement
ouvert a la concurrence. Le 26 janvier 2011, le contrat
de présence postale territoriale entre UEtat, La Poste
et UAssociation des Maires de France a été renouvelé
pour trois ans, définissant les modalités de répartition
du fonds de péréquation. Le 7 avril, le versement de la
premiére tranche de laugmentation du capital de La
Poste d'un montant de 1 050 millions d’euros permet au
Groupe d'amorcer la mise en ceuvre effective de son plan
stratégique et d'intensifier et concrétiser les initiatives en
matiére de développement et d’innovation. A l'occasion de
cette augmentation de capital, le Groupe a accueilli au sein
de son Conseil d’administration un nouvel actionnaire, la
Caisse des Dépots et Consignations, aux cotés de [Etat.
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Profil du Groupe La Poste et informations financieres sélectionnées
Informations financieres sélectionnées

3.3 INFORMATIONS FINANCIERES SELECTIONNEES

Les informations financiéres sélectionnées présentées
ci-dessous, relatives aux exercices 2009, 2010 et 2011,
sont extraites des comptes consolidés du Groupe La Poste
établis conformément au référentiel IFRS.

Ces informations doivent étre lues conjointement avec les
parties suivantes du document de référence :

¢ les comptes consolidés figurant au chapitre 20 ;

e |'examen de la situation financiere et du résultat du
Groupe figurant au chapitre 10 ;

¢ l'analyse de la trésorerie figurant au chapitre 11.

12

3.3.1 Compte de résultat consolideé

(en millions d’euros] 2011 2010 2009
Produits opérationnels 20341 100% 20939 100% 20527 100 %
Résultat d’exploitation 670 3,1% 784 3,7% 757 3,7%
Résultat financier (230) -11% (233) -1,1% (210) -1,0%
Impo6t sur le résultat (143) (211) (175)

Résultat net des sociétés intégrées 297 340 372
Quote-part de résultat des sociétés mises en équivalence 169 0,8 % 197 0,9 % 165 0,8 %
Part des minoritaires (11) (13) 6

RESULTAT NET PART DU GROUPE

3.3.2 Bilan consolide

(en millions d’euros] 2011 2010 2009
Immobilisations incorporelles (dont écarts d’acquisition) 2 203 2115 1984
Immobilisations corporelles 6096 6126 6303
Participations dans les sociétés mises en équivalence 2 048 2060 1962
Actifs courants bancaires 182193 169 873 168 344
Autres actifs courants 6 243 5440 4586
TOTAL ACTIF 200072 186 250 183 671
Dette nette des activités industrielles et commerciales 4 544 4 804 5517
Capitaux propres part du Groupe 6783 4 465 4 051
Provisions pour risques et charges 1187 1025 948
Passifs courants bancaires 178 130 166 990 165325

La dette nette des activités industrielles et commerciales est définie dans la note 32.1 de 'annexe consolidée.

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste



Profil du Groupe La Poste et informations financiéres sélectionnées

La stratégie du Groupe

3.3.3 Evolution de la dette nette

(en millions d'euros) 2011 2010 2009
Excédent Brut d'Exploitation 1203 1071 1074
Flux de trésorerie provenant des activités opérationnelles 1281 1693 1373
dont dividendes recus de La Banque Postale 293 264 96
Flux de trésorerie provenant des activités d’investissement (1762) (700) (937)
(hors acquisition cessions d’actifs financiers de gestion
de la trésorerie)
dont augmentation de capital de La Banque Postale (860)
Dividendes versés aux actionnaires de La Poste (136) (105) (106)
Augmentation de capital de La Poste SA 1050
Charge d'intéréts (184) (187) (223)
Autres éléments 1 12 70
VARIATION DE LA DETTE NETTE 260 VAK] 186

Le calcul de la dette nette est présenté dans la note 32.1 de l'annexe consolidée (chapitre 20, section 20.1). Cette dette nette
est déterminée sur un périmetre excluant le secteur bancaire. L'explication des évolutions est détaillée dans le chapitre 10,

section 10.5.

3.4 LA STRATEGIE DU GROUPE

Devenue établissement public en 1991, La Poste a défini
sa stratégie a travers plusieurs plans successifs ayant
pour objectif de développer et financer ses activités tout
en assurant ses missions de service public dans le cadre
d'un modele social de qualité.

Producteur, intégrateur et distributeur de services, Le
Groupe La Poste a un modele économique reposant sur
un portefeuille d'activités diversifiées dont les cycles de
développement ne sont pas au méme stade de maturité et
ont évolué au fil du temps.

Le plan stratégique « Performance et Convergence »,
établi pour la période 2003-2007, avait pour but de
moderniser loutil industriel du courrier et des bureaux
de poste, de déployer un réseau européen pour l'express
et de lever les handicaps concurrentiels dont le Groupe
avait hérité de son passé d'administration. Ce dernier
objectif a été mené a bien avec la création de La Banque
Postale et la réforme du financement des retraites des
fonctionnaires en service a La Poste. En 2008, un nouveau
plan « Performance et Confiance » est adopté pour la
période 2008-2012. Ce plan poursuivait la préparation
de lentreprise a louverture totale a la concurrence
de lUensemble de ses activités le 1¢r janvier 2011 et a

généralisé la mise en place d’engagements clients et
d’une politique de développement responsable.

Au cours de la période 2003-2008, le portefeuille
d’activités du Groupe a montré sa robustesse et a permis
lamélioration constante des résultats du Groupe. Toutefois
le Groupe restait sous-capitalisé, avec un ratio dette nette/
capitaux propres supérieur a 2, susceptible de contraindre
son développement.

Les dirigeants du Groupe ont proposé au gouvernement
de transformer La Poste en société anonyme, dans le but
de procéder a une augmentation de capital pour assurer
son développement et assainir sa structure financiére.

Le gouvernement a confié a la Commission de
développement de La Poste (Commission dite « Ailleret »)
la mission d'évaluer limpact du nouveau contexte
concurrentiel, d'examiner les différentes options pour
le développement du Groupe et d’estimer les besoins
financiers pour y parvenir. Cette Commission a évalué
les besoins a 2,7 milliards d'euros, tenant compte de la
nécessité de moderniser le réseau des bureaux de poste,
d’innover pour continuer a développer le courrier sous
de nouvelles formes [(dématérialisation]), d’achever la
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construction du réseau européen de Colis-Express et de
poursuivre le développement de La Banque Postale. Elle a
proposé la transformation de La Poste en société anonyme.
Ces propositions ont été validées par le président de la
République en décembre 2008 donnant lieu a l'adoption
de la loi du 9 février 2010, qui a transformé La Poste en
société anonyme a compter du 1¢" mars 2010.

Au cours de cette période (2008-2011), le Groupe a
confirmé, dans un contexte de crise économique, la
robustesse de son modéle et la complémentarité de
ses Métiers, illustrées par la dynamique des résultats
d’exploitation publiés.

LE PROJET D’ENTREPRISE : LE PLAN AMBITION 2015

La profonde mutation de son modéle (avénement de
la société numérique, dématérialisation croissante
des échanges de données) et la crise financiére puis
économique depuis 2008 ont amené La Poste a proposer
le 15 avril 2010 un nouveau plan stratégique « Ambition
2015 ». Axé sur une dynamique de développement
et d'innovation au service des clients - particuliers,
entreprises et territoires -, ce nouveau plan a fixé les
objectifs économiques du Groupe préalables a l'évolution
de sa structure capitalistique.

Cing priorités ont été affirmées :

e d'abord, au travers de la parfaite exécution de ses
missions de service public, La Poste a U'ambition de
devenir la référence en matiére de modernité publique ;

e en second lieu, Uentreprise s'est fixé une priorité de
performance durable et responsable dans tous les
secteurs, combinant croissance du chiffre d'affaires,
réduction des colts, amélioration de la rentabilité
opérationnelle, développement des partenariats
et satisfaction des clients et des collaborateurs du
Groupe ;

e le troisieme axe d’Ambition 2015 concerne la qualité
de service qui doit étre constamment recherchée
dans la relation avec les clients et les choix offerts a
ces derniers. Applicable a 'ensemble des activités du
Groupe, la qualité de service définit les engagements
clients, la généralisation d'un nouveau concept de
bureau (Espace Service Client), la diversification des
activités des facteurs grace a leur relation de confiance
avec la population et la qualité du conseil de La Banque
Postale ;

e linnovation est la quatrieme priorité d’Ambition 2015,
elle cible les services liés a Internet et le développement
de nouveaux services ;

e le cinquiéme axe du plan, le développement d'activités
nouvelles dans la chaine de valeur des Métiers et la
conquéte de nouveaux marchés en Europe, est associé
a une nécessaire rentabilité de ces investissements.

La Poste a prévu de déployer son plan stratégique dans
le respect de deux regles de conduite de changement.
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En premier lieu, le modele social restera construit sur
les principes et valeurs de La Poste : 'absence de plan
de départs imposés, un accompagnement attentif des
nécessaires mobilités fonctionnelles ou géographiques,
le développement des compétences, une attention
élevée portée sur la sécurité et la sreté des postiers et
le partage des fruits de la croissance. En second lieu, le
développement durable est affirmé comme fil conducteur
de lUentreprise dans lensemble de ses grands projets
(usage croissant de véhicules électriques, efficacité
énergétique des batiments, démarches institutionnelles,
responsabilisation des managers).

La trajectoire financiére associée au plan Ambition 2015
vise le développementde nouvelles activités et de nouveaux
services et une progression de sa profitabilité. Il repose sur
un programme d'investissements largement autofinancé
par les activités et par des cessions immobilieres et
complété par une augmentation de capital de 2,7 milliards
d’euros approuvée par le Conseil d'administration du
10 février 2011. Ce programme intégre notamment :

e la poursuite de programmes industriels déja engagés
du Courrier et du Colis ;

¢ la rénovation et la sécurisation du réseau des bureaux
de poste, la modernisation et la mise a niveau des
systémes d’information dans les différentes activités,
en particulier a La Banque Postale ;

¢ lidentification des opérations de croissance externe
nécessaires pour devenir un leader de la logistique
légere en Europe ;

e le programme d’'innovation et de croissance dans les
nouveaux métiers du Courrier ;

e la consolidation des fonds propres de la Banque en
cohérence avec les exigences réglementaires connues
et laugmentation rapide de son volume d’activité.

Le Groupe a pour objectif une légére hausse de son
chiffre d'affaires consolidé sur la période pour atteindre
22 milliards d’euros en 2015 hors croissance externe. Les
détails de l'augmentation de capital sont présentés dans
le chapitre 21.1.7.



Chapitre II

Informations concernant la Sociéteé

Raison sociale et nom commercial
Lieu et numéro d’enregistrement
Date de constitution et durée de la Societe

Siege social, forme juridique et législation applicable
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4.1 RAISON SOCIALE ET NOM COMMERCIAL

La dénomination sociale de la Société est : « La Poste », dénommée La Poste dans le présent document de référence.

4.2 LIEU ET NUMERO D’ENREGISTREMENT

La Société est immatriculée au registre de commerce et des sociétés de Paris sous le numéro B 356 000 000.

Code APE 641 A.

4.3 DATE DE CONSTITUTION ET DUREE DE LA SOCIETE

La Poste a été constituée, en vertu de la loi n® 90-568 du 2 juillet 1990, sous la forme d'un Etablissement public industriel

et commercial (« EPIC »).

La Poste a été transformée en société anonyme par la loi n® 2010-123 du 9 février 2010. La durée de la Société est de 99 ans
a compter du 1¢" mars 2010 ; sauf dissolution anticipée ou prorogation, la Société expirera le 1" mars 2109.

4.4 SIEGE SOCIAL, FORME JURIDIQUE ET LEGISLATION

APPLICABLE

4.4.1 Siege social

Le siege social de la Société est situé 44, boulevard de Vaugirard, 75757 Paris Cedex 15, France.
Le numéro de téléphone du siége social est le + 33 (0) 1 55 44 00 00.

4.4.2 Forme juridique et législation applicable

Depuis le 1°"mars 2010, La Poste est une société anonyme
a Conseil d'administration soumise aux dispositions
légales et réglementaires applicables aux sociétés
anonymes dans la mesure ou il n'y est pas dérogé par
des dispositions particuliéres, telles que la loi n® 83-675
du 26 juillet 1983 relative a la démocratisation du secteur
public ou par la loi n® 90-568 du 2 juillet 1990, telle que
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modifiée par la loi n® 2010-123 du 9 février 2010 ou par le
décret n® 2010-191 du 26 février 2010 et n°® 2010-351 du
1eravril 2010 modifiant le précédent.

La réglementation applicable a La Poste en raison de son
activité de seul opérateur du Service Universel Postal est
décrite a la section 5.4 du présent document.
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5.1 PRESENTATION DES ACTIVITES

Le Groupe La Poste a fait le choix d'étre un groupe
multimétier. Ce modele unique en Europe lui permet, a
travers les coopérations nombreuses et permanentes
entre ses Métiers et filiales, de faire bénéficier chacun
de synergies commerciales, d'innovations groupées et
de partage des colts. Les différentes activités du Groupe,
organisées depuis 2003 en Métiers disposant de moyens
en propre, sont toutefois fortement imbriquées les unes

5.1.1 Le Courrier

5.1.1.1 GENERALITES ET CHIFFRES CLES

aux autres. Chacune bénéficie du support des autres tout
en s'appuyant largement sur le réseau des bureaux de
poste, force de frappe commerciale du Courrier, du Colis
et de La Banque Postale vis-a-vis du grand public. La
stratégie du Groupe est déclinée dans chaque Métier et
formalisée au sein de programmes propres concourant a
atteindre les objectifs fixés.

2010 Evolution 2011/2010 2009
(en millions d’euros] (en montant) (en %]
Chiffre d’affaires 11568 11538 +30 +0,3% 11 665
Produits opérationnels hors Groupe 10 897 10 895 +2 0,0 % 11037
Produits opérationnels intragroupe 644 +27 +4,2% 628
RESULTAT D’EXPLOITATION 651 + 106 +16,3% 661

5.1.1.1.1 Préambule

La dénomination « Courrier » (avec majuscule) désigne
l'ensemble constitué par la Direction générale du Courrier
de la maison meére et de ses filiales logées dans la holding
Sofipost.

Le terme « courrier » [sans majuscule) désigne le service
du courrier au sens générique.

5.1.1.1.2 Poids du secteur du courrier dans
Uéconomie francaise et poids du Courrier
au sein du Groupe La Poste

Le courrier (ensemble de la filiere intégrant la distribution,
la fabrication, le routage, le transport et larchivage) est
un secteur économique majeur en France, tant par le
poids qu’il représente dans U'économie que par le nombre
d’emplois qu’il génére.

Le courrier est un média qui contribue au bon
fonctionnement de l'économie : 97 % des 16 milliards

(1) Analyses internes.
(2) Source : France Pub 2010.
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de messages adressés traités en 2011 (26 milliards
d’objets y compris les imprimés publicitaires) ont trait aux
échanges économiques (échanges impliquant au moins
une administration ou une entreprise). Laffranchissement
représente environ un quart” des dépenses de relation
client des entreprises et 6 %? de leurs dépenses
publicitaires.

Le Courrier est une activité présente et visible, chaque jour,
en tout point du territoire, avec prés de 150 000 points de
dépots (boites aux lettres de rue), prés de 100 000 clients
(pour la collecte et remise du courrier au sein des
entreprises), et la desserte six jours sur sept de 33 millions
de boites aux lettres grace a plus de 61 000 tournées de
distribution.

Par ailleurs, le Courrier contribue a la diffusion des
opinions les facteurs assurent la distribution des
matériels et documents électoraux et celle de prés d’'un
tiers des volumes de presse.

Le Courrier représente 51 % du chiffre d’affaires du Groupe
La Poste en 2011 et 61 % des effectifs de la maison mere.
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5.1.1.1.3 Spécificités réglementaires
et concurrentielles du secteur du Courrier

Le Courrier assure deux des quatre missions de service
public de La Poste : le Service Universel du courrier (voir
section 5.4.2.1 - Réglementation applicable a la mission
de Service Universel Postal) et la mission de transport et
de distribution de la presse (voir section 5.4.2.3).

Lenvironnement dans lequel le Courrier évolue est
fortement réglementé et régulé. La mission de Service
Universel que UEtat a attribuée a La Poste est exercée
sous le controle du régulateur, lAutorité de régulation
des communications électroniques et des postes (Arcep),
qui assure la régulation tarifaire et réalise en particulier
le controle de la Qualité de Service en veillant au respect
des objectifs fixés par le ministre. Le Service Universel
a représenté en 2011 environ 82 % du chiffre d’affaires
Courrier 2011 de la maison mere. Ce pourcentage est
a comparer au chiffre de 92 % en 2010. Cette évolution
s'explique par deux décisions majeures :

e La décision de lArcep [(décision n°2012-0207, du
14 Février 2012) de présenter le chiffre d’affaires de la
mission de service public de transport et de distribution
de la Presse hors du champ du Service Universel.
Cela représente un montant de 680 millions d’euros
[y compris contribution de UEtat), soit 7 % du chiffre
d’affaires Courrier de la maison meére ;

e La sortie du périmetre du Service Universel des offres
Destineo Intégral au 1¢" octobre 2011. Cette gamme
représente en 2011 un chiffre d'affaires total annuel
estimé a environ 1 030 millions d’euros, soit un
montant de 207 millions d’euros depuis le 1°" octobre.
Cela correspond a 2 % du chiffre d’affaires Courrier de
la maison meére.

Hormis ces deux décisions, ['évolution du chiffre d’affaires
du Courrier du Service Universel évolue en phase avec
'évolution du chiffre d'affaires du Courrier maison mere
(- 0,8 %).

5.1.1.2 ORGANISATION

5.1.1.2.1 Organisation maison mere/filiales

L'organisation du Courrier s'articule autour de la Direction
générale du Courrier de la maison mere et de filiales
regroupées dans la holding Sofipost.

La maison mere regroupe lensemble des activités de
commercialisation et de distribution de courrier adressé.

(1] Docapost Document Process Solutions.
(2] Docapost Business Process Outsourcing.
(3] Docapost Echange de Données et Informatique Documentaire.

La holding Sofipost est structurée en quatre poles :

e le pdle Mediapost regroupe lensemble des
activités centrées sur le marketing relationnel et la
communication de proximité (ciblage, gestion des
données, distribution d'imprimés publicitaires...).
Le pdle Mediapost est constitué de quatre entités :
Mediapost (imprimés publicitaires, gestion des
données), Sogec [marketing promotionnel], Mediaprism
(connaissance clients] et Mediapost Publicité (régie
publicitaire du Courrier] ;

e le pole Docapost regroupe l'ensemble des solutions
et services afférant a la gestion du document et des
données [(impression, échanges dématérialisés,
certification électronique, traitement de cheques...).
Le pole Docapost est constitué de trois business units ;
Docapost DPS" (Aspheria, Orsid, Maileva), Docapost
BPO  (Dynapost, Extelia) et Docapost EDID ©¥ (Gestion
des échanges dématérialisés, Sefas Innovation, Seres,
Certinomis) ;

e le pole Viapost regroupe trois poles : les activités
de traitement de la presse [traitement de la presse
abonnée pour le compte de la maison mere et portage
matinall, le pdle de logistique (logistique du courrier,
e-logistique, logistique de recyclage) et le pole d'éco-
mobilité (Mobigreen, Greenovia) ;

e le pble La Poste Global Mail (LPGM] regroupe
les activités de traitement et routage de courrier
international.

Les directions générales du Courrier et de la holding
Sofipost ont une direction générale commune.

Chacun des pdles occupe un role clé pour développer les
moteurs de croissance du Courrier.

5.1.1.2.2 Organisation territoriale
de la maison mere

Au sein de la maison meére, l'organisation est structurée
a trois niveaux : la direction générale, les directions
opérationnelles et les établissements (sites industriels et
directions commerciales).

Les 41 Directions Opérationnelles Territoriales Courrier
(DOTC] sont le pivot de la décentralisation et de la
responsabilité territoriale de la maison meére. Elles
assurent les fonctions de production, ressources
humaines et finance et sont responsables du déploiement
de la stratégie du Courrier sur leur territoire.

Les équipes commerciales sont regroupées dans sept
Directions  Opérationnelles Commerciales Courrier
(DOCC), qui travaillent en étroite collaboration avec les
DOTC sur leurs zones de chalandise.
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En Corse et dans les DOM, la structure territoriale est
commune a l'ensemble des Métiers de La Poste et placée
sous le pilotage hiérarchique de la Direction de UEnseigne
(voir section 5.1.4).

5.1.1.2.3 Relations du Courrier
avec les autres Métiers

Le Courrier est trés imbriqué avec les autres Métiers du
Groupe La Poste.

Le réseaudes bureauxde poste ('Enseigne) commercialise
18 % du chiffre d’affaires Courrier de la maison meére et
est également prestataire de collecte et de distribution
(pour les Lettres Recommandées par exemple).

Le Colis est le premier « client » du Courrier, qui assure
une part substantielle de la distribution de ColiPoste
(division Colis de La Poste, spécialisée dans la distribution
des colis aux particuliers), et commercialise un quart du
chiffre d’affaires de celle-ci. Le Courrier assure la prise
en charge commerciale des trois-quarts des clients de
ColiPoste.

La Banque Postale est l'un des 10 premiers clients du
Courrier maison mere et un partenaire du développement
de ses offres sur Internet.

5.1.1.2.4 Réseau logistique

Pour acheminer six jours sur sept les plis des particuliers
et des entreprises, le Courrier a défini et mis en place un
processus standardisé en cinq étapes :

¢ la collecte/concentration consiste a relever six jours
sur sept les boites situées sur les voies publiques
(boites jaunes de rue) et a collecter le courrier au sein

des entreprises et dans les centres courrier (dans le
cas d'entreprises clientes venant déposer leurs plis).
Lensemble du courrier ainsi collecté est ensuite
acheminé vers les Plates-formes de Préparation et de
Distribution du Courrier (PPDC), chargées d’un pré-tri,
puis vers les Plates-formes Industrielles Courrier (PIC)
pour le tri départ ;

e le tri départ consiste a séparer a laide de machines
lensemble du courrier collecté dans une zone
géographique en lots correspondant a des zones de
distribution homogeénes ;

e le transport combine différents modes de transport
(avion, route, ferroviaire) adaptés a lurgence du
courrier et a Uéloignement des zones de distribution
afin d’acheminer les lots correspondants dans les PIC
arrivée. En 2011, 4,5 % des flux ont été acheminés
par avion, 94,4 % par la route et 1,1 % par le rail.
Différents points de concentration et ventilation (hubs
de transport) permettent de massifier au maximum ces
transports ;

e le tri arrivée et la préparation de la distribution
consistent a séparer les lots de courrier par
établissement distributeur et tournée de distribution.
Les plis d'une méme tournée sont classés dans l'ordre
de distribution par le facteur. Le courrier petit format
est principalement trié en machine, le courrier grand
format ou encombrant arrive dans les PPDC sans
tri préalable et le facteur effectue manuellement la
préparation de sa sacoche pour ce type de courrier ;

e la distribution, réalisée par les facteurs, consiste a
remettre les plis en boite aux lettres et les objets dits
« signalés » en main propre (Lettres Recommandées,
lettres ou colis remis contre signature...).

Lacheminement du courrier s'effectue grace a un
important réseau logistique.

DESCRIPTION DU RESEAU LOGISTIQUE DU COURRIER

Collecte Transport Traitement Distribution
e 148 000 boites aux lettres e 355 poids lourds Pres de e 61150 tournées
de rue e 8800 liaisons routieres 4 000 établissements : e 33 millions de boites
e 96000 clients collecteet e 3 TGV e 3547 Plates-formes de aux lettres desservies
remise e 15avions Distribution de Courrier 6 jours sur 7
e 37000 voitures (PDC] et centres courrier e 2 millions de kilomeétres
e 13000 deux-roues e 221 Plates-formes parcourus chaque jour

moteur
e 38000 vélos
Déja plusieurs centaines
de véhicules électriques
(voitures, quads) et
plusieurs milliers de vélos a
assistance électrique

de Préparation et de
Distribution du Courrier
(PPDC)

51 Plates-formes
Industrielles Courrier
(PIC) et centres de
traitement du courrier
(CTC)

par les facteurs
26 milliards d'objets
traités
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5.1.1.3 ACTIVITES ET MARCHES

5.1.1.3.1 Les domaines d’activité du Courrier

Le Courrier intervient sur cinqg domaines d’activité. Les
trois premiers sont centrés sur le marché de la relation
client en France et représentent a eux seuls 85 % du
chiffre d'affaires 2011.

la relation d’affaires (59 % du chiffre d'affaires 2011)
réunit les solutions et services du Courrier permettant
aux entreprises d'établir un contrat, de le gérer
(administration des ventes et service aprés-ventel,
de facturer et payer, ou encore de gérer les litiges et
contentieux. Parmi les offres figurent la distribution
de courrier relationnel, la plate-forme d'échange EDI,
Uéditique a la demande, la facture électronique ou
Uarchivage électronique a valeur probante ;

la communication commerciale (16 % du chiffre
d’affaires 2011) regroupe les offres du Courrier
répondant aux objectifs de communication commerciale
des entreprises, tels que par exemple la conquéte de
nouveaux clients, la dynamisation de portefeuilles
de clients existants, la stimulation des achats ou
la fréquentation d'une enseigne de distribution. La
distribution de courrier publicitaire (adressé] et
d'imprimés publicitaires (non adressé), le ciblage
géomarketing ou la mesure d’efficacité font partie des
offres proposées ;

les services de proximité (10 % du chiffre d’affaires
2011) recouvrent des services tels que la préparation et
lacheminement de la presse, la collecte et le recyclage
de papier, la préparation de commandes pour le
e-commerce ;

la communication des particuliers' (9 % du chiffre
d’'affaires 2011) représente le courrier émis par les
particuliers (timbres personnalisés, etc.] et la philatélie ;

le courrier transfrontiéres (6 % du chiffre d’affaires
2011).

Sur les deux premiers domaines clés de la relation client,
le Courrier est en concurrence avec d'autres médias ou
canaux :

avec les supports publicitaires  traditionnels
(télévision, presse, radio, affichage et Internet) pour la
communication commerciale ;

avec les opérations en face a face et les autres canaux
de communication (téléphone, fax, échange de données
et Internet) pour la gestion de la relation d’affaires.

Sur les services de proximité, le Courrier est en
concurrence avec des acteurs proposant des services
équivalents.

Par des offres conjointes de la maison mere et du pédle
Sofipost, le Courrier se positionne :

sur lensemble du marché de la relation d'affaires
avec une gamme allant de la production, la gestion
et l'archivage des documents et des données sur des
canaux variés (papier, web ou EDI) a l'externalisation
complete des processus clients permettant d'en
abaisser et d’'en variabiliser le cot, en passant par la
diffusion des messages, physiques ou numériques, aux
destinataires ;

sur le marché de la communication commerciale,
avec des services en amont du conseil de gestion des
données, de gestion de la connaissance client et en aval
avec la mesure d'efficacité des campagnes ;

sur le marché des services de proximité avec une
gamme allant de la préparation des expéditions a la
distribution et a la gestion des retours (SAV, collecte
des produits en fin de vie).

5.1.1.3.2 Evolution des marchés du Courrier

Marché de la relation d’affaires

Estimé a environ 32 milliards d’euros?en 2010 en France,
ce marché se compose de trois grands segments aux
dynamiques différentes :

'externalisation des processus métiers pour la relation
client ou Business Process Outsourcing (BPO) : estimé a
2 milliards d'euros, ce segment connait une croissance
annuelle supérieure a5 % tirée par le développement de
nouvelles activités (e-commerce) et par la focalisation
des entreprises sur leur coeur de métier. Le Courrier est
présent sur ce marché via ses filiales Extelia, Dynapost,
Maileva et Asphéria ;

la gestion documentaire électronique et les centres
d'appels : estimé a 3 milliards d’euros, ce segment
connait une croissance modérée de 0 % a 3 % par an,
tirée par la recherche de variabilisation des charges des
entreprises et la volonté de limiter les investissements
dans les plates-formes et les outils industriels. Le
Courrier est représenté sur ce marché par sa filiale
Asphéria ;

les canaux de communication (dont laffranchissement
de courrier, la téléphonie, Internet] estimé a
27 milliards d’euros, ce segment connait une
croissance significative en volume, tirée notamment
par le taux d’équipement des ménages en nouvelles
technologies, mais un ralentissement en valeur lié en
partie au recours croissant des entreprises aux canaux
de communication a bas colts.

(1] Le périmétre du segment de la communication des particuliers a évolué en 2011 pour intégrer les flux retours des entreprises vers les particuliers,

auparavant comptabilisés dans le segment de la relation d affaires.

(2] Analyses internes.
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Grace a son positionnement sur laffranchissement
(courrier relationnel) et aux activités en développement
des filiales du pdle Docapost, le Courrier est un acteur
majeur de la gestion de la relation d'affaires avec un
chiffre d'affaires de 6,8 milliards d’euros en 2011.

Marché de la communication commerciale

Le marché de la communication commerciale en France
est estimé en 2010 & 30,7 milliards d’euros!".

Ce marché a connu une croissance réguliere de Uordre de
1,7 % par an jusqu’en 2007, avant d'étre fortement impacté
par la crise économique (- 1,4 % en 2008 et - 8,6 % en
2009) puis de repartir a la hausse en 2010 (+ 2,9 %).

Gréce aux offres de la maison mére (courrier publicitaire
notamment] et des filiales du pdle Mediapost, positionnées
sur le segment en croissance du marketing relationnel,
le Courrier a réalisé en 2011 un chiffre d'affaires de
1,9 milliard d’euros et a capté é % des investissements
publicitaires en France en 2010.

Marché des services de proximité

Le marché des services de proximité est estimé a
10 milliards d’euros en 2010. Ce marché progresse sous
limpulsion du e-commerce et du développement de
l'économie verte [« green business », collecte des produits
en fin de vie pour recyclage par exemple).

Le Courrier occupe une position clé en assurant la
distribution des trois quarts des flux de ColiPoste (division
Colis de la maison meére] qui est leader en France
sur le marché de la distribution de colis et de petites
marchandises.

En 2011, le Courrier aréalisé 1,2 milliard d’euros de chiffre
d’affaires sur ce marché (dont 0,7 milliard d’euros pour le
traitement et lacheminement de la presse).

Lesfilialesdu pdle ViaPost se développentsurdesnichesen
forte croissance de ce marché : Neolog sur la e-logistique
(gestion des stocks et préparation des commandes pour
les acteurs de la vente en ligne) et Nouvelle Attitude sur la
logistique inverse de papier.

Marché de la communication des particuliers

Ce marché qui recouvre lensemble des flux de
communication émis par les particuliers et la philatélie
est évalué a 17 milliards d'euros?en France en 2010.

(1] Source : France Pub 2010.
(2] Analyses internes.
(3] Sources : Union postale universelle ; Ecorys ; analyses internes, 2008.
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Hors philatélie, il évolue en fonction de loffre et a été
bouleversé par le développement d’Internet et de la
téléphonie mobile (e-mails, chats, blogs, SMS), faisant
des opérateurs télécom et des fournisseurs d'acces
Internet ses principaux acteurs. Le Courrier propose,
au-dela de laffranchissement traditionnel, des solutions
d’affranchissement par Internet et de personnalisation
des timbres. Il occupe une position limitée avec environ
0,9 milliard d’euros de chiffre d’affaires en 2011.

La philatélie est une activité de niche qui s'adresse a
une clientéle trés spécifique mais qui présente des
opportunités de développement auprés d'une clientéle
jeune en s'appuyant sur des événements grand public
(sortie de films a tres grand succés, événements sportifs)
et sur l'engouement pour les collectors. En 2011, le
Courrier a réalisé 0,1 milliard d’euros de chiffre d'affaires
sur ce segment.

Marché du courrier transfrontiéres

Ce marché, estimé a 6,5 milliards d’euros® au niveau
mondial, connait une contraction réguliére :

« les flux sont concentrés sur deux zones, les Etats-Unis
et UEurope, les 10 premiers pays exportateurs générant
plus de 70 % du volume total dont 50 % pour les quatre
premiers ;

e les flux restent majoritairement continentaux, a l'image
des échanges économiques : prés de 80 % des flux
transfrontaliers européens restent en Europe, 40 % des
flux exports des Etats-Unis sont destinés au Canada ;

e le marché connait une baisse réguliere des volumes
(3 % par an en moyenne], expliquée en partie par le
développement des communications électroniques et
accentuée plus récemment par la crise économique.

Hormis le courrier égrené (courrier déposé dans les
boites aux lettres de rue sans tri préalable par le client],
totalement opéré par la poste exportatrice, la compétition
sur ce marché est forte entre les quatre types d'acteurs
en présence : les opérateurs postaux restés sur la logique
traditionnelle d'import et export sur leur territoire
historique, les opérateurs postaux actifs hors de leurs
frontiéres, les consolidateurs et les routeurs (Pitney, IMX,
etc.) et les intégrateurs (UPS, Fedex, etc.).

Le principal critére d'achat des clients est le prix, sous
réserve de la démonstration de la fiabilité de distribution. Le
facteur clé de succes pour les acteurs en compétition réside
dans leur capacité a identifier et négocier les meilleures
conditions de transport et de distribution des plis.
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Avec 0,7 milliard d'euros de chiffre d’affaires en 2011, le
Courrier dispose d’une position importante en France
sur les flux import (secteur réservé jusqu'a fin 2010) et
sur les flux export (part de marché de l'ordre de 80 % en
valeur). Sur les flux internationaux, le Courrier est présent
via ses filiales sur les trois principaux marchés : Etats-
Unis, Royaume-Uni et Allemagne, et dispose d'équipes
commerciales dans une dizaine de pays d’Europe et
d'Asie. Le Courrier est l'un des trois principaux opérateurs
postaux présents hors de leurs frontieres.

Sur ce marché, La Poste et Swiss Post ont annoncé en
décembre 2011 leur intention de réunir Uensemble de
leurs activités respectives de courrier transfrontieres afin
d'associer leurs expertises et leurs réseaux pour renforcer
leur capacité a accompagner leurs clients internationaux.

5.1.1.3.3 Evolution des usages
et de la demande de courrier

Evolution historique de la demande de courrier

Entre 2004 et 2007, les volumes de courrier adressé ont
connu une décroissance relativement réguliere de l'ordre
de 1% paran:

e les flux de courriers en provenance des particuliers et
TPE ont connu une décroissance réguliére d’environ
120 millions de plis par an [(soit - 5 %), du fait de
U'émergence de nouveaux supports de communication
entre particuliers et des échanges électroniques avec
les entreprises et les administrations (carte vitale,
télédéclaration, commande sur le web) ;

e les volumes de courrier relationnel (correspondance
contenant des informations personnelles telle une
facture ou un relevé bancaire] ont baissé de 1 % par
an, suite a la rationalisation des envois par les grands
émetteurs a la recherche d'économies sur un poste de
charges significatif ;

e les volumes de courrier publicitaire (correspondance
comportant le méme contenu pour différents
destinataires tel un catalogue) ont été relativement
stables, le déclin de la vente a distance traditionnelle
étant compensé par le développement d'autres
secteurs ;

* lesvolumes de presse postée (diffusion des publications
de presse vers les destinataires abonnés) ont connu une
décroissance de 3 % par an liée en partie a la baisse du
lectorat de la presse papier payante.

En2008et2009,labaissedestraficss'estaccéléréeavecune
diminution de 3 % en 2008 et de 5 % en 2009. Trois raisons
expliquent cette évolution. La recherche d’économies
a poussé les clients vers des solutions techniques de
substitution aux envois de papier. La crise économique

a provoqué un retournement brutal des investissements
publicitaires et réduit les trafics directement liés a
léconomie (envois de commandes, factures, paiements).
Le développement de la concurrence sur le portage suite
aux Etats Généraux de la presse écrite, notamment sur
les flux de presse quotidienne, ont contribué a une baisse
légere de la part de marché du Courrier.

En 2010 et 2011, la baisse des trafics s'est atténuée,
notamment grdce au retour a la croissance des
investissements publicitaires, mais demeure significative :
-3,3%en2010et-3%en2011.

Les trois révolutions

Aujourd’hui, le Courrier fait face a trois révolutions :

e la révolution numérique. Laccessibilité et le débit
d’Internet ne cessent de se développer. Lexplosion des
contenus numériques se double d'une convergence des
supports, permettant d’'inventer des services innovants.
Si la dématérialisation menace le courrier papier, elle
accentue aussi le besoin de neutralité incitant a la
recherche de tiers de confiance. Le Courrier a toute
la légitimité pour conquérir le monde d’Internet en
transposant ses savoir-faire historiques dans l'univers
numeérique et en s'appuyant sur le capital de confiance
de La Poste pour devenir lintermédiaire de confiance
des échanges ;

e la révolution écologique. Les citoyens expriment leurs
préoccupations face a Uavenir de la planéte dans leurs
actes quotidiens de consommation. Aucune entreprise
n'échappe a cette vigilance ;

e la révolution concurrentielle. La libéralisation totale
du courrier le 1¢" janvier 2011 a créé un marché sans
barrieres. Pour autant, lannée 2011 n'a pas été
marquée par 'émergence d'une concurrence de taille
significative.

Ces trois révolutions simultanées concourent a la
décroissance des volumes de courrier papier. La Poste
table sur une baisse des volumes de courrier de 30 %
sur la période 2008-2016, soit environ 4 % par an. Cette
hypothése est cohérente avec celles formulées par toutes
les grandes postes.

Les forces et atouts du courrier

Le courrier dispose de valeurs d'usage fortes qui
continueront a étre reconnues universalité et
accessibilité, respect de la confidentialité des messages
et sécurité des échanges, caractére de preuve, support de
personnalisation et de réflexion.
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Plusieurs études et sondages montrent que le courrier
est un média indispensable! prescrit par les destinataires
eux-mémes :

e c'estun média apprécié (77 % des Francais considérent
que lire leur courrier est un moment agréable) et
ancré dans les usages, méme au sein des plus jeunes
générations : si le SMS est le mode de communication
privilégié des moins de 30 ans et le-mail plus
facilement échangé, le courrier papier n’en reste pas
moins incontournable. Deux raisons a cela :

- le papier revét pour les moins de 30 ans un caractere
rassurant, par son aspect officiel, sa confidentialité
et des lors qu'il y a des informations a étudier ou
conserver,

- du fait de sa personnification, le papier permet
davantage de témoigner d'une attention particuliere
envers le destinataire. A ce titre, la personnalisation
du courrier (adresses, événement particulier,
originalité...) donne davantage envie de Uouvrir ;

¢ le courrier est un média utile :

- 82 % des Francais trouvent que le courrier est utile
car il peut étre archivé,

- 80 % des Francais considerent que le courrier est
indispensable pour les démarches administratives,

- 77 % des Francais regardent et trient le courrier
publicitaire qui les intéresse.

Le courrier est aussi un média incontournable pour les
émetteurs. Il posséde a la fois la puissance d'un média
de masse et la finesse permise par le ciblage. Son
efficacité prouvée dans la communication de stimulation
(distribution d’échantillons) et dans la communication
d'image et sa capacité a personnaliser les contenus lui
conféerent des avantages clés sur les autres médias.

Le courrier bénéficie par ailleurs de facteurs favorables a
son développement comme la réglementation en matiére
de protection des consommateurs ou le développement du
principe de précaution.

5.1.1.4 LE MODELE ECONOMIQUE

Maison mere

Modeéle de revenus

Le chiffre d'affaires du Courrier maison mere recouvre
les affranchissements des objets de correspondance et
les prestations réalisées (collectes, remises spéciales,
gestion des boites postales).

Les affranchissements représentent la grande majorité
du chiffre d'affaires. Méme s'il existe différentes gammes

avec des tarifs d'affranchissement différents, le trafic
global est, a lévolution des tarifs prés, le principal
inducteur d’évolution du chiffre d'affaires. Les tarifs
font lobjet d'un encadrement tarifaire pluriannuel (voir
section 5.4.2.1.2 - Cadre de régulation de la mission de
Service Universel Postal]. L'évolution du mix produit
(évolution de la constitution des trafics par produits de prix
unitaires différents) est un inducteur de deuxiéme ordre.

La majorité du chiffre d'affaires de la maison meére
est réalisé sur quelques secteurs clients. Ainsi, le
secteur bancaire (envoi des relevés de compte, envois
publicitaires...), le secteur public (envoi des relevés
d'assurance maladie, envoi des avis dimposition...]), le
secteur Vente a Distance (envoi des catalogues...), et le
secteur des Télécommunications (envoi des factures
de téléphonie mobile...] comptent parmi les principaux
clients du Courrier maison mere.

Les 100 plus gros clients contribuent a 39 % du chiffre
d’affaires en 2011.

Modéle de coiits

Malgré laccroissement de lautomatisation des
traitements, lactivité de la maison mere reste fortement
utilisatrice de main-d'ceuvre.

Son modeéle de colts se caractérise par des co(ts fixes,
liés pour U'essentiel aux obligations de Service Universel et
aux objectifs de qualité de service pour les flux a distribuer
en J+1:

¢ les objectifs fixés en matiere de qualité de service
(voir ci-dessous) des flux prioritaires imposent de
disposer de plates-formes de tri a proximité des zones
de distribution. Le nombre de ces plates-formes
conduit a des colts fixes élevés (immobilier, structure
d’encadrement) ;

e lobligation de distribuer quotidiennement, six jours
sur sept, le courrier dans toutes les boites aux lettres
impose la réalisation de parcours de tournée réguliers
et des temps de déplacements fixes importants ;

¢ lobligation de disposer d'un réseau de points de contact
dense, accessible en moins de 10 minutes a une grande
majorité de la population, impose de la méme maniére
des codts fixes élevés (immobilier, personnel).

La qualité de service reléve d'une disposition spécifique
légale publiée par arrété du ministre chargé des postes
décrivant les objectifs de qualité de service au titre
du Service Universel. Sur certaines gammes de produits, la
qualité de service fait l'objet d’engagements contractuels
qui peuvent amener La Poste a payer des indemnités
en cas de non-respect de ces engagements. La mesure
de la qualité de service est effectuée par un organisme
indépendant, Ulfop.

(1) Observatoire des usages du courrier, institut CSA, juin 2011, TNS Media Courrier 2011.
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Le Courrier a amélioré significativement et régulierement
sa qualité de service au cours des derniéres années. En
2011, la qualité de service de la lettre a atteint le niveau
record de 87,2 % sur le J+1 et 97,5 % sur le J+2. Ces
indicateurs s’élevaient respectivement a 75,7 % et 94,1 %
en 2004.

La structure des charges permet d'appréhender les
contraintes du modele économique de la maison mere.
Dans un contexte d’évolution modérée des tarifs (respect
de lencadrement tarifaire, forte sensibilité des clients
entreprises et institutionnels aux hausses tarifaires)
et compte tenu du poids des charges fixes, le modele
économique de la maison meére est fortement dépendant
de l'évolution des volumes.

Par ailleurs, lactivité de la maison mere est peu
capitalistique, avec des actifsimmobilisés qui représentent
7 % du chiffre d’affaires en 2011 (8 % en 2009 et 2010).

Filiales

Les modéles économiques des filiales du Courrier
présentent certaines particularités :

e le modeéle économique de limprimé publicitaire
(Mediapost) est proche de celui du courrier adressé,
avec une forte dépendance du chiffre d'affaires aux
volumes et une part élevée de la masse salariale dans
les charges ;

e les activités d'éditique/routage/Business Process
Outsourcing (Docapost) sont assez capitalistiques avec
une part élevée des colits de main-d'ceuvre ;

e le modele du portage de presse repose essentiellement
sur la distribution et sur la capacité a maximiser les
volumes sur une zone de distribution donnée ;

e le modéle économique des activités Export et Ventes
Internationales est caractérisé par une part élevée de
co(its variables (achat de transport et de distribution),
dépendant fortement de la capacité a négocier les
meilleurs prix de transport et de distribution avec les
autres postes.

5.1.1.5 EVOLUTION ET STRATEGIE

5.1.1.5.1 Evolutions récentes majeures

Sur la période 2003-2010, le Courrier a réalisé plusieurs
avanceées :

e le Courrier a lancé un vaste programme de
modernisation de son outil industriel « Cap Qualité
Courrier » (CQC), soutenu par un effort financier de
3,4 milliards d’euros dans le but de mieux maitriser ses
charges et de les flexibiliser, d'améliorer la qualité du

service rendu et de proposer des offres innovantes a
ses clients ;

e le Courrier a investi sur la chaine de valeur de la
relation client, en procédant a des acquisitions ciblées
pour apporter des réponses de pointe aux besoins
complexes de ses clients : dans le domaine de la gestion
documentaire et de la gestion de la relation client, le
Courrier a acquis en 2004 ORSID, en 2006 ISC et en 2008
Extelia, spécialiste du Business Process Outsourcing ;

e le Courrier a entrepris un développement ciblé
a linternational, pour mieux accompagner le
développement de ses clients et préparer louverture
des marchés : création de La Poste UK en 2004,
de La Poste Deutschland en 2008, implantation de
Mediapost au Portugal et en Roumanie en 2008 et 2009 ;

e le Courrier a entrepris un renouvellement complet de
son offre :

- a destination du grand public : avec le lancement
de la Lettre Max pour lacheminement des petites
marchandises, dutimbre personnalisé, de laboutique
du timbre en ligne, de la Lettre Recommandée
Electronique, des packs a forte valeur ajoutée (Ma
Nouvelle Adresse] et une distribution élargie en
grandes surfaces,

- a destination des entreprises avec une offre de
marketing direct accessible a toutes les entreprises
(grands comptes, TPE-PME) et des services
performants autour de limprimé publicitaire
(ciblage, gestion des données), avec des innovations
décisives en matiéere de gestion de la relation
d'affaires comme l'éditique a la demande et loffre
de collecte et remise sur mesure ;

e le Courrier a par ailleurs déployé ses offres sur Internet
(Lettre Recommandée Electronique, plates-formes
d’échanges électroniques, certificats électroniques)
et utilisé Internet comme canal de vente (boutique
du timbre, boutique Entreprises) ; il a également
pris position sur les échanges numériques, avec le
lancement de Digiposte.

Depuis le 1¢7juillet 2010, le volet Courrier d’Ambition 2015
est formalisé au sein du projet « 2015, Réinventons le
Courrier », trés largement communiqué et partagé au sein
du Courrier.

En 2011, le Courrier a poursuivi sur cette lancée :

Le Courrier a lancé une gamme de courrier rapide
pour donner davantage de choix a ses clients

Les Francais n'avaient qu’'une facon de poster du courrier
rapide, ils ont désormais depuis le 1¢"octobre 2011 le choix
entre trois solutions :

o |a Lettre Prioritaire, distribuée en 24 heures ;

e la Lettre verte, incarnée par le nouveau timbre vert,
distribuée en 48 heures, plus économique et plus
respectueuse de l'environnement ;
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e la Lettre en Ligne, qui permet d'envoyer jusqu’a
19 heures a La Poste, via Internet, un courrier depuis
n'importe quel ordinateur, imprimé et mis sous pli par
La Poste, distribué le lendemain par le facteur.

Cette véritable gamme, unique au monde, est la
concrétisation d'une démarche d’écoute des clients initiée
en 2010, qui s'est traduite, début 2011, par la publication
de quatre chartes d’engagements clients.

Le Courrier a fait évoluer son offre de courrier
publicitaire avec Uextension de sa gamme
de solutions d’envois « Destineo »

La Poste a créé deux offres dans le cadre du Service
Universel, en complément des offres « Destineo Esprit
Libre » adressées aux TPE-PME et « Destineo Pluriel »,
ciblant les grands émetteurs de courrier publicitaire et les
prestataires. Ces deux offres sont :

e loffre « Destineo Simply » propose aux clients de
nouvelles possibilités de bénéficier du média courrier
(baisse des seuils d’acceés, tarification nette, niveaux de
tris simplifiés) ;

e loffre «Destineo Utilit¢ Publique » propose aux
organismes reconnus dutilité publique des tarifs
moins élevés que ceux de loffre « Destineo Simply »
avec la possibilité de rappeler dans le courrier envoyé
le montant du dernier don réalisé par le donateur. Le
Courrier s'adapte ainsi aux besoins spécifiques des
associations et fondations reconnues d’utilité publique
dans le cadre d'un service universel qui recherche la
plus grande efficacité économique et sociale.

Cette évolution de loffre répond a la sortie du Service
Universel de loffre a destination des grands émetteurs
« Destineo Public », depuis le 1¢ octobre 2011 et qui est
depuis lors soumise a la TVA.

Ainsi, en faisant évoluer le catalogue du service universel
pour ses offres de courrier publicitaire, le Courrier
s'attache a maintenir un service universel parmi les plus
larges d’Europe, des tarifs abordables pour tous ses clients
(notamment les professionnels et les organismes reconnus
d’utilité publique) et a rendre Uutilisation du média courrier
plus simple et plus souple pour tous ses clients.

Le Courrier a déployé les chartes d’engagements
clients

Apres une vaste consultation lancée en 2010 aupreés de
70 000 clients et des concertations avec les représentants
des particuliers (associations de consommateurs) et des
entreprises (CJD, CGPME, chambres des métiers...], le
Courrier a publié début 2011 une charte par typologie de
client, avec a chaque fois 10 engagements :

e les particuliers : accéder aux services facilement
et conserver un contact avec le facteur (principaux
services accessibles 7 j/ 7 et 24 h / 24, mise en ceuvre
en 48 heures des services de réexpédition...] ;
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e les PME et professionnels : plus de reconnaissance et
plus de choix (offres et tarifs dédiés, mise en relation
avec un Conseiller clientéle de 8 h 30 a 18 h 30 via le
3634, etc.);

¢ les grandes entreprises : des conseils personnalisés
et proactifs (distribuer 95 % du courrier dans le délai
contractuel, relation personnalisée avec un commercial
dédié, etc.) ;

e les grands comptes stratégiques : une relation de
partenariat avec des offres sur mesure (engagement
de communiquer les évolutions de tarifs de l'année
n+1 avant le 1¢" octobre de 'année n, engagement de
rappeler dans les 24 heures quand une demande ne
peut étre traitée immédiatement, etc.).

Le Courrier a renforcé son offre dans le marketing
relationnel via les acquisitions par Mediapost
de Sogec et Mediaprism

Mediapost a réalisé en décembre 2010 lacquisition de
Sogec, spécialiste du marketing promotionnel. Grace a
cette acquisition, le Groupe Mediapost est désormais en
mesure de mettre a la disposition de tous les annonceurs
(grands annonceurs comme ceux du middle market)
une palette complete de dispositifs promotionnels pour
accompagner le consommateur au sein du foyer et
jusqu’au lieu de vente. La mise en commun des savoir-
faire de Mediapost et de Sogec permet de proposer des
stratégies favorisant le déclenchement de lachat et
lattachement a la marque dans le cadre de programmes
relationnels qui integrent 'ensemble des solutions Home
Media (courrier adressé, imprimé publicitaire, e-mail et
SMS).

Mediapost a également réalisé en mars 2011 l'acquisition
de Mediaprism, 1¢° groupe de communication intégré
au service des marques et des associations, présent
en France, en Belgique, en Espagne et au Royaume-
Uni. Mediapost devient ainsi le leader, en France, de la
connaissance consommateurs et de la location de bases
de données BtoC, on et offline, en local et au niveau
national. Par cette acquisition, Mediapost complete son
positionnement dans l'univers du marketing relationnel
avec l'ajout d'une expertise pointue en connaissance client
et en communication.

Le Courrier a lancé une activité de collecte
de papiers de bureau a recycler et a fait Uacquisition
de la société Nouvelle Attitude

Le Courrier lance une activité de collecte des papiers de
bureaux a recycler pour les TPE-PME et les collectivités
locales. Cette nouvelle activité s'appuie sur les moyens
industriels du Groupe et le professionnalisme des facteurs
qui, lors de leur passage pour collecter ou distribuer le
courrier dans une entreprise, repartent avec les papiers
de bureau a recycler.
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Pour développer cette prestation utile et attendue (80 %
du « papier de bureau » n'est pas recyclé aujourd’hui),
le Courrier a décidé d'investir dans une entreprise
d’insertion par lactivité économique, conventionnée par
UEtat et Pdle Emploi, spécialisée dans le recyclage de
papiers de bureau, Nouvelle Attitude, qui devient une
filiale du Courrier, rattachée au sein du pdle Viapost.

La Poste et Swiss Post ont annoncé leur intention
de réunir leurs activités de courrier international

La Poste et Swiss Post, deux des principaux opérateurs
européens, ont annoncé en décembre 2011 leur intention
de réunir Uensemble de leurs activités respectives de
courrier transfrontieres pour se développer davantage
sur le marché du courrier international. Cette alliance
pourrait se concrétiser, courant 2012, par la création d’une
joint-venture, détenue a parts égales par La Poste et Swiss
Post, positionnée d’emblée parmi les leaders mondiaux
du secteur. Cette joint-venture, qui a été approuvée par
les conseils d’administration des deux sociétés, est
sujette a lUobtention de tous les accords réglementaires
nécessaires.

5.1.1.5.2 Synthése de la stratégie du Courrier

La stratégie du Courrier vise a compenser la baisse
attendue des volumes par la combinaison d'une politique
active de renouvellement de loffre et des mesures
d’économies de maniére a adapter lactivité aux évolutions
de Uenvironnement et a préserver sa rentabilité a horizon
2015 :

e développer le Courrier en procédant a une profonde
réingénierie de l'offre et en proposant des solutions de
communication « multicanal » adaptées aux évolutions

de la demande. La Poste entend devenir un opérateur
privilégié sur Internet. La société souhaite par
ailleurs acquérir une dimension européenne par des
investissements ciblés et rentables ;

e améliorer les performances du Courrier, en adaptant
la structure de colits a la baisse des volumes et en
prenant des engagements clients tant en matiére
d’environnement que de standards de qualité de
service et des engagements de service public. La
maitrise des charges passe par une plus grande
flexibilité des organisations et une réduction des frais
de structure et des services support. Ces évolutions
passent en particulier par une amélioration des
processus industriels, une plus grande automatisation
des tris, une optimisation des parcours de distribution,
ainsi qu'une réduction des charges de logistique et de
transport et des frais généraux de fonctionnement ;

e assurer une conduite du changement efficace en
portant une attention particuliere aux collaborateurs du
Courrier avec un modele social construit sur l'absence
de plans de départs imposés, le développement des
collaborateurs et ladaptation des organisations
aux besoins de la production. La réussite du projet
du Courrier passe par une responsabilisation et un
soutien de la ligne managériale, le déploiement d’une
méthode de concertation et de négociation adaptée aux
changements, une communication au plus pres des
équipes et un dialogue social local riche.

Le 1¢rjuillet 2011, le Courrier a lancé l'étape 2 de « 2015,
Réinventons le Courrier », avec un portefeuille de
programmes actualisé, prenant en compte les évolutions
des marchés et se focalisant sur les projets innovants et
moteurs de la croissance de demain.
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5.1.2 Le Colis-Express

5.1.2.1 GENERALITES ET CHIFFRES CLES

2010 Evolution 2011/2010 2009
(en millions d’euros)] (en montant] (en %)
Chiffre d’affaires 4 841 + 360 +7,4% 4 479
Produits opérationnels hors Groupe 4813 + 342 +7,1% 4 456
Produits opérationnels intragroupe 28 +18 +65,4% 23
RESULTAT D’EXPLOITATION 336 +51 +15,2% 324

Historiquement positionnée sur le marché du Colis Postal,
La Poste a démarré des activités d'Express en 1984,
année ou la poste francaise fut la premiere des postes
européennes a s'intéresser au marché de l'express.

Le Groupe La Poste est aujourd’hui présent sur le marché
du colis a travers ColiPoste en France, une division de
La Poste, et sur le marché de Uexpress a travers GeoPost,
sa filiale a 100 % qui regroupe elle-méme l'ensemble des
filiales express en Europe et dans le monde.

ColiPoste est spécialiste de la livraison rapide des colis de
moins de 30 kg aux particuliers [« toC ») en France.

GeoPost est principalement positionné sur le marché de
Uexpress d’entreprise a entreprise (BtoB) avec pour coeur
de métier le colis de moins de 30 kg. GeoPost détient
toutes les filiales francaises et étrangeres du Groupe
La Poste positionnées sur l'express. Son périmeétre a été
constitué principalement par acquisitions.

5.1.2.2 ORGANISATION

5.1.2.2.1 Organisation de U'activité
Colis-Express en France

L'activité Colis-Express en France s'organise de la maniére
suivante :

e ColiPoste, division Colis de La Poste, est leader de la
distribution des colis aux particuliers en 48 heures,
sous la marque Colissimo ;

e GeoPost est présent sur le marché francais a travers
deux filiales aux activités complémentaires :

- Chronopost International, centré sur lexpress
premium,

- Exapaq, centré sur l'express rapide.
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5.1.2.2.2 Organisation de Uactivité
Colis-Express dans le monde

Le Groupe La Poste est présent sur les marchés hors
France via GeoPost et ses filiales, le plus souvent leaders
sur leurs marchés domestiques respectifs.

DPD, la marque internationale de GeoPost, opére au niveau
national et international, a travers des filiales détenues
par GeoPost. C'est le cas notamment en Allemagne, au
Royaume-Uni, en Bulgarie, en Belgique, au Luxembourg,
aux Pays-Bas, en Suisse, en Pologne, dans les pays baltes,
en Croatie, en République tchéque, en Hongrie, en Bosnie,
en Serbie, en Slovaquie et en Slovénie. Dans certains pays
européens, des marques historiques ont été conservées :
en France Chronopost International et Exapag, au
Royaume-Uni Interlink Express, en Espagne SEUR et au
Portugal Chronopost.

Grace a sa participation dans Yurtici Kargo, GeoPost est
présent sur le marché turc. Il se développe également en
partenariat avec son associé turc sous la marque DPD en
Ukraine et au Kazakhstan et surtout en Russie ou il est
présent de maniére significative.

Hors Europe, GeoPost a développé sa présence sur des
marchés dynamiques a travers des partenariats :

e en Asie, en République populaire de Chine et en Inde ;

e sur le continent africain : Niger, Algérie, Maroc, Cote
d’Ivoire, Burkina Faso. En avril 2011, GeoPost a pris le
contrdle de DPD Laser Express Logistics, en Afrique du
Sud ;

o sur le continent américain, aux Etats-Unis, via IBC.

En 2011, GeoPost a réalisé 28 % de son chiffre d’affaires
en France et 72 % hors France. La part des colis
internationaux (exportés ou importés) au sein de GeoPost
s'est élevée a 20,3 % du chiffre d'affaires 2011, elle était de
20 % en 2010 et 19 % en 2009.
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5.1.2.2.3 Le réseau de GeoPost

Le réseau GeoPost est constitué par :
e les réseaux domestiques propres a chaque entité ;

e le réseau routier paneuropéen DPD, qui est le réseau
routier international d’acheminement et de distribution
de GeoPost. C’est le réseau routier qui a le maillage le
plus étendu d'Europe, il s’étend aux plus importantes
régions d'affaires dans le monde ;

e un réseau express aérien pour Chronopost,
principalement opéré a travers un accord avec un
intégrateur (transporteur mondial qui integre la
globalité de la chaine de transport] ;

e le réseau intercontinental de GeoPost qui s'appuie sur
le réseau aérien d'Air France/KLM, en particulier au
travers de sa filiale Sodexi, pour relier 'Europe aux
autres continents ou GeoPost est présent.

Au total, le réseau GeoPost comprend 800 dépots,
60 hubs et 29 nceuds de concentration, interconnectés par
500 liaisons routiéres internationales quotidiennes reliant
35 pays européens.

La structure décentralisée au niveau local et régional
garantit Uefficacité du réseau qui s'adapte en permanence
a l'évolution des flux internationaux. La densité du réseau
permet de traiter les colis rapides, les colis express
et d'apporter des réponses sur mesure aux besoins
spécifiques de ses clients.

5.1.2.2.4 Le réseau de ColiPoste

ColiPoste dispose d'une organisation qui mobilise des
moyens en propre tout en bénéficiant de 'appui des autres
Métiers de La Poste notamment via les 17 064 points
de contact de UEnseigne et les facteurs du Courrier.
La part des colis livrés par les facteurs représente a
ce jour prés des trois quarts de lactivité globale de
ColiPoste. Ses effectifs propres se composent de plus
de 5 500 collaborateurs, répartis entre cinq Directions
régionales et le siege localisé a Issy-les-Moulineaux, dans
les Hauts-de-Seine (92).

Pour livrer plus de 260 millions de colis par an aux
particuliers, ColiPoste s'est doté d'un outil industriel
unique en France, permettant de traiter des volumes de
colis trés importants et de les injecter dans les nombreux
sites de distribution utilisés par La Poste pour couvrir
le territoire francais. Ces trafics sont soumis a une trés
forte saisonnalité. Ainsi, au mois de décembre, l'activité de
ColiPoste augmente de 50 % : lors de ces pics d’activité,
ColiPoste compléte son dispositif industriel grace a des
contrats passés avec des sous-traitants.

(1] Sources internes produites en 2011 au titre de lannée 2010.
(2] Sources internes.

Le réseau de ColiPoste est structuré autour de trois poles :
e gestion de lacheminement ;
o tri;

e livraison.

Le tri est géré par 14 plates-formes Colis implantées sur
l'ensemble du territoire francais et assurant son maillage.
Ces plates-formes recoivent quotidiennement les colis en
provenance des clients entreprises et les colis collectés
par les bureaux de poste, qui sont triés en fonction de
leur adresse de destination. Une fois triés, les colis sont
chargés dans des remorques qui partent le soir méme.

Le réseau routier de ColiPoste est organisé en liaisons
nationales et régionales qui, chaque jour, desservent
lensemble des plates-formes Colis, les Centres de
Distribution Courrier, les Agences Colis et les bureaux de
poste.

Pour le traitement des colis import et export, ColiPoste
dispose d'un centre d'échanges international dédié
aux colis internationaux et situé a Chilly-Mazarin. En
complément, des bureaux d'échanges ont été ouverts
dans les plates-formes situées a proximité des frontieres.

5.1.2.3 MARCHES ET ACTIVITES

5.1.2.3.1 Les marchés du Colis-Express

Les marchés de référence du Groupe La Poste

Les marchés du Colis-Express se divisent en deux grands
segments de marché : le Colis, exploité par ColiPoste
en France, et UExpress par GeoPost en France et a
linternational. Lactivité Express se segmente en
deux catégories UExpress Premium, produit haut
de gamme livré a heure précise sous 24 h maximum
accompagné d’une garantie de service, et 'Express rapide,
livré en J+1 sans garantie du délai de livraison.

Le Groupe La Poste s'est focalisé sur le marché Colis-
Express routier intra-européen. Ce marché est évalué a 35
milliards d’euros!” tous colis confondus et a 28 milliards
d’euros hors colis postaux. Au sein de ce dernier marché,
le « toB » représente 25,4 milliards d'euros et le « toC »
9,6 milliards d’euros.

Le Groupe La Poste, au travers de GeoPost et ColiPoste, est
le deuxieme opérateur européen du Colis-Express apres
Deutsche Post DHL, avec une part de marché de 14,8 % en
2010 @, GeoPost est numéro 1 avec 17,3 % sur les marchés
domestiques européens devant Deutsche Post DHL.

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

29



Apercu des activités
Présentation des activités

30

En 2011, GeoPost a poursuivi le développement de
son activité et accru sa part de marché. La croissance
organique de son chiffre d'affaires s'est établie a + 6,6 %.
Au sein de GeoPost, les opérateurs ont continué a
proposer au marché de nouveaux services innovants
permettant aux clients de faire livrer leurs expéditions en
mode BtoB et/ou BtoC. Cette bonne performance a été
réalisée sur tous les marchés ou GeoPost est présent, a
U'exception du marché espagnol qui s’est contracté sous
l'effet de la récession économique engendrée par la crise
du surendettement public.

Au cours des derniéres années, le marché a connu une
évolution autour de deux axes majeurs :

e le transfert des volumes express aérien vers un mode
de transport plus économique, a savoir la route ;

¢ le développement des trafics BtoC chez les opérateurs
historiquement positionnés sur le BtoB, du fait de la
croissance du e-commerce.

La dynamique de la demande

Les volumes du e-commerce générés par les clients
particuliers en constante augmentation

Sur le total des flux postaux et urgents Colis-Express, la
part des flux BtoB reste massivement dominante a hauteur
de 73 %, soit 25,4 milliards d’euros, par rapport aux flux
BtoC. Cependant, soutenue par le développement des
volumes du e-commerce, la part du BtoC est croissante
tant au niveau national qu’international.

En Europe, dans un secteur Colis-Express mature, la
croissance des flux internationaux (intra et extra-Europe)
et le positionnement sur le BtoC semblent se confirmer
comme des axes stratégiques majeurs.

Une organisation client optimisée

Au cours des trois derniéres décennies, la recherche
de productivité dans tous les secteurs économiques a
conduit a loptimisation des chaines logistiques et des
stocks a tous les niveaux de production. En particulier, on
note une réduction progressive du réle des intermédiaires
(grossistes) qui s'accompagne du phénoméne de
dégroupage : au transport par conteneurs ou palettes s'est
substitué le transport de petites quantités, par colis, avec
une livraison directement aux destinataires finaux. Cette
tendance se renforce avec le développement progressif
du e-commerce et louverture des frontiéres (Accords de
Schengen] supprimant les documents douaniers intra-
européens.

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

La dynamique de Uoffre
La convergence du BtoB et du BtoC

Il y a une dizaine d’années, deux univers coexistaient,
completement étrangers lun a lautre. D'une part,
UExpress caractérisé par une extréme rapidité, un suivi
a chaque étape du transport et des services apres-vente
treés développés, d'autre part, le Colis avec un service
plus réduit, labsence de suivi et une qualité de service en
dessous des standards du BtoB.

Cette situation a profondément changé. Les clients
souhaitent bénéficier de davantage de services, en outre,
le développement d’Internet a pour conséquence une
exigence accrue des nouveaux clients. Ceci concourt a une
transformation profonde du BtoC dans le monde entier,
et en particulier en Europe, aux Etats-Unis et au Japon.
Aujourd’hui, les caractéristiques des produits « toC » par
rapport aux produits « toB » sont relativement similaires.
Le suivi de linformation est a peu prés total, et le service
aprés-vente tres développé. Par ailleurs, un nombre
croissant de chargeurs, qui étaient des clients spécialisés
dans le « toB », deviennent simultanément des clients
«toB » et « toC ». A titre d’exemple, la plupart des chaines
de vétements, qui sont par définition des clients « toB »
de premier ordre pour GeoPost puisqu’il faut alimenter
en permanence les boutiques avec un ré-achalandage
via Uexpress, ouvrent des sites Internet accessibles aux
particuliers.

Il convient de noter que cette convergence des niveaux
de service d'une part et des demandes des chargeurs
d’autre part n’induit pas une fusion des infrastructures
de transport et de livraison du BtoB et du BtoC. Ceci est
notamment d{ aux particularités du dernier kilomeétre,
c’est-a-dire de la livraison au client final. Les spécificités
de la livraison « toC » par rapport au « toB » sont :

e un seul colis par livraison ;

e [atteinte plus ou moins facile du domicile du particulier,
avec des absences fréquentes des récipiendaires ;

e la nécessité de disposer de solutions pour organiser
plusieurs présentations et une mise en instance.

Le fait que Le Groupe La Poste dispose, a travers ses
filiales d'express d'une part et a travers ColiPoste d’autre
part, des deux types d’infrastructures de livraisons « toC »
et « toB » lui permet d'apporter a ses clients la gamme
de service la plus large et de les accompagner dans
U'évolution de leur logistique liée au développement du
e-commerce.
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Un marché trés concentré

LAllemagne, le Royaume-Uni et la France représentent
plus de 60 % du marché Colis-Express européen. Avec
l'ltalie et UEspagne, ces cinq pays atteignent 80 % de ce
marché. Le marché européen a augmenté de 2,35 % "
en valeur par rapport a 2009, tous flux confondus pour
atteindre 35 milliards d’euros en 2010.

Evolution du marché Express de GeoPost

Une demande domestique qui continue a se reporter
sur Uexpress rapide

La crise induit une grande sensibilité sur les prix. De ce
fait, les chargeurs (clients) opérent des reports modaux
de Uexpress premium vers l'express rapide, moins cher
mais sans apporter les garanties apportées par l'express
premium. Les filiales de GeoPost étant trés présentes sur
ce segment en termes de produits et services, bénéficient
de ces choix de report de la part de leurs clients. GeoPost
est aujourd’hui numeéro un sur les marchés domestiques
européens.

Une concurrence multiforme sur le marché Express

Le marché est largement structuré autour des
caractéristiques de transport (aérien ou routier) et de
clients (entreprises ou particuliers), il est occupé par trois
grands types d'acteurs :

e des acteurs mondiaux - également appelés
intégrateurs. Ce sont des transporteurs qui intégrent la
globalité de la chaine de transport. Ils gerent a la fois les
fonctions de compagnie aérienne, de commissionnaire
en douane, d’agent de fret et souvent de messagerie
routiere. Les quatre principaux acteurs sur ce marché
(DHL, TNT Express, FedEx et UPS) se partagent 80 %7
du marché mondial ;

e des acteurs européens, dont GeoPost, principalement
opérateurs routiers ;

e des acteurs locaux qui incluent certaines postes
nationales (acteurs des marchés domestiques BtoC]
et un certain nombre de PME positionnées dans le
transport régional et qui font un peu d'Express BtoB.

Les clients de GeoPost

Les clients ciblés par GeoPost sont essentiellement
positionnés dans les secteurs suivants :

¢ la haute technologie et les télécommunications ;

* la mode et le secteur textile ;

e la pharmacie, la santé, la biologie et les cosmétiques ;

e lautomobile, l'acier et les pneumatiques ;

(1] Source interne, données produites en 2011 au titre de 2010.
(2] Sources internes, au titre de lannée 2010.
(3] Chiffres TNS-Sofres 2010.

o [édition ;
e la musique et le divertissement ;

e les articles de sport.

Les filiales développent une offre de services adaptée aux
besoins spécifiques de leurs clients.

Evolution du marché de ColiPoste en France
Evolution du marché

En France, le Colis s'est développé avec la vente a
distance dans les années 1980 et a connu ensuite une
longue période de stagnation avant d'étre redynamisé par
lapparition du e-commerce. C’est un marché en légere
croissance de lordre de 2 % a 3 %.

Ce marché a beaucoup évolué au cours des dernieres
années. Les standards de service se sont rapprochés de
ceux de UExpress en termes de rapidité et de suivi. La
typologie des clients s’est modifiée, la perte de volumes
de certains clients importants et traditionnels comme les
vépécistes (vente par correspondance] s'est faite au profit
des e-commercants, exigeants sur la qualité de service,
ce qui a transformé profondément les caractéristiques de
ce marché.

Portée par la quasi-généralisation de UInternet a haut débit
dans les foyers, la pratique du commerce électronique
a pénétré lensemble de la population francaise, toutes
catégories socioprofessionnelles et toutes tranches d’age
confondues.

Ce phénomeéne bouleverse les modes de consommation,
que ce soit en termes de structure de Uoffre, d’organisation
de la présentation en ligne ou des différentes modalités
de livraison. Pour Le Groupe La Poste, cette évolution
représente une tendance de fond trés prometteuse.
Aujourd’hui, la part de marché de lachat en ligne
représente environ 6 % des achats en France, le potentiel
de croissance est considérable. De moins de 50 000 a la fin
2008, le nombre de sites marchands actifs est passé a plus
de 82 000 a fin 2010%. 28 millions de Francais ont acheté
en ligne cette méme année. Malgré la crise économique,
le e-commerce est resté un univers particulierement
dynamique et vivant.

Le commerce en ligne constitue aujourd’hui le cceur de
marché du Colis Postal :
e lachat en ligne représente 90 % des volumes de colis ;

e lenombre de destinataires de colis augmente : 84 % des
Francais recoivent des colis soit en moyenne 14 colis
recus paran;
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Les grandes tendances du marché des colis postaux
destinés aux particuliers restent marquées par la
poursuite de lexplosion du e-commerce, le déclin de
la vente a distance traditionnelle qui se repositionne
progressivement sur Internet et des exigences nouvelles
des consommateurs (plus de suivi, plus de services, plus
de fiabilité).

Avec 65 % de part de marché sur le segment Entreprises
(BtoC), ColiPoste est un acteur majeur du marché du Colis
et le n°® 1 en France. La concurrence est principalement
le fait d’'un autre mode de livraison : le point-relais. Ce
mode opératoire développé par les sociétés de vente par
correspondance pour leurs besoins propres est devenu un
mode de distribution a part entiére et connait un succes
grandissant en raison de certains avantages liés a la
livraison hors domicile (amplitude horaire des commerces
de proximité et tarif compétitif par exemple).

ColiPoste s'est également récemment positionné sur ce
créneau complémentaire en commercialisant une offre
qui permet jusqu’a cing modes de livraison, dont la mise
a disposition de colis dans des bureaux de poste, dans ses
31 espaces « Cityssimo » permettant un retrait 24 h / 24 et
dans des commerces de proximité.

Les clients de ColiPoste

Le portefeuille de ColiPoste se répartit entre particuliers
et entreprises de vente a distance et d’e-commerce.

Partenaire historique de la vente a distance dite
« traditionnelle », ColiPoste est devenu ces derniéres
années un partenaire trés important des acteurs du
commerce électronique.

Parallelement, ColiPoste propose des services adaptés
aux besoins des particuliers et des petits professionnels
dans les bureaux de poste, en grande partie dans le cadre
du Service Universel du colis délégué a La Poste.

Par la qualité de sa livraison, ColiPoste contribue trés
largement au développement de la confiance en l'achat
a distance. En effet, le choix de lachat a distance est
fortement corrélé a la confiance qu’accordent expéditeurs
et destinataires au service de livraison : 66 %" des
cyberacheteurs considérent que les conditions de livraison
constituent un élément déterminant dans le choix du site
marchand.

Par une offre adaptée aux besoins des entreprises
expéditrices, ColiPoste a noué des relations de grande
qualité avec les acteurs majeurs de la vente a distance
et du e-commerce. Lactivité « entreprise » de ColiPoste
représente, en 2011, 71 % de son chiffre d’affaires et 83 %
de ses volumes.

(1) Source interne.
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Les acteurs du e-commerce se caractérisaient jusqu’a
présent par une présence unique sur Internet et labsence
de diffusion de catalogue, vecteur de communication
historique de la vente a distance traditionnelle. Mais
cette distinction est de moins en moins pertinente, avec
la progression de l'usage d’Internet comme mode de
commande (plus de 80 % des prises de commande de
laredoute.fr sont désormais réalisées sur Internet) et
le développement de la vente en ligne par de grandes
enseignes du commerce de détail. ColiPoste distingue
toutefois dans son portefeuille :

e les vendeurs a distance, qu’ils soient acteurs
traditionnels ayant développé leurs ventes en ligne,
nouveaux acteurs nés sur la toile et s'y développant
sans autre canal de vente (« e-commercants pure
players ») ou enseignes traditionnelles développant
leurs ventes en ligne (« click and mortar ») ;

e les |logisticiens qui achétent la prestation de
transport pour le compte de plusieurs expéditeurs
commercialisant des produits différents sous des
margues propres ;

e les autres expéditeurs de colis (livres sur abonnement,
objets promotionnels).

La taille des clients est ensuite un critere de segmentation
fort, puisque 200 clients contribuent a environ 70 %
du chiffre d'affaires « entreprises » de ColiPoste. Ils
bénéficient de modes de prise en charge spécifiques
(dépot en plate-forme de tri, pré-tris, acheminements
directs...), compte tenu des volumes déposés et des tris
déja réalisés.

Il convient de noter lapparition de plates-formes
d’e-commerce ou de fournisseurs de sites marchands
aux vendeurs a distance qui pourraient de plus en plus
devenir des intermédiaires avec les clients de ColiPoste,
aussi bien particuliers que professionnels (Price Minister,
Oxatys...).

Les ventes au comptant sur Internet ou en bureau de
poste répondent aux besoins d'expédition des particuliers
ou des petits professionnels. ColiPoste estime qu’environ
70 % de ces expéditions sont le fait de particuliers et
répondent aux trois besoins suivants :

e les échanges marchands entre particuliers rendus
possibles grace aux plates-formes d’intermédiation
(40 % de ce segment] ;

e les retours de la vente a distance car en France, les
vendeurs a distance ne proposent en général un
retour gratuit qu'en cas de mauvaise exécution de la
commande ou au titre du service apres-vente mais
rarement en cas de simple rétractation (30 % de ce
segment) ;

e les envois entre particuliers pour d’autres raisons
(cadeaux, oubli...) pour 30 % de ce segment.
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5.1.2.3.2 Les activités

Les produits et services de GeoPost

Le coeur de métier de GeoPost est le transport et la
livraison express (J+1 en domestique et J+1 ou J+2 a
linternational intra-européen) de colis de moins de 30 kg
aux entreprises (BtoB). GeoPost a transporté 676 millions
de colis en 2011, en croissance de 6,8 % par rapport a
2010.

En raison du fort développement du e-commerce, des
offres BtoC de livraisons a domicile se sont développées
au sein des filiales du groupe GeoPost. En complément,
ces offres s’appuient, selon les marchés, sur des réseaux

Les principaux produits offerts sont :

Express Premium

de proximité offrant ainsi aux particuliers et aux petites
entreprises plusieurs services :

e la récupération de leurs colis, a une heure et un lieu
qui leur conviennent, parmi un réseau de points de
livraison établi;

e la gestion des retours et des instances ;

e la collecte et la vente d'une offre a prix raisonnable.

GeoPost articule son offre express autour de deux axes :

e UExpress Premium garantissant une livraison en
J+1, généralement avant 13 h (jour et heure définis -
remboursement en cas de dépassement du délail ;

e ['Express rapide assurant une livraison en J+1 avant
18 h sans garantie de délai.

Express Rapide

Domestique
DPD 18:00

Livraison garantie le lendemain avant 8 heures 30, 10 heures,

12 heures, 13 heures, 18 heures

France : Chrono 8, Chrono 9, Chrono 10, Chrono 13
Livraison garantie le lendemain avant 8 heures, 9 heures, 10 heures

ou 13 heures

DPD Express : DPD 8:30, DPD 10:00, DPD 12:00, DPD 13:00 et

DPD CLASSIC
Livraison J+1

Exapaq
Livraison J+1

SEUR 24
Livraison J+1

Espagne : SEUR 8:30, SEUR 10:00, SEUR 13:30

Livraison garantie le jour méme ou le lendemain

France : Chrono Relais

Livraison garantie le lendemain a partir de 13 heures dans un des

3000 points Chrono Relais
DPD Parcel Shops

Livraison en 24 heures en Allemagne, Réseau de 4 000 points relais

Livraison en un a quatre jours en Europe

Espagne : SEUR-Punto Pack Network

Ici Relais (Exapaq)

Livraison en 24 ou 48 heures dans
toute la France grace a un réseau
de plus de 3 000 commerces de
proximité

Offre plus de 1 000 points de livraison en Espagne ou les clients BtoC

peuvent récupérer leurs colis

Portugal : Chronopost - Pick Me! Avec 350 points-relais, Pick me!
est le premier réseau privé de proximité au Portugal y compris

Madére et Azores)

Pick Me!

Livraison le lendemain avant

13 heures dans tout le Portugal sur
les points relais Pick Me !

International DPD Express

Livraison le lendemain en Europe

Livraison express possible dans plus de 220 pays dans le monde

DPD Guarantee

Livraison garantie a destination de [Europe

Chrono Premium Europe

DPD CLASSIC
Livraison en Europe
en un a quatre jours

Livraison Monde en sept jours

Chrono Classic
SEUR Classic

Livraison dans les principales métropoles européennes le lendemain

avant 10 heures 30

Chrono Express Europe et Monde

Livraison le lendemain dans les principales métropoles européennes

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

33



Apercu des activités
Présentation des activités

34

Les produits et services de ColiPoste

ColiPoste est le spécialiste de la livraison aux particuliers
(BtoC et CtoC) de colis de moins de 30 kg, assurant une
livraison a domicile six jours sur sept. ColiPoste est
présent uniquement en France et a transporté 266 millions
de colis en 2011 contre 261 millions de colis en 2010. La
livraison des colis a linternational, principalement en
Europe, est prise en charge par les autres offices postaux
dans le cadre des accords historiques de 'Union postale
universelle ou des alliances particuliéres entre certaines
postes ou par des opérateurs privés, dont les filiales de
GeoPost pour certains pays.

ColiPoste a centré sa gamme sur trois produits :

e Colissimo : totalisant 80 % des volumes traités en
2010 et 82 % en 2011, Colissimo est le produit phare
de ColiPoste. Ce produit integre les principaux services
répondant aux demandes des clients particuliers
comme la livraison rapide a domicile (en J+2), le
suivi du colis via Internet et une assurance forfaitaire
intégrée ou en option ;

e Coliéco piloté : colis économique sans engagement de
délai de livraison. Depuis novembre 2009, ce produit a
été enrichi par le flashage systématique, a toutes les
étapes du transport et de la livraison ;

e So Colissimo : nouvelle offre de livraison multichoix, a
domicile ou hors domicile, en France métropolitaine.
Ce produit, lancé en juin 2010, a représenté 6 % des
volumes en 2011, avec une cible a 30 % en 2015.

Sur les trois dernieres années, la part des produits suivis
avec délai de livraison de 48 heures a fortement progressé
au détriment du colis économique. Loffre Colissimo
combinant rapidité et tracabilité devient le standard du
marché.

Pour répondre aux nouveaux modes de vie et de
consommation marqués parlee-commerce etlimportance
croissante d’Internet chez les consommateurs, de
nouveaux services ont été mis en place tels que
laffranchissement en ligne des colis sur le site Internet de
ColiPoste, le suivi du colis avec retour d'information sur le
téléphone portable et la possibilité de retirer le colis dans
un espace sécurisé Cityssimo 7 j/ 7 et 24 h / 24.

En juin 2010, ColiPoste a lancé son nouveau produit,
So Colissimo, a fort contenu en services. Ce produit
propose un service de livraison multichoix en 48 heures
au domicile du destinataire en livraison normale, sur
rendez-vous le soir entre 17 h et 21 h 30 (offre réservée a
Paris), dans un espace Cityssimo (avec mise a disposition
des colis pendant 10 jours ouvrables), dans le bureau de
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poste du choix du destinataire (celui prés de son travail
par exemple parmi les 10 000 disponibles) ou chez un
des 3 000 commercants partenaires. So Colissimo offre
également un service de notification par mail et/ou SMS
lors de la disponibilité du colis. Cette offre répond a la tres
forte évolution de l'attente des clients sur un engagement
de délais, le suivi du colis et l'adaptation aux rythmes de
vie et de travail.

Dés son lancement, So Colissimo a suscité un vif intérét
notamment pour 78 % des grands clients de ColiPoste que
sont les chargeurs.

Dans 10 % des cas, les destinataires choisissent d’autres
modes de livraison que le domicile (livraison en bureaux
de poste ou en relais commercant notamment). A fin 2011,
plus de 1500 sites marchands proposent So Colissimo.

Au centre de Uoffre, la qualité de service et la satisfaction
du client destinataire sont essentielles. Dans une volonté
constante d’amélioration de sa qualité de service,
ColiPoste a investi de facon significative pour répondre
aux attentes de ses clients expéditeurs ou destinataires :

e modernisation et développement du réseau de tri et
de distribution (création de nouvelles plates-formes
performantes de traitement industriel des colis et
implantation de nouvelles agences de distribution en
zone dense]) ;

e développement des « services plus » : montée a
'étage, remise a un tiers, seconde présentation, mise
en place des Cityssimo sur Paris, Lille, Nantes et Lyon,
développement de plus de 1 000 guichets dédiés au
dépot et retrait rapide de colis en bureau de poste.

Pour évaluer la qualité de son service, ColiPoste a
développé la tracabilité des colis qui lui permet de
s'assurer du respect des délais de livraison (engagement
de 48 heures en France métropolitaine pour les produits
Colissimo). Cette tracabilité est également un service
qu’elle met a disposition de ses clients destinataires, qui
peuvent suivre lUacheminement de leur Colissimo sur
Internet ou par téléphone mobile.

La qualité de service de ColiPoste, mesurée par rapport a
lengagement de livraison sous 48 heures, s'est fortement
améliorée pour atteindre 93 % en 2009 alors qu’elle était
de 82 % en 2003. Elle s'est établie en 2010 a 91,3 %, en
légére diminution du fait d'événements exceptionnels
(gréves et intempéries) et a 92,9 % en 2011. Pour les
volumes des grands expéditeurs de la vente a distance, la
qualité de service dépasse 95 % en temps normal.
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5.1.2.4 PERSPECTIVES ET STRATEGIE

5.1.2.4.1 Perspectives et stratégie de GeoPost

La mission de GeoPost est fondamentalement de fournir a
ses clients dans le monde entier des solutions de transport
a délais définis et des services logistiques associés offrant
une parfaite tracabilité des marchandises transportées.
C’est dans cet esprit que GeoPost observe le marché et
évalue ses évolutions en permanence.

Les moteurs du marché : le dégroupage et Internet

Le marché du Colis-Express reste en développement
sous limpulsion de deux facteurs. Le premier facteur
est le dégroupage. De moins en moins de marchandises
sont acheminées en grandes quantités et transportées
en conteneurs ou en palettes. De plus en plus de
marchandises sont transportées via le colisage qui
simplifie la chaine d'expédition et Loptimisation de la
gestion des stocks du chargeur. Le développement des
ventes Internet constitue la deuxiéeme caractéristique
qui est, tant dans UExpress que dans le Colis Postal, un
facteur de croissance, les marchandises vendues via la
filiere Internet étant transportées sous forme de colis
livrés au destinataire final (et non plus en boutiques ou en
entrepots).

Un marché en consolidation

Les quatre plus grandes postes (allemande avec DHL,
francaise avec GeoPost, néerlandaise avec TNT Express
et britannique avec GLS et Parcelforce) détiennent plus
de 50 % du marché européen. Si l'on ajoute UPS, les cing
premiers acteurs détiennent environ 60 % de ce méme
marché. Le marché est déja relativement consolidé,
mais il lUest encore trés peu par rapport au marché
américain ou deux acteurs se partagent 95 % du marché.
La consolidation devrait donc se poursuivre. Le 19 mars
2012, UPS a annoncé un projet de rapprochement avec
TNT Express.

Le groupe GeoPost procédera a des acquisitions si celles-
ciont du sens, soit en termes de couverture géographique,
soit en termes de compléments efficaces des activités
déja détenues. La stratégie de GeoPost en termes de
croissance organique sera d'accroitre ses parts de marché
en s'appuyant sur Uefficacité de son réseau et la qualité de
ses services.

(1) Sources internes.

Dynamique de croissance

Depuis sa création, soit une dizaine d'années, GeoPost a
étendu son réseau européen sans discontinuer, soit par
acquisitions, soit par croissance interne.

GeoPost poursuit, avec beaucoup de détermination et de
persévérance, sa stratégie de développement d'un réseau
spécialiste du Colis-Express dans le domaine du BtoB
et du BtoC. Aujourd’hui, GeoPost est numéro deux en
Europe et détient un réseau européen spécialisé dans le
Colis-Express routier dont la qualité est reconnue.

Lambition de GeoPost est d'étre le leader de ce métier en
Europe.

5.1.2.4.2 Perspectives et stratégie
de ColiPoste

Pour ColiPoste, l'objectif poursuivi est de demeurer le
service de livraison de colis préféré des Francais pour sa
fiabilité et son choix de solutions de livraison. La marque
So Colissimo doit constituer progressivement la nouvelle
référence pour la livraison en toute confiance des achats
a distance.

ColiPoste a défini un certain nombre de priorités
s'inscrivant dans le plan stratégique « Réussir 2012 : le
choix du service » dont :

e la construction d'une offre de service complete
de solutions de livraison avec la mise en place de
So Colissimo. ColiPoste est trés attentif a ce que les
conditions de livraison et/ou de retrait soient optimales
afin de faciliter toujours plus le recours a l'achat a
distance ;

¢ la fiabilisation du systéeme d'information pour déployer
une communication fiable et réactive, répondant a la
demande de suivi et d'information des clients ;

e la diminution des colts (réduction des colts des
achats, diminution des dépenses, amélioration des
organisations de travail et des processus) pour renforcer
la compétitivité de ColiPoste face au développement de
la concurrence ;

e la poursuite de lamélioration de la qualité de
service en France mais également sur les livraisons
internationales ;

e le renforcement du développement humain pour
favoriser le sens du service et la performance
individuelle et collective.
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5.1.3 Les Activités bancaires

2011 2010 Evolution 2011/2010 2009
(en millions d’euros] (en montant] (en %)
Produit Net Bancaire 5231 5215 +15 +0,3% 5019
Produit Net Bancaire hors groupe 5 201 5192 +9 +0,2% 4992
Produit Net Bancaire intragroupe 30 23 +7 +28,3% 27
RESULTAT D’EXPLOITATION 369 730 - 361 -49,5% 612

5.1.3.1 PRESENTATION DE LA BANQUE
POSTALE

5.1.3.1.1 Histoire

Historiquement présents en matiere de collecte des dépots
et de distribution de crédits immobiliers, les Services
financiers de La Poste ont accompagné le développement
du Groupe, en particulier depuis les premiers jalons
marquant la transition des Postes et Télécommunications
vers deux opérateurs indépendants, France Télécom et
La Poste.

Aprés s'étre individualisée du budget annexe de (Etat,
La Poste a acquis son autonomie juridique le 1° janvier
1991. Elle a continué d'assurer les activités de collecte
des dépots et de distribution de crédit immobilier avec
épargne préalable a travers ses Services financiers,
sans disposer néanmoins du statut d'établissement de
crédit. Dans ce cadre, les dép6ts a vue collectés (Comptes
Cheéques Postaux] étaient centralisés quotidiennement
au Trésor Public. Un dispositif similaire sappliquait
également aux dépots d'épargne réglementée (PEL, CEL,
Livret A] dont les encours étaient centralisés au sein
des fonds d'épargne gérés par la Caisse des Dépbots et
Consignations. Enfin, les crédits immobiliers étaient, sous
réserve de lexistence d'une épargne préalable, accordés
par les Services financiers, mais étaient inscrits au bilan
de la section Epargne Logement des fonds d'épargne.

Les Services financiers de La Poste bénéficiaient pour les
CCP d’'une rémunération du service de collecte, selon une
formule fixe dans un premier temps, puis progressivement
variabilisée en lien avec les taux a court terme.

La Poste a ultérieurement proposé de conserver les
encours de dépots a vue et d'en assurer elle-méme la
gestion financiére.
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Pour cela, elle a sollicité du Comité des établissements de
créditetentreprises d’'investissement (CECEI) unagrément
pourcréer, enfévrier 2000, une entreprise d’investissement
(Efiposte) dont l'objet était d'assurer la gestion financiére
de ces ressources, celles-ci étant laissées a la disposition
de la filiale par La Poste, en échange d’une rémunération
contractualisée entre La Poste et Efiposte. La filiale
assurait la gestion financiere de dépots a vue, les Services
financiers de La Poste continuant a assurer la tenue des
comptes vis-a-vis des clients.

Le Groupe La Poste avait choisi de placer Efiposte dans
un dispositif de contréle de nature bancaire, allant au-
dela des exigences normales appliquées de plein droit aux
entreprises d’investissement.

En 2005, ayant atteint les objectifs qui avaient motivé sa
création et souhaitant se situer dans un cadre pleinement
de droit commun tant du point de vue de loffre que de
Uapplication des régles bancaires a l'ensemble de ses
activités, Le Groupe La Poste a proposé dans le cadre du
Contrat de Plan, la création d'une filiale a statut bancaire
ayant la capacité a porter dans son bilan la totalité des
dépots de la clientele d'une part, et les crédits d'autre
part.

La Banque Postale a été créée le 31 décembre 2005 par
la transformation juridique de la société Efiposte. Cette
transformation avait été autorisée par la loi 2005-516 du
20 mai 2005 relative a la régulation des activités postales,
prévoyant la mise en place par Le Groupe La Poste d'une
filiale a laquelle seraient transférés tous les biens, droits
et obligations relatifs aux activités des Services financiers
de La Poste, y compris ceux relatifs aux comptes de dépots,
d'épargne et plus généralement tout type de contrats
ouverts ou conclus dans ce cadre aupres de La Poste.

La loi de régulation des activités postales a investi
La Poste d'une mission de service public dans les
domaines bancaires, financiers et d'assurance en lui
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faisant obligation de proposer des produits et services au
plus grand nombre, notamment le Livret A. Dans ce cadre,
de facon gratuite, La Banque Postale a l'obligation d’ouvrir
un Livret A a toute personne qui en fait la demande et
autorise les opérations de domiciliation de versements
relatifs aux prestations sociales et aux pensions des
agents publics, la domiciliation des préléevements relatifs
au paiement des impots et taxes, des quittances d'eau,
de gaz et d'électricité et des loyers HLM. Sont également
autorisés les retraits et dépots a partir de 1,5 euro.

Des sa création, La Banque Postale a été autorisée a
élargir sa gamme a tous types de crédits immobiliers.
La Poste ne pouvait en effet jusqu’alors en proposer qu’'a
des clients disposant d'une épargne préalable sous la
forme de PEL ou de CEL.

Le 30 novembre 2005, le CECEI avait déja autorisé Efiposte
a recevoir les droits et obligations des Services financiers
de La Poste pour devenir La Banque Postale.

De la méme maniere, la Commission européenne avait
estimé, le 21 décembre 2005, que la création de La Banque
Postale ne portait pas atteinte a la concurrence dans le
secteur bancaire.

Suite a la décision de la Commission européenne
enjoignant la France de ne plus réserver la distribution
du Livret A aux opérateurs historiques, la Loi de
Modernisation de [Economie du 4 aoGt 2008 a étendu la
distribution du Livret A a lensemble des établissements
bancaires souhaitant le faire, a la condition que ceux-
ci concluent une convention avec Etat. Pour sa part,
La Banque Postale a vu sa mission d'accessibilité bancaire
au titre du Livret A reconnue et définie par la loi.

En 2007, La Banque Postale a obtenu lautorisation de
la part du ministre de Economie, de Ulndustrie et de
UEmploi d’étendre sa gamme de produits au crédit a la
consommation puis, en 2009, a l'assurance de dommages.
Ces extensions ont recu l'aval des autorités compétentes.

En aolt 2010, La Banque Postale a également obtenu
autorisation du ministre de UEconomie, de UIndustrie et
de 'Emploi de préparer une offre de produits et de services
de financement des personnes morales.

Cela s'est concrétisé le 5 septembre 2011, date a laquelle
La Banque Postale a obtenu l'agrément de UAutorité de
Controle Prudentiel pour financer les personnes morales
(PME, TPE, associations, bailleurs sociaux, etc.). Cette offre
de financement est portée par La Banque Postale Crédit
Entreprises, filiale détenue a 100 %. Avec le financement
des personnes morales, La Banque Postale franchit une
nouvelle étape et propose désormais lintégralité des
produits et services d'une banque de détail.

Par ailleurs, le 20 octobre 2011, La Banque Postale et
la Caisse des Dépots et Consignations ont engagé des

négociations avec Dexia SA et Dexia Crédit Local (DCL) en
vue de la constitution autour de la Caisse des Dépots et
de La Banque Postale d'un nouvel acteur du financement
des collectivités locales francaises. Le 10 février 2012,
ces négociations ont abouti a l'approbation par le Conseil
de surveillance de La Banque Postale et le Conseil
d’administration de La Poste d'un nouveau modéle
de financement des collectivités locales (voir sections
5.1.3.3.1 et 5.1.3.4.5).

Enfin, le Conseil d’administration du Groupe La Poste,
réuni le 26 ao(t 2011 sous la présidence de Jean-Paul
Bailly, a autorisé la souscription par La Poste de la
premiére augmentation de capital de La Banque Postale
a hauteur de 860 millions d'euros, réalisée le 9 septembre
2011. Le principe d'un tel apport avait été décidé lors du
Conseil d’administration du Groupe La Poste du 7 juillet
2011. IL S'inscrit pleinement dans le cadre du plan
stratégique « Ambition 2015 » du Groupe La Poste. Cette
augmentation de capital a notamment pour but de soutenir
le développement des crédits (crédits immobiliers, crédits
a la consommation, crédits aux personnes morales). Cette
décision permet, également, une gestion plus diversifiée
du bilan de la Banque en exploitant sa forte position de
liquidité. Elle permet, enfin, de respecter les obligations
réglementaires et de contribuer a la solidité et a la
solvabilité de la Banque.

5.1.3.1.2 Présentation de La Banque Postale

La Banque Postale, société anonyme a Directoire et
Conseil de surveillance, est la société mére du Groupe
La Banque Postale.

Héritiere des Services financiers de La Poste, elle a, a
ce titre, repris les valeurs de confiance, d’accessibilité
et de proximité du Groupe, lui conférant dés lorigine un
positionnement original et unique sur le marché francais.
Cette politique est mise en évidence par une stratégie
constante fondée sur des tarifs de prestations modérés,
une accessibilité a tous les clients et une offre de produits
simples axés sur l'essentiel.

La Banque Postale emploie directement environ
2900salariésrépartis sur l'ensemble du territoire francais.
Par ailleurs, les 14 000 collaborateurs des Services
financiers dans les Centres financiers de La Poste sont
placés sous la responsabilité du président du Directoire
de La Banque Postale en sa qualité de directeur général
adjoint de La Poste en charge des Services financiers.
Cette organisation repose notamment sur 29 Centres
financiers (dont 19 Centres financiers métropolitains,
4 Centres financiers dans les DOM et 6 Centres nationaux
ayant des expertises spécifiques] et une Direction
informatique dédiée. Elle s'appuie également sur
34 filiales et participations stratégiques.
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L'activité du Groupe La Banque Postale est centrée
sur les activités de banque de détail en France et plus
particulierement sur la clientele de particuliers. Elle est
organisée autour de trois secteurs d’activités :

e le secteur de banque de détail en France, son cceur
de métier, principalement orienté sur une clientele
de particuliers et dans une moindre mesure sur les
personnes morales ;

e le secteur de lassurance (vie, prévoyance et
dommages) ;

e la gestion d'actifs (sociétés de gestion d'actifs et
gestion privée).

Le Groupe La Banque Postale représente au 31 décembre

2011 :

e plus de 10,38 millions de clients actifs ;

e 11,5 millions de comptes de dépdts ;

e 9500 Conseillers et gestionnaires de clienteéle ;

e 705 Conseillers spécialisés en immobilier,
750 Conseillers spécialisés en patrimoine et
58 Conseillers en gestion de patrimoine ;

e 6,95 millions de cartes, et 6 350 guichets automatiques
de banque et distributeurs automatiques de banque ;

e 186 milliards d’euros de total de bilan ;

e une mission d'accessibilité bancaire.

5.1.3.2 ORGANISATION

5.1.3.2.1 Organisation fonctionnelle

Détenue a 100 % par La Poste, La Banque Postale est a
la fois client (notamment du Courrier] et fournisseur du
Groupe dont elle est la banque principale. La Poste agit
comme prestataire de services en mettant a la disposition
de La Banque Postale des personnels qui agissent « au
nom et pour le compte » de La Banque Postale.

Les relations entre La Banque Postale et La Poste
s'inscrivent dans un cadre régi par des conventions
de service prévues par la loi du 20 mai 2005. Ces
conventions couvrent divers aspects tels que les relations
commerciales a travers un accord cadre, une charte
commerciale, des dispositifs relatifs a linspection et au
contréle, des dispositions pour la lutte anti-blanchiment et
anti-terrorisme, des conventions de recours au personnel
et des conventions de prestations diverses.

Le personnelde La Poste, auquel La Banque Postale recourt
met en ceuvre les politiques de la Banque en son nom et
pour son compte. Le personnel de La Poste a été habilité
par la Banque selon des regles spécifiques, nécessaires a
Uexercice de lactivité bancaire et englobe principalement
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les métiers de back-office et middle-office, le support
informatique et la force de vente de produits financiers.

Les prestations de guichet sont effectuées par le réseau
des bureaux de poste de lEnseigne et sont régies par
des conventions définissant la nature des opérations
a effectuer, leur tarif unitaire, conforme a l'économie
du systeme, leur mode de réalisation et les critéres
quantitatifs et qualitatifs de service.

La Banque Postale dispose d'une organisation a Directoire
et Conseil de surveillance.

Trois Comités ont été créés par le Conseil de surveillance
pour lassister :

e le Comité d’Audit ;
¢ le Comité stratégique ;

¢ le Comité de nomination-rémunération.

5.1.3.2.2 Organisation capitalistique

La structuration de La Banque Postale est héritée de
lorganigramme des Services financiers, et comprend :

La Banque Postale, société mere du Groupe La Banque
Postale (ex-Efiposte] a laquelle ont été apportées les
activités des Services financiers. C'est également
le coeur de lactivité de banque de détail. La grande
majorité des avoirs clientéle intermédiés sont logés
dans le bilan de la Banque ;

e SF2, holding des participations du groupe La Banque
Postale a lexception de quelques filiales détenues
directement par La Banque Postale. SF2 a été apportée
a La Banque Postale lors de la création de cette
derniere, SF2 préexistant a Uépoque des Services
financiers de La Poste et portant déja, au moment de
Uapport, les activités Assurance et Gestion d'actifs.

5.1.3.2.3 Les partenariats

Pour élargir léventail de ses activités et de ses
compétences, et afin de mieux couvrir le besoin de ses
clients, La Banque Postale a mis en place une politique de
partenariat trés active qui vise principalement un partage
efficace des savoir-faire et une maitrise des colts dans le
respect des valeurs qu’elle incarne.

La politique multi-partenariale de La Banque Postale
repose sur la mise en commun d’expertises, de
technologies et d'outils, et sur laccés a la clientele.
A travers cette politique multi-partenariale, La Banque
Postale peut rapidement développer de nouveaux métiers
en s'appuyant sur le savoir-faire d'acteurs référents en la
matiére, permettant de proposer a ses clients une offre
plus étendue et innovante.
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Cette stratégie a été initiée avec CNP Assurances dans
le domaine de lassurance-vie, les services financiers
distribuant une gamme de contrats d'assurance-vie. En
1998, CNP Assurances et les services financiers de La
Poste ont décidé de créer une coentreprise, détenue a
parts égales, renommée La Banque Postale Prévoyance
en 2007, pour fournir une gamme de produits de
prévoyance couvrant les besoins de La Banque Postale.
En 2006, La Banque Postale et Natixis ont créé la filiale
Titres Cadeaux, également détenue a parts égales, pour
commercialiser des chéques et cartes cadeaux multi-
enseigne aupres des particuliers, des professionnels, des
entreprises et des Comités d’entreprise.

En 2007, pour mieux servir sa clientéle patrimoniale,
La Banque Postale a créé avec Oddo & Cie La Banque
Postale Gestion Privée, majoritairement détenue par
La Banque Postale, pour développer une offre de gestion
sous mandat.

En 2008, La Banque Postale et la Société Générale
ont créé Transactis, coentreprise destinée a répondre
aux exigences de la réglementation européenne Single
Euro Payment Area (SEPA) visant a créer un marché
unique européen des instruments de paiement libellés
en euros. Cette coentreprise mutualise les ressources
des deux partenaires pour développer et exploiter des
systemes d’information monétiques. Tansactis traite
désormais lintégralité des opérations de La Banque
Postale avec les commercants ainsi que la totalité des flux
porteurs des deux établissements (La Banque Postale et
la Société Générale).

Par ailleurs, la méme année, La Banque Postale a obtenu
lautorisation du CECEl de distribuer des crédits a la
consommation et a noué un partenariat avec la Société
Générale. La Banque Postale Financement, détenue a
65 % par La Banque Postale via SF2, est la société qui
porte ces crédits, la distribution étant assurée par les
bureaux de poste, les canaux de communication a distance
ou par une plate-forme d’appel dédiée.

En 2009, La Banque Postale s'est associée a Groupama
dans le secteur de l'assurance de dommages au sein de la
filiale La Banque Postale Assurances IARD détenue a 65 %
par La Banque Postale. Cette filiale dispose également
d’'une plate-forme dédiée.

En 2010, un partenariat a été noué avec la Mutuelle Générale
dans le domaine de lassurance santé avec la création de
la filiale La Banque Postale Assurance Santé également
détenue par La Banque Postale a hauteur de 65 %.

Enfin, La Banque Postale et la Caisse des Dépots entendent
mettre en ceuvre, grace a une nouvelle coentreprise, un
nouveau modele de crédit aux collectivités locales.

En revanche, pour son activité de crédit aux personnes
morales, La Banque Postale a choisi de créer une société
dédiée, détenue a 100 %, La Banque Postale Crédit

Entreprises, agréée par lAutorité de contréle prudentiel
le 5 septembre 2011.

5.1.3.3 LES ACTIVITES DE LA BANQUE
POSTALE

Les activités de La Banque Postale sont organisées autour
de trois poles : la banque de détail, l'assurance et la
gestion d’actifs.

5.1.3.3.1 La banque de détail

Le secteur de la banque de détail regroupe principalement
les activités de La Banque Postale et La Banque Postale
Financement. Le Produit Net Bancaire du secteur banque
de détail représente 5021 millions d’euros au 31 décembre
2011, la contribution au résultat net du Groupe La Banque
Postale s'établissant quant a elle a 203 millions d’euros.
D’autres activités connexes sont reprises dans ce secteur
comme les SCI propriétaires de limmobilier d’exploitation
des Centres financiers de métropole et d'outre-mer ou
la société SF2 qui porte les participations du Groupe
La Banque Postale (voir section 5.1.3.2.2) et encaisse
les dividendes des participations non consolidées. La
principale détention non consolidée est Crédit Logement.
EasyBourse (société de courtage en ligne détenue a 100 %
via SF2) a fait l'objet d'une premiére consolidation au titre
de Uexercice 2011.

La Banque Postale
Un modeéle original

La Banque Postale s'appuie sur un modéle original sur le
marché bancaire francais. Fort de plus de 10,4 millions
de clients actifs et de plus de 459 000 clients personnes
morales fin 2011 (entreprises et associations), le
développement de La Banque Postale repose sur la
construction et LUentretien d'une relation clientéle
durable apportant des réponses innovantes. Ce modéle
de développement est centré sur la compréhension des
besoins des clients, les conseils qui leur sont apportés,
laccompagnement de l'ensemble de la clientéle y compris
des clients en situation de fragilité et des clients modestes.

Cet accompagnement est réalisé par prés de
31000 personnes, notamment plus de 2 900 collaborateurs
de La Banque Postale et de ses filiales et plus de
28000 collaborateurs de La Poste travaillant exclusivement
au nom et pour le compte de La Banque Postale, dans
les back-offices bancaires (Centres financiers), les
services informatiques ou dans les activités de conseil
et d’animation commerciale principalement au sein des
bureaux de poste.
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Enfin, 31 500 guichetiers assurent U'accueil multimétier au
sein de pres de 10 000 bureaux de poste de 'Enseigne.

La Banque Postale vise a assurer une relation de proximité
avec ses clients, grace notamment a un dispositif de
relation multicanal innovant qui permet a chaque client de
choisir son mode d’entrée en relation avec la Banque.

La relation avec les clients peut se construire et se
développer :

e face a face dans les bureaux de poste : la relation en
bureau de poste est facilitée par la présence de plus de
31500 guichetiers et 9 500 Conseillers et gestionnaires
de clientéle au service des clients, mais également par
un nouvel aménagement des bureaux en « Espaces
Service Client » (ESC) déployé sur 1 250 sites a fin 2011
et qui vise a renforcer la qualité de Uaccueil, la visibilité
de La Banque Postale et a réduire les temps d’attente ;

e adistance grace aux Centres financiers : grace a prés
de 6 000 collaborateurs dans les Centres financiers
dédiés au traitement des opérations et a la relation
clientele, prés de 16 millions d’appels recus y sont
traités. Le Centre national de mise en relation apporte
depuis 2009 une réponse dédiée pour les clients et
prospects qui veulent se renseigner sur la Banque et
ses produits. Un numéro d'appel unique, le « 3639 », a
été mis en place ;

e a distance par le biais des trois plates-formes
spécialisées des filiales La Banque Postale
Financement, La Banque Postale IARD et La Banque
Postale Assurance Santé ;

e via le dispositif sur lequel s’appuie La Banque Postale
de plus de 6 350 automates bancaires déployés sur
tout le territoire et qui ont traité plus de 496 millions
d'opérations en 2011 ;

e a distance par le biais d’Internet ou de llnternet
mobile : La Banque Postale offre a ses clients un
mode de relation interactif grace a son portail Internet
www.labanquepostale.fr. Ce site recueille plus de
34 millions de visites par mois. La Banque Postale a
également lancé en 2010 son site labanquepostale.
mobi pour la technologie des smartphones et complété
les applications disponibles par trois produits visant
a accompagner les mobinautes dans leur gestion
budgétaire et le développement de leur projet.

Dansununiversbancaire concurrentiel, lacompétitivité des
Centres financiers est au coeur des enjeux de La Banque
Postale. Lancé en 2007, le projet Développement et
compétitivité des centres vise a optimiser leur organisation
a travers la mutualisation de certaines activités. Achevé
en 2011, ce projet a permis de mutualiser les activités
des services spécialisés (gestion des valeurs mobiliéres,

gestion du crédit, successions, gestion entreprises et
contentieux) pour améliorer le service rendu a la clientéle
par une organisation et des processus optimisés. Le projet
est désormais finalisé, grace a la mobilisation de tous les
acteurs dans les Centres financiers comme a la Direction
des opérations chargée du pilotage des Centres financiers.

Enfin, depuis 2010, la Direction informatique des services
financiers (DISF) et la Direction du systéeme d’information
de UEnseigne se sont rapprochées pour créer la Direction
informatique des services financiers et de [Enseigne
(DISFE). Cette nouvelle Direction a compétence nationale,
pleinement opérationnelle en 2011, travaille au service de
deux clients : La Banque Postale et UEnseigne. L'évolution
s'inscrit dans une logique d'amélioration de la qualité de
service tout en optimisant les codts.

Les marchés
Les particuliers

La relation client est un moteur majeur du développement
de La Banque Postale, qui place « lintérét du client
d’abord » au centre de lensemble de ses activités, de la
conception des produits jusqu'aux conseils apportés aux
clients.

Une des orientations majeures de la Banque repose sur
l'accessibilité, permettant d’'étre la banque de tous et de
proposer une gamme de produits et services simples. Elle
repose également sur linnovation produit pour apporter
des réponses personnalisées aux besoins des clients.
La Banque Postale propose une réponse adaptée tant
a la clientéle jeune qu'a la clientele senior, aux clients
patrimoniaux, aux clients en situation de fragilité, aux
clients modestes ou aux familles.

La déclinaison opérationnelle de ce positionnement
sillustre, dans un contexte de crise économique et
financiére, par la stabilit¢ du nombre de clients actifs
qui atteint 10,4 millions dans le domaine de l'argent au
quotidien, de U'équipement (crédit, prévoyance) ou de la
gestion de patrimoine.

La clientéle patrimoniale

La Banque Postale dispose d'une importante base
de clientéle patrimoniale!”. Pour accompagner cette
clientele, La Banque Postale s'appuie sur une équipe
de Conseillers spécialisés en patrimoine dédiée a cette
clientele (750 Conseillers a travers toute la France)
ainsi que sur une équipe de 58 Conseillers en gestion de
patrimoine pour les clients disposant des avoirs les plus
élevés.

(1] Clientéle identifiée selon plusieurs critéres de flux financiers, de surface financiére, d'dge et selon des critéres plus qualitatifs.
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Les Conseillers spécialisés en patrimoine etles Conseillers
en gestion de patrimoine sont susceptibles de proposer la
totalité de la gamme des produits de La Banque Postale,
la gamme OPCVM, les supports en assurance-vie, les
FCPI, SCPI ou OPCI.

Les personnes morales

Reconnue pour son activité de banque de détail pour
les particuliers et déja présente sur le marché des
personnes morales avec plus de 459 000 clients fin 2011,
La Banque Postale a vu sa filiale La Banque Postale Crédit
Entreprises agréée par UAutorité de controle prudentiel,
le 5 septembre 2011, et peut désormais commercialiser
une offre de crédit aupres de U'ensemble des personnes
morales. La clientéle personnes morales, qui s'étend des
grandes entreprises aux TPE et des petites associations
aux grands bailleurs de fonds sociaux, bénéficie désormais
d'une offre élargie.

La Banque Postale a déployé a partir de 2009, en France
métropolitaine, des Espaces Entreprises qui sont de
véritables centres d’'affaires concus pour accompagner
les clients sur le plan du conseil aux professionnels. Elle
dispose d’ores et déja d'une capacité a gérer des flux de
masse et d'une grande proximité avec ses clients qui lui
permettent de répondre a la fois aux attentes des grands
facturiers (opérateurs de téléphonie ou d'énergie par
exemple) et a celles des professionnels indépendants et
des trés petites entreprises.

La Banque Postale dispose notamment d'offres dédiées
aux auto-entrepreneurs pour lesquels elle a lancé en 2010
une offre en matiere d'assurance multirisque, accessible
par le biais d'un site Internet.

Par ailleurs, La Banque Postale est l'un des principaux
acteurs surle marché des associations, avec 350 000 petites
associations, dont 15 000 associations gestionnaires, qui
représentent un tiers du marché. En 2011, La Banque
Postaleaparticipéau Forumdes Associationsetyaprésenté
ses prestations via le site affinitaire dédié, www.assoandco.
fr, qui recense toutes les informations nécessaires a la vie
d’une association au quotidien. A Uhorizon de son plan
stratégique, La Banque Postale entend faire du marché des
associations son deuxieme marché.

En 2010, La Banque Postale a complété son offre avec
le lancement de la carte Visa business réservée aux
professionnels, associations et entreprises, notamment
pour permettre une gestion plus aisée des dépenses et
une meilleure séparation des dépenses personnelles-
professionnelles. Concernant les placements, La Banque
Postale a également ouvert a ses clients la possibilité
de disposer d'un outil de gestion de trésorerie
complémentaire.

Depuis 2011, notamment grace a sa nouvelle filiale dédiée
La Banque Postale Crédit Entreprises, La Banque Postale
propose a sa clientéle de personnes morales des offres de

crédit-bail mobilier depuis octobre 2011, et des offres de
facilité de caisse depuis novembre 2011.

La Banque Postale peut également accompagner ses
clients dans trois domaines :

e la gestion des flux : La Banque Postale est l'un des
spécialistes du traitement des flux a grande échelle,
tant pour la collecte des fonds (virements bancaires,
débits directs ou mandats internationaux) que pour le
paiement en espéces (virements bancaires et lettres de
paiement par chéque] ;

¢ la gestion de la trésorerie : la gamme de placements
collectifs (OPCVM) proposée par La Banque Postale
s'élargit et couvre des besoins d'investissement allant
de quelques jours a huit ans. La gamme répond aux
demandes des clients et permet de traiter des besoins
spécifiques de certains clients notamment les bailleurs
sociaux.
Dans le méme temps, La Banque Postale poursuit la
stratégie initiée par les Services financiers de La Poste
en 2003, visant a offrir des placements collectifs
reposant sur une gestion spécifique. La Banque Postale
peut également proposer aux entreprises des services
de dépbts a terme ;

e lingénierie financiere sociale : cette activité permet
la mise en ceuvre de l'épargne salariale avec des
produits spécifiques pour chaque segment de clientéle.
La Banque Postale prévoit d'étendre ses services
pour couvrir toute la gamme de produits d'ingénierie
financiére en faveur des salariés (chéques-restaurant,
CESU, etc.).

Les collectivités locales

Le 10 février 2012, le Conseil de surveillance de La Banque
Postale et le Conseil d’administration du Groupe La Poste,
ont approuvé le modele de financement des collectivités
locales établi dans le cadre des négociations entre La
Banque Postale, la Caisse des Dépots, Dexia SA, Dexia
Crédit Local et associant désormais l'Etat francais.

Ce nouveau modéle de financement des collectivités
locales s'appuie sur la création d'une coentreprise
détenue a 65 % par La Banque Postale et a 35 % par la
Caisse des Dépobts, qui aura pour ambition de mieux
servir les collectivités locales en matiere de financement.
La coentreprise aura le statut d'établissement de crédit
et assurera la commercialisation et des prestations de
services associées a la gestion des nouveaux crédits
qu’elle produit.

La Banque Postale et la Caisse des Dépots entendent
mettre en ceuvre ce nouveau modele afin de proposer leurs
nouvelles offres de préts a la fin du premier semestre
2012.

La mise en ceuvre de ces négociations est soumise
a laccord des autorités bancaires et de concurrence
compétentes.
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Les offres

Les produits de La Banque Postale sont régulierement
salués par des prix et dans le cadre de nombreuses
études comparatives. En termes de satisfaction globale
des clients, La Banque Postale arrive en téte des banques
avec un taux de satisfaction de 81,9 % en 2011.

En matiere de tarification, La Banque Postale est
désignée comme la banque a réseau la moins chere par
les enquétes du Monde Argent (février 2011), d’Aujourd hui
en France (mars 2011), de 60 millions de Consommateurs
(septembre 2011) et du Revenu (mars 2011).

Ses produits d’assurance ont également été distingués
en 2011, notamment son offre de prévoyance qui s'est
vu décerner cing labels d'excellence par les Dossiers de
l'épargne (Avisys Protection famille, Prévialys Accidents de
lavie, Protectys Autonomie, Résolys Obseques prestations,
Résolys Obséques financement].

De méme, l'offre de gestion d’actifs de La Banque Postale
a recu la troisieme corbeille long terme de Mieux Vivre
Votre Argent et le prix de la meilleure gamme profilée sur
cing ans. La Banque Postale obtient également le Trophée
d'argent du Revenu pour la performance de sa gamme
actions zone euro sur trois ans.

Les comptes a vue

Dans un contexte économique incertain et de faible
rémunération des produits d'épargne, les encours de
dépots ont fortement progressé, + 823 millions d’euros
pour atteindre 46,4 milliards d’euros soit une part de
marché tendancielle de 9,1 % sur les comptes de dépots
(source : Banque de France).

Avec plus de 176 000 ouvertures nettes de compte, le
parc de comptes a vue a atteint pres de 11,5 millions de
comptes a fin 2011.

En 2011, La Banque Postale a également lancé une carte
co-brandée avec Western Union qui offre aux clients des
avantages du club de fidélité de Western Union.

Par ailleurs, La Banque Postale a enrichi sa gamme de
services innovants au service de paiement sans contact
sur les cartes milieu et haut de gamme.

Les moyens de paiement

La Banque Postale distribue des cartes de paiement
(7 millions en 2011) et des offres d’équipement proposant
plusieurs prestations bancaires (5,5 millions en 2011)
notamment un compte courant, des moyens de paiement
(carte bancaire, chéquier), une assurance couvrant la
perte ou le vol des moyens de paiement et des acces
multimédias (Internet, téléphone) pour faciliter la
consultation des comptes a tout moment.

(1) Source : FFSA.
(2] Source : Banque de France, chiffres a fin décembre 2011.
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Par ailleurs, La Banque Postale est autorisée a émettre
des Chéques Emploi-Service Universel (CESU), un systeme
qui facilite le paiement par les particuliers des salaires et
charges sociales sur des emplois a domicile. Elle détient
également 16,66 % du groupement d’intérét économique,
GIE CESU, un organisme créé avec cing autres partenaires
afin de traiter et de rembourser les CESU.

Dans le domaine des titres-cadeaux, La Banque
Postale détient 50 % de la société SAS Titres Cadeaux,
coentreprise non consolidée détenue a parité avec Natixis.
Lobjet de cette filiale est de créer, promouvoir, émettre,
distribuer, traiter et rembourser tous les chéques cadeaux
et autres titres spéciaux de paiement non soumis au
monopole bancaire et qui permettent d'acheter des
articles ou des services spécifiques a partir d'une liste de
magasins ou d'autres entreprises. En juin 2011, la société
a lancé la commercialisation d’'une carte cadeau multi-
enseigne, offre innovante a la fois par son socle technique
comme par lenvergure et laccessibilité de son réseau
d’acceptation (48 grandes enseignes nationales dont Fnac,
Darty, Sephora, etc.).

Enfin, pour améliorer sa qualité de service et assurer le
délai d'encaissement des cheques remis par la clientele,
La Banque Postale a lancé en 2011 un programme
d’équipement des bureaux de poste en automates de
remise de cheques ou en scanners de cheques afin de
permettre une imputation plus rapide. Le déploiement
de ces automates a démarré en février 2011. Plus de 430
automates de remise de cheques et plus de 580 scanners
ont été installés dans 1 020 bureaux de poste fin 2011.

L'épargne

Concernant le marché de Uépargne, avec ses
109,17 milliards d'euros d'encours d’assurance-vie en
2011, La Banque Postale représente 8,4 %" de part de
marché tendancielle sur lassurance-vie et 14,9 %2 de
part de marché tendancielle sur l'épargne ordinaire.

La Banque Postale reste un acteur majeur au titre des
encours de Livret A, cette position n’ayant pas été remise
en cause par les effets de la banalisation de la distribution
intervenue en 2009.

Avec 61,6 milliards d'encours centralisés Livret A et Livret
de Développement Durable (LDD), La Banque Postale
représente 21,8 % des encours totaux centralisés dans le
fonds d’épargne.

Dans le domaine de l'épargne classique, 2011 a vu le
lancement d'une nouvelle offre Optimys PEL (offre
composée d'un PEL et de plusieurs CAT) qui a connu un
accueil favorable par les clients lors de son lancement fin
février et a permis d’ouvrir plus de 36 200 contrats pour
480 millions d’euros d’encours au 31 décembre 2011.
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La forte aversion aux risques qui a caractérisé les marchés
en 2011 s'est traduite par un mouvement de collecte
sur les OPCVM de trésorerie réguliere. Toutefois, cette
évolution positive reste isolée dans la mesure ou la baisse
de Uensemble des indices boursiers au cours de l'été a
provoqué des ventes de la part des détenteurs d'OPCVM
actions. Les rachats sur les OPCVM obligataires se sont
poursuivis en 2011.

Concernant la gestion sous mandat, La Banque Postale
renforce sa position en collectant 434 millions d’euros
sur des mandats et en atteignant 1,2 milliard d’euros
d’encours a la fin de lannée 2011.

Comme lensemble du marché, les résultats de
l'assurance-vie subissent la désaffection d'une partie des
épargnants, avec un chiffre d'affaires du marché francais
en baisse de 14 % sur l'année 2011 par rapport a 2010.
Toutefois, grace a des opérations commerciales tout au
long de l'année et notamment au dernier trimestre 2011, le
chiffre d’affaires et la collecte nette de La Banque Postale
se distinguent des résultats globaux de la concurrence
et lui permettent de gagner des parts de marché. La
progression des encours est de 3,6 %!" sur l'année 2011.

La Banque Postale propose également des offres dans
le domaine de l'épargne salariale. Elle représente une
collecte de 64,4 millions d’euros.

Enfin, La Banque Postale propose également a la clientéle
des grandes entreprises des offres adaptées, reposant
notamment sur des supports de types comptes a terme ou
émissions de certificats de dépdts. Cette offre représente
3,35 milliards d’euros d'encours en 2011.

Crédit immobilier

L'année 2011 a été marquée par une augmentation
significative de l'encours de crédits immobiliers.

Malgré le ralentissement du marché immobilier,
La Banque Postale a poursuivi son développement avec
une augmentation significative de son encours en gestion
(41,7 milliards d’euros fin 2011, + 12 %).

Concernant la clientele jeune dont La Banque Postale
a fait une de ses priorités en termes de développement
commercial, loffre Pactys Avenir propose un prét
immobilier et accessoire a tarif préférentiel aux jeunes de
moins de 36 ans pour l'achat d'une résidence principale.

Reconnue comme un acteur incontournable du marché,
La Banque Postale a intégré en 2011 la gestion des
nouveaux préts a Taux Zéro, auparavant sous-traitée par
le Crédit Foncier de France. Avec plus de 22 200 projets
d'acquisition de primo-accédants financés, La Banque

(1) Source : Banque de France.

Postale atteint 8 % de part de marché pour ce produit
réglementé.

2011 restera également Uannée de la mise en ceuvre au
niveau national d'un nouveau dispositif de distribution,
intégrant dans les bureaux de poste le réseau des
Conseillers Financiers formés au Crédit Immobilier, et de
la mise en place du Centre National de Mise en Relation
Crédit Immobilier (CNMR CI) qui assure lentrée en
relation de nos clients et prospects ayant choisi les canaux
a distance pour leur projet immobilier.

Ce dispositif permet d'accueillir et de qualifier l'ensemble
des demandes de nos clients et prospects, en amont du
rendez-vous avec le Conseiller spécialisé en immobilier.

Lexpertise et le professionnalisme des Conseillers
spécialisés en immobilier se sont a nouveau traduits par
laccord de financement de plus de 86 500 projets dont
plus de 61 000 acquisitions de biens anciens ou neufs.

Avec 9,4 milliards d’euros prétés, soit une baisse de 7,8 %
par rapport a 2010 qui fut une année particulierement
porteuse en matiére de financements immobiliers, La
Banque Postale réalise toutefois une bonne année, avec
des résultats supérieurs aux objectifs de l'année.

Enfin, la filiale La Banque Postale Immobilier Conseil,
détenue a 100 %, propose une offre de gestion de
patrimoine immobilier pour étoffer la gamme de produits
et services proposés aux clients patrimoniaux de La
Banque Postale, tout en contribuant au développement du
crédit et a la consolidation des avoirs de la Banque.

Les activités connexes

La Banque Postale a également étendu son offre vers le
courtage en ligne. Le site Internet d’information financiére
de La Banque Postale, EasyBourse, du nom de la société
détenue a 100 % et consolidée depuis fin 2011, offre
une plate-forme de courtage en ligne pour les clients
qui souhaitent pouvoir gérer de maniere indépendante
leurs placements sur le marché. EasyBourse fournit
un acces facile aux marchés boursiers étrangers, a une
large gamme de produits et instruments financiers, aux
services de reglement différé ainsi qu'a de linformation
a travers des articles, des dossiers thématiques et des
interviews d’experts.

La Banque Postale s'est positionnée comme lun des
pionniers de l'activité de microcrédit social en France. Elle
a recu, en mai 2007, lapprobation du Fonds de Cohésion
Sociale pour bénéficier de la garantie de ce fonds. Dans ce
contexte, La Banque Postale a conclu plus de 95 accords
relatifs au microcrédit avec des associations régionales.
Elle participe également a « Espoir Banlieues », plan de
soutien spécialisé des jeunes chémeurs dans les zones
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difficiles et est un partenaire de U'Union nationale des
centres communaux d'action sociale.

Les activités de transfert de fonds constituent également
un domaine actif, articulé autour de deux activités : d'une
part, lactivité mandats, héritée de La Poste et permettant
les transferts internationaux au sein de l'Union postale
universelle, d'autre part les transferts Western Union
proposés également en bureau de poste.

La Banque Postale a renforcé son offre destinée a la
clientéle des jeunes (1,8 million de clients) a travers des
partenariats innovants, comme avec KissKiss BankBank,
site de collecte de fonds pour la réalisation de projets, une
prise de parole forte en communication pour mettre en
lumiere l'adéquation de son offre de produits et services
avec les préoccupations de cette clientele.

Enfin, a Uinternational, La Banque Postale Consultants,
filiale détenue a 100 %, fournit des prestations de conseil
en matiere de mise en place d'une offre bancaire postale.

La Banque Postale Financement

La Banque Postale Financement, filiale a 65 % de
La Banque Postale, en partenariat avec la Société
Générale, est spécialisée dans le crédit a la consommation.
Elle a obtenu son agrément du CECEI en avril 2009. Par
cette création, le Groupe La Banque Postale a complété
sa gamme en réalisant ses premieres offres de crédit a
la consommation au public a partir d’avril 2010. Fin 2011,
La Banque Postale Financement compte plus de 330
collaborateurs situés sur deux sites en région parisienne.

L'ambition de La Banque Postale est d'étre, dans la
décennie a venir, un acteur majeur du marché du crédit
a la consommation en s'appuyant sur des collaborateurs
professionnels et engagés, en développant une offre
responsable, simple, transparente, multicanal et
modulable au bénéfice de son portefeuille de clients.

Les offres en matiére de crédit a la consommation
integrent les valeurs du Groupe, en proposant :

e des pratiques responsables pour offrir aux clients des
crédits adaptés a leurs besoins ;

e des pratiques pédagogiques avec une documentation
claire et transparente ;

e des possibilités d’accompagnement (points budget)
tout au long de la vie du crédit ;

e des pratiques solidaires grace notamment a un suivi
par un pole Accompagnement au sein méme du
centre de relation clientéle et a des partenariats avec
l'association CRESUS pour la clientéle en situation de
fragilité.

Cette offre de crédit a la consommation est construite
dans lesprit de la nouvelle loi n® 2010-737 du 1 juillet
2010, dite « loi Lagarde », de réforme du crédit a la
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consommation, et se fonde sur les valeurs de La Banque
Postale, en particulier la transparence pour le client et
l'attention portée aux risques de surendettement.

L'activité de commercialisation du créditalaconsommation
s'est accélérée en 2011. La Banque Postale Financement
a complété son offre pour répondre aux besoins d'une
clientele jeune avec des offres de prét étudiant, préts
apprenti et intérimaire ou encore des préts permis a
un euro mis en place dés 2010, puis des préts jeunes actifs
et préts rentrée proposés a partir de 2011.

Pour la deuxiéme année consécutive, les Dossiers de
['épargne ont attribué, dans leur dernier « Guide Crédit »,
le Label d'Excellence a La Banque Postale pour ses offres
de crédit a la consommation « Prét Personnel Auto ». Les
Labels d'Excellence sont décernés aux meilleurs contrats
du marché pour une durée d'un an. Ce Label reconnait la
qualité et la pertinence de l'offre de La Banque Postale sur
ce marché.

5.1.3.3.2 Lassurance

La contribution au Produit Net Bancaire du secteur
Assurance est de 89 millions d’euros et sa contribution au
résultat net de 180 millions d’euros.

Le secteur Assurance regroupe 485 collaborateurs
(effectif des filiales détenues a 50 % et plus) qui travaillent
au développement des produits et a la relation clientele.
Il est présent aussi bien en assurance de personnes avec
l'assurance-vie et la prévoyance, et depuis peu la santé,
qu’en assurance de biens avec l'assurance dommages.

L'assurance-vie

Grace a la qualité et a la diversité de son offre
d’assurance-vie, La Banque Postale est un acteur majeur
sur ce marché, avec plus de 4,1 millions de contrats
d'assurance-vie en portefeuille, 10,2 milliards d’euros de
chiffre d’affaires et 109,1 milliards d’euros d’encours. Elle
représente ainsi 8,4 % de part de marché sur le secteur
de lassurance-vie. Son offre complete permet une
souplesse et une personnalisation de réponse au besoin
du client avec notamment les contrats suivants, en cours
de commercialisation :

e « Vivaccio » pour la clientele grand public ; accessible
des 75 euros, ce contrat d'assurance-vie répond a un
besoin précis du client a l'dge oU il le souscrit et évolue
ensuite avec lui ;

e « Cachemire », contrat multisupport et multigestionnaire,
pour la clientele patrimoniale ;

e « Excelis», contrat haut de gamme a délégation
d'arbitrage (contrat Génération Vie d’Allianz) ;

e «Toscane Vie » (offre lancée en 2010), contrat a garantie
de fidélité pour une clientele imposée a l'ISF.
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L'assurance-vie, c'est également une gamme complete
pour la préparation de la retraite constituée de quatre
offres distinctes pour répondre aux différents profils de
nos clients avec :

e « Solésio vie », un contrat d’assurance-vie accessible a
partir de 30 euros ;

e « Solésio Prefon Retraite », une solution en points
réservée aux fonctionnaires ;

e « Solésio PERP Horizon », l'unique PERP en points
distribué par un grand réseau bancaire ;

o «Solésio PERP Evolution », un PERP multisupport pour
la clientéle patrimoniale.

La Banque Postale est actionnaire (via Sopassure a
hauteur de 17,74 %) et distributeur de CNP Assurances,
dont elle représente 34 % du chiffre d'affaires. La Banque
Postale commercialise les produits d’assurance-vie et de
capitalisation de CNP Assurances qui contribue également
au résultat du groupe La Banque Postale a hauteur de
160 millions d’euros par la quote-part de résultat de
cette société intégrée par mise en équivalence. Cette
contribution au résultat net du groupe La Banque Postale
a représenté 38,7 % au 31 décembre 2011.

La Prévoyance

LaBanque Postale Prévoyance (anciennementAssurposte),
créée en 1998 et détenue a parité par La Banque Postale
et CNP Assurances, a pour principales activités le
développement de produits de prévoyance individuelle et
collective adaptés a la clientéle de La Banque Postale et
a ses besoins.

Conforme au positionnement de La Banque Postale, les
produits développés et assurés par La Banque Postale
Prévoyance sont fondés sur des valeurs d’accessibilité,
de transparence et de service. Chacun d’entre eux couvre,
de la maniere la plus compléte possible, les besoins
essentiels de la clientéle et offre au plus grand nombre des
garanties utiles pour un juste prix et des frais maitrisés.

La Banque Postale Prévoyance a constitué une gamme
compléete de produits de prévoyance individuelle couvrant
lensemble des besoins en matiére de protection contre
les aléas de la vie (déces, dépendance, obseques, garantie
accidents de la vie, etc.) et offrant une large palette de
services au-dela des prestations financieres. En 2011, la
gamme s'est étendue en proposant un nouveau contrat
d’assurance-décés patrimonial (Serenia) qui offre une
garantie maladie redoutée spécifique a La Banque Postale.

Le chiffre d'affaires global des produits de prévoyance
(individuelle et collective] gérés par La Banque Postale
Prévoyance a atteint 413 millions d’euros fin 2011.
Avec plus de 2,4 millions de contrats de prévoyance
individuelle en portefeuille, La Banque Postale Prévoyance

(1] Incendie, Accidents, Risques Divers.

continue de s'affirmer sur le marché de la prévoyance.
Sa croissance est également portée par les contrats
d'assurance-emprunteurs couplés aux offres de crédits
immobiliers de La Banque Postale.

Avec 453 000 contrats nouveaux (135 000 contrats
dépendance et 318 000 contrats obséques), La Banque
Postale Prévoyance se positionne comme le deuxieme
acteur du marché francais.

L'assurance de dommages

La Banque Postale Assurances IARD", filiale créée en
2009, détenue a 65 % par La Banque Postale et a 35 %
par Groupama, a mis en marché en 2011 ses premiers
produits d’assurance IARD avec une gamme articulée
autour des assurances Automobile, Multirisques
Habitation et Protection Juridique. Les contrats proposés
s'inscrivent dans les valeurs de La Banque Postale et
du Groupe La Poste avec des garanties privilégiant la
simplicité, laccessibilité et la confiance. Les produits
IARD de La Banque Postale sont distribués sur tous les
canaux (réseau des bureaux de poste, numéro « 3639 » et
internet) dans un environnement totalement interopérable
ou les clients peuvent choisir a chaque instant leur mode
de relation avec leur assureur. Des la premiére année,
La Banque Postale IARD a dépassé le seuil des 200 000
contrats en portefeuille.

L'année 2011 a également été marquée par le déploiement
de la souscription d'assurance de dommages sur
lensemble des canaux (téléphone, bureau, internet) et a
atteint un niveau historique pour une premiére année de
lancement. Avec 204 000 contrats en portefeuille, dont
50 % pour lassurance habitation, La Banque Postale se
positionne en tant que 1°" bancassureur en termes de
conquéte de contrat sur ce marché concurrentiel.

Parallelement, les « Top Com Consumer » ont conforté
le positionnement d'une banque pas comme les autres
en attribuant le Prix des Meilleures éditions a La Banque
Postale pour la documentation client.

Assurance-santé

En 2010, pour développer l'activité d'assurance-santé et
capitaliser sur son potentiel de croissance, La Banque
Postale a créé une coentreprise avec La Mutuelle
Générale, La Banque Postale Assurance Santé, dont elle
détient plus de 65 %.

Le lancement commercial de loffre de La Banque
Postale Assurance Santé en décembre 2011 concrétise la
volonté de La Banque Postale de développer une gamme
de produits d'assurance et de complémentaire santé
conforme a ses valeurs d'accessibilité, de simplicité et de
compétitivité des tarifs.
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Cette offre aété graduellementdéployée etcommercialisée
depuis le 5 décembre 2011. Les clients peuvent désormais
souscrire l'offre sur les canaux a distance de la Banque,
progressivement disponible en bureaux de poste. Un
important plan de formation a destination de 17 000
collaborateurs (conseillers en bureau de poste et en
centre financier] a par ailleurs été lancé.

La gamme santé proposée par La Banque Postale
Assurance Santé est composée, dans un premier temps,
d’'une offre unique appelée « offre standard ». Cette
offre est conforme aux choix stratégiques de La Banque
Postale, a savoir 'accompagnement du client tout au long
de sa vie et une réponse adaptée a ses besoins en matiére
d’assurance santé, avec la meilleure accessibilité et a un
tarif raisonnable.

Loffre standard est composée de quatre formules ciblées :
e «Formule Solo » pour les personnes s’assurant seules ;
e « Formule Familles » pour les familles ;

e « Formule Senior » pour les seniors ;

e « Formule Eco » pour les personnes ne souhaitant
s'assurer que pour lessentiel ou ayant des moyens
financiers limités.

Par la suite, de nouvelles offres viendront compléter Uoffre
standard pour offrir une gamme la plus large possible
répondant a 'émergence de nouveaux besoins.

L'assurance des moyens de paiement

La Banque Postale Conseil en Assurances (ex-Sogerco),
filiale détenue a 100 % acquise en 1998, est un cabinet de
courtage d'assurances. Cette société occupe principalement
le secteur de lassurance des moyens de paiement, avec
notamment le produit Alliatys, et se distingue également
en proposant des produits dédiés a la clientele des postiers
tout en étendant ses relais de croissance aux personnes
morales, a la téléphonie mobile et aux garanties risques
locatifs. La filiale gére également la totalité des assurances
et assistances des 5 millions de cartes de paiement des
clients particuliers et personnes morales.

Les services a la personne

LaBanque Postale a pris le relais a partirde décembre 2010
de lactivité de distribution de services a la personne du
Groupe La Poste avec le lancement d'une offre clé en
main. En 2011, cette gamme a été complétée et elle est
désormais accessible par tous les canaux de distribution.

5.1.3.3.3 La gestion d’actifs

La contribution au Produit Net Bancaire du secteur
gestion d'actifs est de 120 millions d'euros et sa
contribution au résultat net s'éléve a 31 millions d’euros.
Le secteur gestion d'actifs offre une gamme maintenant
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complete dans le domaine du placement avec des offres
de diversification patrimoniale sur les marchés action,
obligataire, monétaire, immobilier et investissement
socialement responsable (ISR).

Le secteur gestion d'actifs regroupe 309 collaborateurs
(effectif des filiales consolidées) qui travaillent au
développement des produits et a la relation clientéle.

Sociétés de gestion d’actifs

Le pole Gestion d'actifs fédére les sociétés de gestion
d’actifs du groupe et porte une diversité d'expertises et
de savoir-faire réunis en quelques années. Il s'agit d'un
modele original qui permet de concilier lindépendance de
chacune des gestions, la force de chacune des marques et
la sécurité apportée par La Banque Postale.

e La Banque Postale Asset Management (LBPAM),
société de gestion pour compte de tiers créée en 1988,
est une filiale a 100 % de La Banque Postale. Elle a
développé son offre auprés de deux clientéles :

- les particuliers pour lesquels elle gere une large
gamme de SICAV et de FCP investis sur les classes
d’actifs traditionnelles actions, obligations
diversifiées, monétaires,

- les personnes morales (institutionnels, entreprises,
bailleurs...) auxquelles elle propose une gamme
d'OPCVM, de fonds dédiés et de mandats de
gestion répondant aux attentes spécifiques de cette
clientéle. LBPAM gére également une gamme de
FCPE ouverts ou dédiés.

A travers sa filiale spécialisée La Banque Postale
Structured Asset Management, créée en 2007 et
détenue a 100 %, elle développe une offre de fonds a
formule garantis.

La Banque Postale Asset Management détient par
ailleurs des participations dans des filiales spécialisées
qui lui permettent de développer des modes de gestion
spécialisés, notamment sur certaines classes d'actifs,
tout en restant centrée sur ses propres expertises.

La Banque Postale Asset Management est la
cinquieme société de gestion en France avec
125 milliards d'euros d'encours sous gestion a fin
décembre 2011.

e Tocqueville Finance, société de gestion de portefeuilles,
créée en 1991 et entrée dans le Groupe en 2009, est
détenue a hauteur de 90 % par La Banque Postale. Elle
est spécialisée dans la gestion actions de type « value »
axée sur la recherche du potentiel de valorisation (actifs
sous-évalués ou susceptibles de faire lobjet d’une
opération de marché), indépendante et transparente.
Le développement de la société repose sur un réseau
de partenaires de grande qualité : Conseillers en
investissement financier, Conseillers en gestion de
patrimoine indépendants, banques privées, etc.
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Sociétés de Gestion de Patrimoine

e Xange Private Equity, société de gestion de capital
investissement créée en 2004, est détenue a
90 % par La Banque Postale. Implantée a Paris,
Munich et Lyon, elle s’appuie sur une équipe de 15
investisseurs expérimentés, chargés du suivi et de
laccompagnement de leurs 65 participations. La filiale
a pour vocation d'apporter les capitaux, Uexpérience
et Uappui nécessaire au développement des PME de
croissance. Fin 2011, la société gere pour le compte de
la clientele des particuliers et des personnes morales
prés de 366 millions d’euros d'investissements en
capital risque et développement.

¢ La Banque Postale Gestion Privée, société de gestion
dédiée a la gestion sous mandat de portefeuilles
de valeurs mobiliéres, créée en 2007, est détenue a
hauteur de 51 % par La Banque Postale et 49 % par
Oddo & Cie. Son offre de gestion sous mandat s'adresse
a la clientele patrimoniale souhaitant diversifier son
épargne sur les marchés financiers tout en bénéficiant
des compétences et de l'expertise de gérants reconnus
et expérimentés. La Banque Postale Gestion Privée
connait une trés forte progression puisqu’en quatre
ans ses encours sous gestion ont été multipliés par 10
passant de 124 millions d'euros a 1,2 milliard d’euros.
Désormais, plus de 15 000 mandats sont gérés par
cette société.

5.1.3.4 STRATEGIE ET PERSPECTIVES

5.1.3.4.1 Une stratégie qui a rencontré
le succes

Forte du professionnalisme de ses collaborateurs, de
lextension de sa base de clientéle et de sa gamme de
produits, ainsi que du niveau positif de ses résultats
financiers, la Banque a réussi sa transition des Services
financiers de La Poste a La Banque Postale, puis au groupe
La Banque Postale. Les progres réalisés ces dernieres
années en ont fait un acteur majeur sur le marché de
la banque de détail en France, souvent placée parmi les
premieres banques de la place en termes de satisfaction
de ses clients (étude Euro RSCG - décembre 2011).
La Banque a su également concilier son développement
avec sa mission d'accessibilité bancaire, notamment a
travers laccompagnement des clienteles en situation de
fragilité.

Au-dela de ces succes, La Banque Postale dispose encore
d'importants gisements de croissance pour les années a
venirvia l'équipement de ses clients actuels et la conquéte
de nouvelles clienteles.

La concrétisation de ce potentiel représente un défi pour
les acteurs de La Banque Postale et doit également

s'accompagner d'un effort constant de maitrise des colts
opérationnels, condition nécessaire pour maintenir une
forte compétitivité.

Par ailleurs, La Banque Postale a prouvé sa solidité
financiére durant la crise, notamment grace a une
politique de gestion financiére rigoureuse et a la maitrise
de son risque, tant en ce qui concerne son bilan que
celui de ses filiales. Ces éléments favorables ont permis
a La Banque Postale de consolider son assise bilantielle
avec un ratio Core Tier 1 parmi les meilleurs du marché
(12,7 % fin 2011).

Sur la période 2005-2011, La Banque Postale a ainsi vu
son nombre de clients actifs progresser de 14 % a pres
de 10,4 millions a fin 2011, conformément aux objectifs
qu’elle s'était fixés. Ce développement a été sous-tendu
par une extension réussie de la gamme notamment dans
le domaine du crédit immobilier, dont la production a
progressé sur la période 2005-2011 de 16 % par an en
moyenne pour atteindre 5,2 % de part de marché en 2011.

La Banque Postale a su compléter son offre en matiere
de crédit a la consommation (La Banque Postale
Financement), d'assurance de dommages (La Banque
Postale Assurances IARD)], de gestion sous mandats
(La Banque Postale Gestion Privée] et de crédit aux
personnes morales (La Banque Postale Crédit Entreprises)
grace a la mise en ceuvre de partenariats. La Banque
Postale s'est également imposée comme un bancassureur
de premier plan, enregistrant une croissance forte et
continue de ses encours en assurance-vie a plus de 9 %
par an depuis 2005 jusqu’en 2010 (+ 3,5 % en 2011) et de
l'équipement de ses clients d’assurance-prévoyance. Elle
se positionne ainsi comme le deuxieme bancassureur
francais en prévoyance. La Banque Postale s’appuie dans
ces deux domaines, assurance-vie et prévoyance, sur son
partenariat avec CNP Assurances.

5.1.3.4.2 Une stratégie qui doit intégrer
les nouveaux défis

La Banque Postale doit répondre aux défis d'un
environnement en évolution permanente, qu’il s'agisse
du contexte économique et financier, du comportement
des consommateurs ou de lévolution du contexte
réglementaire et du monde bancaire.

Le fort développement des canaux a distance dans de
nombreux domaines d'activité et Llaccélération des
changements technologiques ont un impact significatif
sur le comportement et les attentes des consommateurs.
Au-dela de limportance accrue accordée aux modes
de contact a distance et au « libre-service », le niveau
d’exigence des clients se renforce considérablement en
matiere de réactivité, de flexibilité et de personnalisation
de la relation.
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Par ailleurs, le contexte économique et financier et, d'un
point de vue structurel, les évolutions démographiques
comme l'allongement de la durée de vie et le vieillissement
de la population notamment, induisent de nouveaux
besoins, qu'il s'agisse de crédit, de dépendance, de
retraite, d'assistance, de services a la personne, d'épargne
retraite.

Les pressions exercées sur les frais bancaires remettent
en question le modéle de revenus des banques francaises,
en particulier ceux issus des moyens de paiement et
l'extension du Livret A a l'ensemble des banques accroit la
concurrence dans le secteur bancaire, sur un segment qui
constitue pour La Banque Postale un levier de conquéte,
notamment aupres de la clientéle jeune.

Enfin, les évolutions réglementaires en cours renforcent
les exigences en termes de conformité et sont susceptibles
d’induire un accroissement des besoins en fonds propres.

5.1.3.4.3 Une stratégie d’approfondissement
de la relation client

La Banque Postale, forte de ses succes auprés de sa
clientéle et disposant désormais d'une gamme complete
de produits, doit encore consolider sa position dans un
contexte de crise qui conduit 'ensemble de ses concurrents
a recentrer leurs efforts sur la banque de détail. Aussi,
La Banque Postale met laccent sur la clientele des
particuliers qu’il convient de mieux comprendre, mais
aussi d'équiper en adaptant les modes de relation aux
évolutions des comportements et en placant la qualité du
service rendu au client au cceur de U'ambition stratégique.

La concrétisation de cette ambition suppose :

e une fidélisation des clients et une démarche de
conquéte sur certains segments de clientele ;

e une adaptation permanente des canaux de distribution
et de leur pilotage aux nouvelles attentes des clients ;

e la satisfaction des clients, notamment a travers la
qualité des prestations ;

e une affirmation du role de La Banque Postale aupres de
la clientéle en situation de fragilité.

Un cap important doit étre franchi en 2012 concernant
le dispositif multicanal de La Banque Postale : chaque
client doit étre en mesure, sur tout le territoire, d’accéder
a la totalité de loffre de la Banque au méme prix sur
lensemble des canaux de distribution (bureaux de poste,
téléphone et Internet). Il pourra ainsi commencer une
opération sur l'un des canaux, la poursuivre sur un autre
et finaliser la souscription sur un troisieme.

S'agissant des personnes morales, le développement
de La Banque Postale découle naturellement de son
positionnement stratégique sur la banque de détail,
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dont elles constituent une composante essentielle. Les
personnes morales représentent une opportunité de
développement puisqu’elles ne contribuent qu’a hauteur
de 6 % du Produit Net Bancaire (PNB) de La Banque
Postale alors qu'elles représentent le tiers du PNB de la
banque de détail en France.

La Banque Postale bénéficie déja d’'une base de clientéle
significative, avec environ 459 000 clients sur l'ensemble
des segments de clientéle fin 2011 (TPE & Professionnels,
PME, grandes entreprises, économie sociale, associations)
qui constituent un vecteur de croissance naturel.

Le développement de l'offre aux personnes morales dans
les années a venir, notamment grace a la nouvelle filiale
La Banque Postale Crédit Entreprises, constitue l'un des
axes stratégiques du développement commercial de La
Banque Postale.

5.1.3.4.4 Au cceur du plan stratégique
2011-2015 « Lintérét du client d’abord :
prouvons la différence », Uaccélération
du développement commercial

La trajectoire de La Banque Postale repose principalement
sur le développement de son Produit Net Bancaire, au
travers de sa démarche d'équipement et de fidélisation de
sa clientéle et de la conquéte de nouveaux clients. Au-dela
de ces objectifs, la maitrise des colts et le renforcement
de la base de fonds propres constituent deux éléments
clés pour pérenniser le modéle de La Banque Postale.

En effet, dans un environnement en pleine mutation,
La Banque Postale doit renforcer son modéle économique
pour contribuer au développement du Groupe La Poste.
Pour ce faire, la Banque doit :

e poursuivre et amplifier son effort d’amélioration de
lefficacité opérationnelle ;

e adapter son modéle aux évolutions du marché bancaire ;

e consolider son assise financiére.

La Banque Postale entend conforter son développement
en conservant une politique de risque maitrisée de nature
a concilier, d'une part, ses ambitions commerciales,
notamment en matiere de crédit et, d'autre part, la
progression de ses résultats et la solidité de son bilan,
facteurs qui lui ont permis de surmonter avec succes la
crise de 2008.

C'est dans cette optique que le plan stratégique de La
Banque Postale 2011-2015 « Lintérét du client d'abord :
prouvons la différence » met laccent a la fois sur
l'accélération de son développement commercial et sur
le renforcement de la singularité de l'approche de La
Banque Postale en matiere de conception de ses produits
et de relation avec ses clients.
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Quatre priorités ont été fixées par le plan stratégique a
horizon 2015 :

1. atteindre un Produit Net Bancaire de 6,7 milliards
d’euros ;

2. étre la banque de 11 millions de clients actifs ;

3. conquérir 120 000 clients jeunes en banque principale
chaque année ;

4. fidéliser 300 000 nouveaux clients parrainés par les
postieres et les postiers.

5.1.3.4.5 Le développement d’une nouvelle
activité destinée aux collectivités territoriales

A la fin du premier semestre 2012, la nouvelle offre de
financement des collectivités locales sera constituée
d'une gamme de crédits simples, adossés en liquidité
avec une tarification transparente. Pour refinancer ces
nouveaux crédits, la coentreprise de La Banque Postale
et de la Caisse des Dépots s'appuiera sur la société de
crédit foncier Dexia Municipal Agency (Dexmal, désormais
adossée a une société de moyens, et controlée par un

holding public dont U'Etat francais, la Caisse des Dépbts et
La Banque Postale seront actionnaires.

Ainsi, La Banque Postale pourra suivre les modalités de
gestion de ses nouveaux crédits et pourra se renforcer
progressivement au capital du holding public en fonction
de la production de crédits confiés a Dexma.

Pour proposer rapidement leur nouvelle offre, La Banque
Postale et la Caisse des Dépdts, au sein de leur filiale
commune, utiliseront un certain nombre d’outils et de
ressources de Dexia Crédit Local.

En outre, afin de répondre a l'ensemble des besoins en
matiere de financement local, La Banque Postale sera
également en mesure de proposer aux acteurs du secteur
local une offre de financement, notammment de court
terme.

5.1.4 LEnseigne La Poste : la distribution des produits
et services des Métiers du Groupe aupreés des particuliers

et des professionnels

2010 Evolution 2011/2010 2009
(en millions d’euros)] (en montant) (en %)
Chiffre d’affaires 4 368 +75 2% 4262
Charges opérationnelles (4 333) (4319) - 14 0% (4319)
RESULTAT D’EXPLOITATION 49 + 61 NS (56)

(*) 2009 retraité au format 2010 : & compter du 01/01/2010, Enseigne comptabilise en diminution de ses charges de fonctionnement l'ensemble
des charges directes lides & lactivité Courrier en Corse et dans les DOM. Jusquau 31/12/2009, ces charges étaient refacturées au Courrier et

comptabilisées en produits d'exploitation (223,6 millions d’euros en 2009).

Avec 78 % de la population qui fréquente les bureaux de
poste (étude semestrielle), dont 70 % une fois par mois et
2 millions de visiteurs par jour, LEnseigne La Poste est un
réseau de distribution multimétier et multicanal essentiel
au fonctionnement du Groupe et de la société francaise.

Réseau de distribution au service des Métiers du
Groupe La Poste pour les clienteles grand public et
professionnels!”, LEnseigne La Poste est la structure

opérationnelle multimétier du Groupe. Elle représente a
la fois le symbole de la présence postale territoriale et le
lieu de rencontre entre le public et les Métiers de La Poste.
Son accessibilité constitue l'une des principales forces
du réseau : 96 % de la population francaise se trouve a
moins de 5 km d'un point de contact postal. LEnseigne
gere et anime ainsi le réseau de distribution le plus dense
d’'Europe.

(1] On entend par professionnel toute personne fournisseur de biens ou prestataire de services exercant une activité industrielle, commerciale, artisanale,
libérale, agricole ou autre. Cette clientele est majoritairement constituée de commercants de proximité, artisans, professions libérales, etc., et se voit
proposer des cartes lui permettant un accés distinctif aux services de ['Enseigne.
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Sa mission fondatrice est d’accueillir, de servir et de
conseiller les clients de La Poste et de ses Métiers
présents en bureau de poste avec trois objectifs :

e assurer la mise en ceuvre concréte de trois des quatre
missions de service public confiées a La Poste (Service
Universel, aménagement du territoire et accessibilité
bancaire) ;

e mettre en ceuvre les politiques commerciales des trois
Métiers du Groupe La Poste ;

e atteindre un niveau de performance créateur de valeur
pour le Groupe et ses Métiers, grace au développement
multicanal et a Uoptimisation des process.

Le positionnement stratégique multimétier de UEnseigne
a vocation a assurer l'équilibre financier du réseau de
distribution.

Dans le cadre du plan « Ambition 2015 », la stratégie
définie par UEnseigne avec les Métiers a pour objectif
d’atteindre 95 % de clients satisfaits de leur expérience
dans le réseau ou ils bénéficieront de conseils avisés
avec un accueil rapide et personnalisé, les opérations
courantes étant automatisées ou dématérialisées.

En 2015, Uobjectif poursuivi par UEnseigne est de faire
évoluer ses offres de services, en concertation avec les
Métiers, vers significativement plus de création de valeur
et d’avoir un réseau mieux adapté pour répondre aux
besoins diversifiés de chaque catégorie de clients.

L'Enseigne a commercialisé, au 31 décembre 2011,
18,2 % du chiffre d'affaires du Courrier, 27,5 % de celui
de ColiPoste et 11,4 % de celui de Chronopost et réalisé
7,7 millions d’entretiens conseil bancaire.

LEnseigne a pour ambition de poursuivre son
développement commercial au service des Métiers avec
notamment la recherche de revenus complémentaires sur
des services en lien avec leurs ceeurs d’activité et d"évoluer
vers plus de services et de conseils afin de devenir le
premier réseau de distribution de services bancaires et
de proximité au travers de ses 17 064" points de contact
présents sur tout le territoire national.

5.1.4.1 LENSEIGNE : LA FORCE
D'UN MODELE MULTIMETIER

L'Enseigne s’inscrit dans un modele multimétier original
en Europe. Les modeles retenus par la plupart des autres
pays européens se sont plutot traduits par un repli du
réseau des bureaux de poste.

Le modéle de UEnseigne permet aux Métiers de
partager les colts d'une structure commerciale offrant

laccessibilité au plus grand nombre et assurant la
pérennité d'un réseau a la fois capillaire et efficace. En
outre, l'écosystéme ainsi créé favorise le développement
réciproque de leurs activités.

Les relations entre UEnseigne et les Métiers sont définies
dans un ensemble de dispositifs conventionnels qui
formalisent les relations au sein du Groupe La Poste
concernant les services a rendre et les modalités de
gouvernance associées. Dans le cadre de ces dispositifs
conventionnels, UEnseigne facture ses services aux
Métiers et aux filiales du Groupe (dont tout ou partie de
certaines prestations de service), sur la base des colts
des moyens mis en ceuvre.

La stratégie de UEnseigne, en application directe de la
stratégie des Métiers, vise a valoriser chacun d’eux et a
développer les offres complexes a forte valeur ajoutée et
génératrices de services enorientant les opérations a faible
valeur ajoutée vers des automates. Le développement
commercial est centré sur deux axes a fort potentiel, les
services de conseil bancaire d’une part et les services aux
professionnels d'autre part.

L'arrét des accords commerciaux locaux et de la vente
de carterie fin janvier 2011 a permis a UEnseigne de se
recentrer sur son coeur de métier. L'accés aux services de
La Poste pour les Professionnels est facilité par la mise en
place d’'un espace dédié en bureau de poste, d’'un numéro
de téléphone (3634) et d'un site internet « mon bureau de
poste ».

La satisfaction client est au centre des objectifs
stratégiques notamment dans les quatre composantes
de U'expérience en bureau de poste : accessibilité, accueil,
efficacité du service et qualité du conseil.

5.1.4.2 LORGANISATION DU RESEAU

La répartition des 17 064 points de contact (le nombre de
17 000 est fixé par la loi du 9 février 2010) doit permettre a
plus de 90 % des habitants de chaque département d’avoir
acceés a un point de contact postal situé a moins de 5 km
et a moins de 20 minutes de trajet automobile de leur
domicile. Ainsi, 56,5 % des points de contact sont situés
dans des communes de moins de 2 000 habitants.

Fruit du travail de concertation que La Poste mene avec les
élus pour adapter son maillage territorial aux évolutions
démographiques et aux besoins contemporains, un
Contrat de présence postale territoriale contenant les
engagements partagés de |'Etat, de [Association des Maires
de France (AMF]) et de La Poste relatifs a la contribution de
La Poste a la mission d'aménagement du territoire, a été
mis en place entre les trois parties. Le premier a été signé

(1] Incluant 40 points de contact a statut particulier [bureaux militaires, Agences Postales situées a Andorre et Monaco). Les données 2011 sont issues des

rapports de maillage territoriaux.
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en novembre 2007 pour la période 2008-2010. Ce contrat
précise les modalités du financement de la contribution
de La Poste a laménagement du territoire grace a la
dotation d’un fonds postal de péréquation territoriale (créé
par la loi du 20 mai 2005) d’environ 140 millions d’euros
chaque année sur la période 2008-2010 alimenté par un
abattement sur les taxes locales acquittées par La Poste.

Ce contrat tripartite et pluriannuel, dont le réle a été
renforcé par la loi n® 2010-123 du 9 février 2010, constitue
un outil complémentaire de la loi pour garantir la
présence postale. Il fixe les lignes directrices de gestion
du fonds postal national de péréquation territoriale et
définit les conditions d’utilisation qui assurent une juste
répartition entre les départements en prenant en compte
deux criteres : le nombre de points de contact postaux
recensés et la population concernée dans le département
au sein des zones prioritaires. Ces zones prioritaires sont
les zones rurales [communes de moins de 2 000 habitants
« agglomérés », dont les zones de revitalisation rurale
(ZRR) et les zones de montagne), ainsi que les zones
urbaines sensibles (ZUS) et l'outre-mer.

Un nouveau Contrat de présence postale pour la période
2011-2013 a été signé le 26 janvier 2011 par [Etat,
lAssociation des Maires de France et La Poste. Le fonds
postal de péréquation territoriale est doté de moyens
renforcés et porté aunmontant prévisionnelde 170 millions
d’euros par an [voir section 5.4.2.2.2 « Financement et
gouvernance de la mission d’aménagement du territoire »).

Les formats des points de contact

Pour réussir la nécessaire évolution de sa présence
territoriale et adapter en continu son organisation au
style de vie de ses clients, UEnseigne a progressivement
construit et dimensionné un réseau constitué de points
de contact sous deux formats : d'une part, les bureaux
de poste gérés en propre et d'autre part, des points de
contact gérés en partenariat.

Sur chaque territoire, les bureaux de poste garantissent
lacces a Llintégralité de Lloffre commerciale. Les
partenariats sont conclus avec l'accord des élus locaux
et consistent a confier la prestation des services les plus
usuels a des tiers publics ([communes ou communautés)
pour les Agences Postales Communales, ou privés
(commercants) pour les Relais Poste. Ces différents
statuts de référence constituent une réponse au maintien
pérenne de la présence postale dans les communes
rurales et permettent a UEnseigne d’adapter le service
rendu a la demande réelle des usagers (plus grande
amplitude de leurs horaires d'ouverture] tout en limitant
les colts.

Ainsi, UEnseigne continue de développer son réseau de
points de contact partenaires :

e pourassurer la pérennité du réseau rural dans un cadre
de relations apaisées avec les populations et les élus ;

e pour réduire les colts d'exploitation du réseau grace
a la transformation des bureaux insuffisamment
fréquentés en Agences Postales ou Relais Poste ;

e pour contribuer a proposer une offre de services de
qualité, accessible et adaptée aux lieux et modes de vie
des clients.

La charte du dialogue territorial offre un cadre clair pour
mener la concertation sur la réorganisation de la présence
postale.

Les bureaux de poste gérés en propre

Au nombre de 9 955 au 31 décembre 2011, les bureaux
de poste commercialisent U'ensemble des prestations,
proposent la gamme la plus étendue des produits du
Groupe (Courrier, Colis et Services financiers) et sont les
points d’appui du développement de nouveaux services.
Les bureaux de poste sont les correspondants privilégiés
des partenaires présents sur leur territoire : ils exercent
a ce titre des missions de formation, d'information, de
coordination et d’animation pour ces derniers.

Une présentation détaillée des bureaux de poste est
réalisée au paragraphe 5.1.4.3.

Les points de contact gérés en partenariat

Au nombre de 7 069 " au 31 décembre 2011, les points de
contact gérés en partenariat se composent des Agences
Postales Communales et Intercommunales (APC) et des
Relais Poste (RP).

Les APC

La convention type relative aux Agences Postales
Communales et Intercommunales (APC) entre La Poste
et 'Association des Maires de France (AMF] fixe le cadre
juridique permettant d’associer les communes et les
communautés de communes a la mission de service
public de présence postale territoriale. Les APC offrent
ainsi 95 % des services d'un bureau de poste, qu’il
s'agisse du courrier (affranchissement, recommandés,
garde du courrier...), des colis (vente d’emballages, dépét,
remise...] ou des Services financiers (retrait d'espéces
jusqu’a 350 euros par semaine sur CCP ou Livret A). En
contrepartie des moyens engagés, les APC recoivent une
indemnité compensatrice.

On dénombre 5 089 APC a fin 2011.

(1] Hors les 14 Agences Postales dAndorre et de Monaco, et hors 7 « autres partenariats » (agences postales hors convention et « autres »).

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

51



Apercu des activités
Présentation des activités

52

Les APC sont gérées par des agents territoriaux, employés
par la commune ou la communauté de communes
signataire de la convention avec La Poste. A ce titre, ils
relévent des regles de gestion de la fonction publique
territoriale. Linterlocuteur de La Poste est le maire (ou le
président de lacommunauté de communes] qui représente
la commune et assume les responsabilités de 'employeur.

Les RP

La formule de partenariat relative aux Relais Poste,
lancée en 2003, a été revue en juin 2005 avec lAssemblée
des Chambres francaises de commerce et d'industrie,
lAssemblée permanente des Chambres de métiers
et la Confédération des débitants de tabac de France.
La Poste choisit de donner mandat a un commercant
ou a un artisan pour effectuer en son nom et pour son
compte des prestations postales et des services financiers
simples (retrait d’espéces pour les titulaires de CCP et de
Livret A pour des montants limités - jusqu’a 150 euros par
semaine) pour lesquelles il percoit une rémunération au
moyen d’un forfait et d'une Commission sur les activités.
Le Relais Poste est accessible a tous avec une amplitude
horaire mieux adaptée aux rythmes de vie modernes.

Le choix des commercants et artisans chargés des Relais
Poste s'effectue dans le cadre de la concertation avec
le maire. Ils sont sélectionnés en fonction de critéeres
pratiques qui faciliteront la mise en ceuvre du projet
(horaires, image, agencement, situation...). Ils peuvent
étre indépendants ou liés a un réseau de distribution, voire
franchisés d'une enseigne.

On dénombre 1 973 Relais Poste a fin 2011.

Ces partenariats ont recu un accueil tres favorable en
raison tout d’abord de la plus grande amplitude des
horaires d’ouverture. Par ailleurs, les RP, comme les APC,
contribuent au renforcement des liens entre les habitants
des petites communes, au maintien du dernier commerce
et a lattractivité de la commune pour de nouveaux
habitants.

Le grand public a acces aux services postaux aupres de
26 000 buralistes et aupres des enseignes de grande
distribution (5 500 magasins) qui proposent des produits
du Courrier (timbres et enveloppes timbrées), des Prét-a-
Poster, des Colissimo et des Chronopost.

La Poste s'attache a organiser un dialogue et une
concertation permanente avec ses partenaires. Ainsi,
lorsque les services de La Poste ne répondent plus a un
besoin avéré, le Groupe, en concertation avec les élus,
recherche la formule la plus appropriée pour améliorer
l'accessibilité.

(1] Hors les 40 points de contact a statut particulier.
(2] Hors DOM.
(3] Hors DOM.
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Le nombre de points de contact en partenariat s'est accru
de 207 en 2011, ce qui porte le nombre de partenariats
a 7 069 au sein d’un réseau comptant 17 024" points de
contact avec la clientele.

LEnseigne est présente en zone urbaine via 6 955
points de contact dont 6 023 bureaux et 932 partenariats
APC/RP. 859 bureaux de poste sont situés en zone urbaine
sensible (ZUS) ou en desservent une, 280 font partie des
1 000 établissements les plus importants et ils générent
13,7 % de Uactivité.

Elle est présenteenzonerurale (ausens INSEE) via 10069
points de contact (3 932 bureaux et 6 137 partenariats)
dont plus du tiers délivre un conseil bancaire. Le nombre
de points de contact en zone de revitalisation rurale ou
en zone de montagne s'éleve a 5 160 (1 929 bureaux et
3231 partenariats).

5.1.4.3 LE BUREAU DE POSTE

Les bureaux de poste sont la vitrine physique des services
intégrés du Groupe La Poste et s'adressent a tous les
particuliers et les professionnels :

e les services bancaires opérations courantes au
guichet, conseil bancaire individualisé, produits IARD,
crédits a la consommation, etc. ;

e lesservicescourrier:achatd'enveloppes Prét-a-Poster,
distribution de la Lettre Verte, affranchissement, retrait
des instances, réexpédition du courrier, etc. ;

e les services colis : vente, dépot et retrait, etc. ;

e la téléphonie.

5.1.4.3.1 Un nouveau concept

Pour mieux s’adapter aux exigences de ses clients et
passerd'une logique de réseau pure a celle d'une enseigne
forte centrée sur la relation client, U'Enseigne a décidé de
mettre en ceuvre un plan majeur de transformation des
bureaux de poste visant a en faire des espaces de services
modernes et accueillants orientés vers le client.

A lécoute de ses clients et attentive a leurs besoins,
UEnseigne a la volonté de leur offrir les meilleurs
services. Lobjectif est que 95 % de clients soient satisfaits
a Uhorizon 2015, afin que chacun ait envie de « choisir »
La Poste, en améliorant l'expérience client en bureau
dans ses quatre principales composantes : l'accessibilité,
laccueil, Uefficacité du service et la qualité du conseil.
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Ces orientations ont été prises en compte dans
l'élaboration d'un nouveau concept de bureau de poste,
baptisé « Espace Service Client » (ESC), déployé depuis
début 2009. Il propose un modele d'accueil, de conseil et
de vente adapté a la diversité des besoins et faisant évoluer
la relation client : U'Enseigne passe d’un service uniforme
centré sur le guichet a un modeéle multicanal fondé sur un
service personnalisé.

Ce format vise a répondre a trois objectifs principaux :

e réduire lun des principaux irritants des clients
lattente et sa perception ;

e accroitre la satisfaction client ;

e développer la performance commerciale.

Les axes de réaménagement comprennent la diminution
de la charge aux guichets pour dédier Uintervention des
guichetiers et conseillers aux opérations nécessitant leur
expertise et la délivrance d'un service personnalisé.

L'allégement des flux découle du transfert des opérations
simples sur des canaux alternatifs en libre-service
(développement de Lutilisation des automates), la
modernisation des supports et la vente en libre-service.
Au sein d'un espace commercial unifié, le client dispose
d’un parcours diversifié organisé autour :

e d'un espace bancaire avec lilot bancaire pour les
opérations sans rendez-vous et les bureaux des
Conseillers financiers pour les rendez-vous ;

e d'unespacedeventeaveclesautomates, lelibre-service
produits, LTlot d'accueil pros, lilot dépots-retraits des
instances, llot paiement, le guichet traditionnel...

Un code coloriel permet de distinguer la partie bancaire
de la partie postale, bleu pour les espaces bancaires
(espace conseil, guichets et ilot bancaire) et jaune pour les
espaces courrier et colis.

Dans cette nouvelle configuration, les guichetiers
accueillent dans lespace de vente, orientent,
accompagnent, conseillent et vendent.

Le concept ESC, socle de la modernisation des bureaux
de poste, a été développé en associant a toutes les étapes
des études ergonomiques, des tests et des sites pilotes.
De nombreux experts et collaborateurs ont ainsi participé
sur plus d'une année aux choix techniques de ce projet,
notamment afin d’en améliorer les conditions de travail.

Pour renforcer son accessibilité, UEnseigne adapte par
ailleurs son réseau aux modes de vie de ses clients, en
proposant des horaires étendus et en diversifiant les
modes d'accés aux produits et services (notamment via
Internet gréace au site www.laposte.fr).

5.1.4.3.2 Adaptation et modernisation
du réseau

LEnseigne a poursuivi en 2011 son programme de
modernisation et de rénovation.

Le déploiement prioritaire du format ESC sur les 1 000 plus
grands bureaux a débuté en 2009 (161 bureaux) et s'est
poursuivi en 2010 (620 bureaux). A fin 2011, 1 250 bureaux
sont au format ESC.

Pour accompagner sa stratégie d'orientation des
opérations a faible valeur ajoutée vers les automates,
UEnseigne s'appuie sur environ 14 291 automates :

e 5 291 automates « courrier » (affranchissement et
distributeurs de timbres) ;

e 9000 automates « financier » (distributeurs de billets,
changeurs de monnaie, urnes de dépot de chéques et
automates de remise de chéques).

5.1.4.3.3 Qualité : un référentiel
de certification de service

Dans cet esprit, outre le déploiement du modele ESC,
l'Enseigne s’est engagée dans une politique de qualité de
service ambitieuse.

LEnseigne a construit en 2009, avec laide de UAFAQ-
AFNOR, un référentiel de certification de service. A fin
décembre 2011, 1 060 bureaux ont été certifiés, lobjectif
étant d'étendre progressivement le périmétre de
certification.

Au plan national, une étude semestrielle est conduite par
la Sofres sur un échantillon de bureaux représentatif et
a partir d'un panel de clients réels. Sur cet ensemble, on
constate que le temps d’attente moyen avant d’accéder au
guichet s’est réduit, passant de 7 minutes 19 secondes en
novembre 2009 a 6 minutes 18 secondes en 2011. L'attente
globale en bureaux (toutes opérations, guichets et hors
guichets], quant a elle, s'établit a 5 minutes 32 secondes
en 2011.

Une mesure mensuelle de diagnostic opérationnel au
moyen de visites mystéres est également conduite aux
différents échelons territoriaux depuis septembre 2008.
Les résultats font L'objet d'une consolidation au niveau
national.

Au niveau des échelons territoriaux et locaux, UEnseigne
a lancé une démarche de co-construction « Bienvenue a
La Poste » portée par les équipes des bureaux en relation
avec leurs clients, se concrétisant par des engagements
de service et des plans d'action locaux. Le « projet
d'établissement » qui en résulte les engage durablement
dans une démarche de progres continu au bénéfice des
clients.
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5.1.4.4 LE PERSONNEL DE LENSEIGNE

Au-dela du réseau physique et de son accessibilité
géographique, laccessibilité relationnelle de son
personnel en contact permanent et direct avec les clients
fait aussi la force du réseau de UEnseigne. Les postiers
s’engagent chaque jour pour offrir un accueil et un service
de qualité et participent activement a la mise en ceuvre
des évolutions.

Les collaborateurs de UEnseigne se répartissent entre le
guichet, le conseil bancaire, l'encadrement en bureaux et
les supports hors bureaux de poste.

Les trois principaux métiers sont :

e le Guichetier : premier interlocuteur du client, il est
responsable de la qualité de son accueil et lui fournit
les produits et services adaptés a son besoin parmi
lensemble de la gamme proposée par Enseigne. Afin
de garantir la satisfaction des clients, les compétences
collectives d'une équipe de guichetiers sont organisées
autour de leur polyvalence et de la spécialisation de
certains d'entre eux (service aux clients professionnels,
offre bancaire, offre de téléphonie mobile, etc.) ;

e le Conseiller bancaire : responsable de la mise en
ceuvre d'une relation client pérenne dans une approche
multicanal, il offre a ses clients un conseil personnalisé
et propose les produits et services de La Banque
Postale réellement adaptés a leurs besoins. Les
différents profils de Conseillers permettent de couvrir
les besoins spécifiques de l'ensemble des segments
de clients et prospects de La Banque Postale.
Comme lactivité de la banque de détail en France
est en mutation, la Direction Générale des Services
Financiers et la Direction Générale de 'Enseigne ont
décidé d’'accélérer le développement commercial et de
déployer une stratégie de distribution qui s'adapte aux
nouveaux comportements de la clientele. Un accord
social en date du 5 septembre 2011 s’inscrit dans ce
cadre et porte sur l'environnement de travail et sur les
perspectives d'évolution professionnelle ;

« le Directeur d’'Etablissement : responsable d'un bureau
de poste ou d’'un réseau de points de contact (bureaux de
poste, Agences Postales Communales, Relais Poste], il
dirige son équipe de guichetiers, Conseillers bancaires
et encadrants de proximité pour garantir la satisfaction
de ses clients, la qualité du service, la performance
commerciale, la performance économique et la
maitrise des risques.

Conformément au décret du 31 mai 2011 relatif a la santé
et a la sécurité au travail a La Poste, U'entreprise a mis
en place depuis le 16 novembre 2011 de nouveaux CHSCT,
dont les modalités de fonctionnement sont désormais
régies par le Code du travail.
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5.1.4.5 LE DEVELOPPEMENT D’UNE ACTIVITE
DE TELEPHONIE MOBILE SOUS LA MARQUE
LA POSTE

La Poste souhaite proposer une gamme d'offres de
téléphonie mobile prépayées et post payées, ainsi que des
produits et services complémentaires. Dans ce cadre, le
Groupe a développé un partenariat industriel avec SFR,
un spécialiste des télécommunications, qui apporte son
savoir-faire (voir chapitre 5.4.1.4) en contrepartie de
l'accés au réseau de distribution de UEnseigne et permet
le développement de cette activité. Depuis mars 2011, la
société La Poste Telecom est en charge de cette nouvelle
activité d'opérateur de réseau mobile virtuel sous la
marque La Poste Mobile.

Cet axe de développement s'inscrit dans la recherche de
revenus complémentaires afin d'optimiser les équilibres
financiers, sur des marchés susceptibles de permettre
des synergies avec les Métiers traditionnels du Groupe.

L'Enseigne le développe en cohérence avec les valeurs du
Groupe : confiance, transparence, simplicité, proximité,
accessibilité au plus grand nombre. Le positionnement
défini pour La Poste Mobile est le strict reflet de ces
valeurs. La Poste Mobile propose ainsi une offre simple
a comprendre, économiquement attractive, présentée
et commercialisée dans le cadre d'une relation client de
proximité et de confiance.

Pour construire rapidement sa notoriété et soutenir la
commercialisation de son offre, La Poste Mobile déploie
un dispositif de lancement puissant, a la hauteur de
ce gu’investissent les grands opérateurs de téléphonie
mobile, lors de leur arrivée sur le marché, avec notamment
une campagne publicitaire multimédia (TV, affichage,
presse, Internet) et un dispositif de relation presse.

Les bureaux sont classifiés par catégorie en fonction
de leur potentiel commercial et de la place disponible
pour présenter les mobiles (jusqu'a 30 mobiles en
stock local). A fin 2011, 2 000 bureaux commercialisent
des abonnements et 2 000 supplémentaires des packs
prépayés. Les gammes de forfaits et de mobiles sont
renouvelées plusieurs fois dans l'année afin de s'adapter
aux évolutions tres rapides du marché de la téléphonie.

Les résultats du lancement commercial, supérieurs aux
prévisions, ont permis de montrer la légitimité de loffre
vis-a-vis des clients et la forte adhésion des postiers a
la commercialiser. Les enquétes de satisfaction ont par
ailleurs été positives. Le mix des ventes a été conforme
a celui du marché national avec une forte proportion de
mobiles smartphones et de forfaits internet.

La Poste Telecom, a acquis la société Debitel avec un
parc de 290 000 clients en mars 2011. Loffre Simplicime
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proposée par Debitel a cessé d'étre commercialisée au
lancement de La Poste Mobile au grand public en mai 2011.

Les 10 premiers mois d'activité ont généré un chiffre
d’affaires de 90 millions d’euros (& 100 %) et le nombre
de ventes tous canaux confondus s'est élevé a 372 000. Au
31 décembre 2011, le nombre de clients s'éléve a 565 000.

Le marché de la téléphonie mobile est en mutation rapide
avec larrivée début 2012 d'un nouvel opérateur et la mise
en place de nouvelles offres commerciales par tous les
opérateurs.

La Poste Mobile capitalise sur un positionnement basé sur
la proximité client et la distribution via un réseau physique
qui se compose, a fin mars 2012, de prés de 3 000 bureaux
de poste, et qui devrait fortement augmenter au cours
du premier semestre 2012 pour atteindre prés de 10 000
bureauxa finjuillet. La Poste Mobile a parailleurs annoncé,
le 2 avril 2012, le lancement d’'une nouvelle gamme
simplifiée avec une baisse des tarifs, conformément a sa
stratégie visant a étre lopérateur a réseau physique le
plus accessible du marché.

5.1.5 Limmobilier : Poste Immo, opérateur immobilier global
partenaire de la dynamique du Groupe

2010 Evolution 2011/2010 2009
(en millions d’euros] (en montant] (en %)
Chiffre d’affaires 747 +46 +6,1% 754
Produits opérationnels hors Groupe 7 +1 +143% 9
Produits opérationnels intragroupe 740 + 45 +6,1% 745
RESULTAT D’EXPLOITATION 35 +16 + 45,7 % 54

5.1.5.1 PRESENTATION

Limmobilier est un pdle stratégique pour Le Groupe
La Poste, il est au coeur des enjeux liés :

e au développement de loutil industriel des Métiers ;

e alaccueil des clients ;
e alaprésence dans les territoires ;
e aux conditions de travail des collaborateurs ;

e a laction du Groupe en faveur du développement
responsable ;

e ala performance économique et financiére.

Un parc immobilier trés important

Réparti sur lensemble du territoire, le parc immobilier
du Groupe La Poste est, par sa taille, le deuxiéme parc
national aprés celui de ['Etat. Totalement atypique, il est
riche d'une grande diversité d'actifs tant par leur taille
que par leur nature et leur destination. Il se compose
ainsi de vastes plates-formes industrielles, de petites et
moyennes surfaces commerciales et de locaux tertiaires.
Pour illustration, le plus petit actif (le bureau de poste de
la Tour Eiffel] a une surface de 9 m? et les plus grands,
tels que la Plate-forme Industrielle du Courrier (PIC) de
Wissous ou la Poste du Louvre, ont des surfaces pouvant
aller jusqu’a 39 000 m2.

LeparcimmobilierduGroupe présentedes caractéristiques
hors normes par son ampleur. Ses 7,1 millions de metres
carrés dont 61 % détenus en propre correspondent a
25000 baux gérés.

Le parcirrigue lensemble du territoire et traduit la mission
de service public de La Poste en matiére d'aménagement
du territoire (au moins 90 % de la population d'un
département doit étre a moins de 5 km - 20 minutes - d'un
bureau de poste).

Enfin, la spécificité de ce parc de 12 244 immeubles réside
dans le nombre de personnes franchissant son seuil
chaque jour, soit 2 millions de visiteurs quotidiens dans
les bureaux de poste.

Au-dela de ces aspects, le parc immobilier du Groupe
représente des enjeux financiers considérables. En effet,
Uimmobilier est le deuxieme poste de charges (loyers et
charges locatives]) mais aussi le premier poste au bilan
du Groupe, évalué a 4 milliards d'euros dans les comptes
2011 du Groupe.

Le pole immobilier

Pour gérer ce parc, le pdle immobilier se structure autour
de deux acteurs :

e la Direction de limmobilier du Groupe La Poste qui
définit et pilote la politique immobiliere du Groupe ;
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e Poste Immo, opérateur immobilier global qui prépare
et met en ceuvre la politique immobiliére du Groupe et
assume les responsabilités du propriétaire.

Poste Immo a été créée en 2005 comme filiale a 100 % du
Groupe La Poste afin de faire de limmobilier un outil de
valorisation de Uentreprise et de soutien a la performance
des Métiers.

Poste Immo exerce son activité au profit des Métiers
du Groupe, et dans lobjectif de réduire leurs colts
immobiliers. A cette fin, des contrats de partenariat et de
service sont signés au niveau national et pour la premiere
fois régionalisés en 2011 afin de coordonner l'action des
directions concernées sur tout le territoire. Mise en place
avec la Direction du Courrier et la Direction de UEnseigne,
cette démarche a vocation a se développer avec tous les
clients internes.

En qualité de fonciére de Groupe et de prestataire
de services, Poste Immo développe des opérations
d’ingénierie immobiliére et financiére ; Poste Immo réalise
des rapprochements stratégiques avec des opérateurs
spécialisés pour maintenir et accroitre la valeur du
parc immobilier et faire évoluer le parc afin de doter les
Métiers d'un outil industriel et commercial adapté a leurs
nouveaux usages.

Le pole immobilier, qui compte plus de 1 100 collaborateurs
dotés d'une double culture immobiliere et postale,
se positionne résolument comme un partenaire de la
dynamique du Groupe.

5.1.5.2 ACTIVITES

Attentif a délivrer aux Métiers du Groupe un
accompagnement et des prestations aux meilleurs
standards du marché, Poste Immo fédére son offre globale
de service autour de quatre lignes d’activité : solutions
immobiliéres et agence, gestion d'actifs, gestion du parc,
maitrise d'ouvrage et développement de projets.

Avec ses 12 directions régionales, Poste Immo couvre
lensemble du territoire au plus pres des intéréts des
Métiers du Groupe.

Lactivité « Solutions immobiliéres et Agence » a pour
mission de conseiller les Métiers dans lélaboration
de leur stratégie d'implantation immobiliere et de
les accompagner dans la réduction de leurs charges
immobiliéres. Poste Immo est linterlocuteur des Métiers
du Groupe pour anticiper leurs besoins immobiliers et
évaluer en amont les possibilités d’occupation optimale
des surfaces utilisées sur le parc patrimonial comme
sur le parc locatif externe. La réduction des surfaces
sous-occupées ou vacantes constitue le levier essentiel
de diminution de la facture immobiliere. L'optimisation
du tertiaire a débuté des 2005 avec la mise en place des
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schémas directeurs urbains et en 2011, cette démarche
a été amplifiée dans le cadre d'un dispositif Groupe
avec lélaboration de schémas directeurs immobiliers
Métiers. Ce dispositif concerne essentiellement des
surfaces occupées par plusieurs Métiers. Aussi, a t-il été
encadré dans sa mise en ceuvre par un dispositif arrété
par le Comité exécutif du Groupe. Enfin grace a un travail
collaboratif entre les Métiers, le Groupe et les filiales,
une charte d’aménagement des espaces tertiaires a
été élaborée par Poste Immo en 2011. Elle assure aux
collaborateurs un environnement de qualité et garantit
des conditions de travail homogénes.

Poste Immo, avec son agence, recherche les solutions
les plus pertinentes en termes de fonctionnalité, surface,
loyer et localisation, en négociant au besoin les conditions
de prise a bail externe. Depuis 2010 une renégociation des
baux avec les bailleurs externes a permis d’obtenir une
réduction de colts importante pour les Métiers.

La « Gestion d’actifs immobiliers » assure une mission de
fonciere de groupe qui répond aux besoins d’exploitation
des Métiers tout en appliquant des méthodes de place. Elle
gere et valorise le parc immobilier patrimonial et garantit
aux investissements une rentabilité selon les régles du
marché. Elle déploie sa politique d’ingénierie immobiliére
et financiere dans une logique d'arbitrage, de valorisation
ou de co-promotion. La création d'un OPCI, ou celle d'une
société commune d'études et de valorisation, illustre
cette politique, les partenaires étant dans les deux cas
des acteurs référents du marché. En 2011, un accord de
partenariat a été signé avec le groupe Casino pour une
durée de cing ans. Il vise a implanter des commerces
alimentaires de proximité dans des surfaces disponibles,
contigués aux bureaux de poste, dans des communes de
moins de 12 000 habitants. Ce partenariat s'appuie sur un
premier potentiel d'une cinquantaine de sites situés sur
lensemble du territoire.

L'activité « Gestion du parc » ou property management est
en charge du respect, de la fiabilisation et de 'optimisation
des flux économiques associés aux baux, ainsi que de la
bonne application des engagements contractuels. Elle
garantit en outre aux propriétaires une programmation
pluriannuelle de gros travaux et aux locataires une
utilisation des surfaces louées conforme a leurs besoins.
En 2011, la gestion externalisée de 1,3 million de m? a été
confiée a quatre entreprises dans le cadre d'un projet de
Gestion Externalisée des Immeubles Multi-Occupants
(GEIMO). Cette démarche s'inscrit dans une politique
de sécurisation et de clarification des responsabilités
propriétaires-locataires, mais aussi dans une politique
de maitrise des charges d’exploitation. Enfin, Poste Immo
a souhaité faire évoluer lactivité property en mettant
en place des process, une organisation et des outils
conformes aux standards du marché. Le projet SMARTS
(Standards de Marché et Refonte Technique et Systéme) a
ainsi débuté en 2011.
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Lactivité « Maitrise d’ouvrage » donne corps aux
stratégies industrielles et commerciales des Métiers du
Groupe et valorise le parc immobilier patrimonial par
le déploiement de projets immobiliers responsables,
innovants et performants. Dans ce cadre, Poste Immo
conduit des chantiers de tailles et de natures tres
diverses, ainsi que les études de programmation, de
faisabilité, de montage et les achats de travaux de services
et de fournitures dans un souci de réduction des colts et
des délais. Lannée 2011 a été marquée par la livraison
de prés de 3000 opérations, notamment le siege de
La Banque Postale. Le 10 octobre 2011, une consultation
européenne a été lancée en vue de désigner une équipe
de maitrise d'ceuvre pour la restructuration de la Poste du
Louvre. La restructuration de ce batiment emblématique
du patrimoine immobilier du Groupe La Poste permettra
non seulement de moderniser les activités postales
déja existantes, mais aussi d'implanter les fonctions de
distribution de colis.

Poste Immo déploie ces activités dans le cadre d'une
politique de développement responsable, avec pour objectif
majeur d’améliorer la performance du service immobilier
en protégeant la valeur des actifs (anticiper les futurs
standards de marché, audits et green rating, programmer
la mise aux normes du parc, etc.) et en proposant des
solutions innovantes et économiquement performantes
(Bail Vert, promotion des énergies renouvelables, etc.).
Toutes les constructions neuves sont délivrées aux normes
BBC/HQE, lenjeu essentiel étant la mise aux normes du
parc ancien dont 50 % ont plus de 50 ans. Poste Immo a
conduit un diagnostic de son parc pour anticiper la mise
en ceuvre des dispositifs du Grenelle 2.

5.1.5.4 CHIFFRES CLES

5.1.5.3 ENJEUX ET STRATEGIE

Poste Immo inscrit sa stratégie Cap Performance
Immobilier dans celle d’Ambition 2015 qui fixe
deux objectifs majeurs : réduire les colts immobiliers
supportés par les Métiers et dégager par des cessions
d’actifs ou de la création de valeur le cash nécessaire pour
financer les investissements.

Avec Cap performance Immobilier 2015, Poste Immo a
défini cing priorités stratégiques :

e réduire de maniére significative la facture immobiliere
des Métiers du Groupe en actionnant les leviers
économiques a sa disposition optimisation des
surfaces, renégociation des baux externes et réduction
des charges des immeubles ;

e rationaliser le parc immobilier pour mieux le valoriser
sans accroitre 'endettement ;

e accompagnerlesprojetsdes Métiers-clients, en mettant
notamment en ceuvre les projets de développement ou
de modernisation des Métiers ;

e atteindre une performance durable et responsable dans
tous les domaines de Uentreprise, aussi bien dans ses
activités immobiliéres que dans son role d’employeur
responsable ;

e préparer l'avenir.

Poste Immo veut hisser son offre de services au niveau
des meilleurs opérateurs de marché en préparant d'ores
et déja les solutions de demain. Poste Immo ne pourra
atteindre ses objectifs qu’en instaurant une relation
solidaire avec ses clients.

Avec 12 244 immeubles - dont 3 890 détenus en pleine propriété - Poste Immo gére lun des plus importants parcs

immobiliers patrimoniaux et locatifs apres UEtat.

Parc immobilier patrimonial

31/12/2011 2010 Evolution 2011/2010
en montant en %
Nombre d’actifs 3890 4088 (198) -4,8%
Nombre de m? [en milliers) 4276 4418 (142) -32%
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La répartition du portefeuille par type d'actif est détaillée ci-dessous en milliers de m?:

2011 2010
Type d'immeuble Immeubles SUN" Immeubles SUNM
Bureaux de poste 1754 598 1896 639
Locaux d’activité? 708 1553 720 1607
Logements 60 36 61 36
Mixte / Bureaux de poste® 1127 1039 1159 1068
Tertiaire™ 197 977 206 998
Autres!® L 73 46 70
TOTAL 3890 4276 4088 IYAL:

(1) Surface utile nette : surface d'un local ou d’'un batiment hors parties communes et parkings.

(2] Locaux d'activité : plates-formes industrielles de traitement du Courrier et du Colis.

(3] Mixte / Bureaux de poste : locaux regroupant un bureau de poste et dautres types de locaux [logement, centre de distribution...).
(4] Tertiaire : centre financier, service financier et bureaux.

(5) Autres : logement, centre de vacances, installations sportives...

Parc immobilier locatif

31/12/2011 2010 Evolution 2011/2010
en montant en %
Nombre d’actifs 8 354 8 445 (91) -1.1%
Nombre de m? [en milliers) 2791 2760 31 1.1 %

La répartition du portefeuille par type d'actif est détaillée ci-dessous en milliers de m?:

2011 2010
Type d'immeuble Immeubles SUN™ Immeubles SUN®
Bureaux de poste 6909 1010 6 984 1020
Locaux d'activité 730 1390 710 1332
Logements 30 15 40 "
Mixte / Bureaux de poste 382 172 373 172
Tertiaire 293 197 304 214
Autres 10 7 34 1
TOTAL 8 354 2791 8 445 2760

(1] Surface utile nette : surface d'un local ou d’un btiment hors parties communes et parkings.
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Occupation des immeubles patrimoniaux et locatifs par les Métiers

2011 2010

SUN en m? % SUN W %
Courrier 3220 431 46 % 3268000 45 %
Enseigne 2 123 438 30 % 2 192 000 31 %
La Banque Postale 308 306 4% 303 000 4%
Colis 416 043 6% 423 000 6%
Support/structure 241186 3% 270000 4 %
Immobilier 31472 1% 26 000 0%
Clients extérieurs 63 264 1% 76 000 1%
Surfaces vacantes? 662 997 9 % 620000 9%
TOTAL 7067 137 100 % 7 178 000 100 %

(1] Surface utile nette : surface d'un local ou d’un btiment hors parties communes et parkings.

(2) Taux brut.

Le taux de vacance patrimonial brutest de 14,8 % au 31 décembre 2011. IL représente 632 879 m? dont 387 119 m? en cours
de cession et 2 657 m? en travaux/démolition. Le taux de vacance net? de ces surfaces est de 5,7 %. Le taux de vacance

locatif®est de 1,1 % au 31 décembre 2011, soit 30 118 mZ

5.2 LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT AU CCEUR
DU PROJET D’ENTREPRISE

Acteur clé de la relation client, Le Groupe La Poste a placé
la qualité de la relation client au coeur de son projet de
service. S'appuyant sur une logique de co-construction
du service avec lensemble des parties prenantes,
La Poste fonde la qualité de sa relation client autour de
la prise d’engagements clients et sur le développement
d'une relation multicanal, dont linnovation de service
constitue le moteur. Outre ces dispositifs, La Poste a mis
en place une démarche « Esprit de Service » prenant appui
sur l'engagement des collaborateurs du Groupe pour
développer un facteur de différenciation stratégique et de
préférence de marque.

(1] Pourcentage des surfaces patrimoniales non occupées.

Le plan « Ambition 2015 » place la relation client au coeur
de son projet de service avec le programme « Ambition
de Service ». Ce programme se compose des projets
suivants :

e renforcementde la confiance parlaprise d’engagements
clients ;

e simplification de la relation par le développement d’'un
dispositif multicanal Groupe et le développement de
linnovation de service ;

e mise en ceuvre de Uesprit de service avec l'engagement
individuel et collectif de 'ensemble du personnel ;

e intégration du pilotage et du management orienté client
a tous les niveaux de l'entreprise.

(2] Pourcentage des surfaces patrimoniales non occupées hors surfaces en cession ou en travaux.

(3] Pourcentage des surfaces locatives non occupées.

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

59



Apercu des activités

La qualité de la relation client au coeur du projet d'entreprise

60

5.2.1 La confiance et les engagements clients

La confiance est la signature de la marque La Poste
et la composante clé de la relation de service. La Poste
est une « entreprise qui inspire confiance » pour 73 %
des Francais, elle est citée ¥ spontanément en téte des
entreprises en qui les Francais ont le plus confiance.

Pour maintenir et renforcer cette relation de confiance, Le
Groupe La Poste a mis en ceuvre dés 2009 une démarche
continue de prise d’'engagements clients :

e adresser annuellement aux clients une information sur
ses services ;

e donner accés a linformation sur les conditions de
distribution du courrier ;

e assurer une deuxiéeme présentation gratuite des
courriers recommandés sur simple demande du
destinataire ;

e améliorer le traitement des réclamations : remettre
un accusé de réception dans les 48 heures aprés le
dépot de la réclamation avec engagement de délai de
réponse, notamment grace a la mise en place d'un
Service Consommateurs multicanal ;

e réduire letempsd’attente dansles 1000 plusimportants
bureaux de poste en termes de fréquentation client, a
moins de cing minutes pour les opérations rapides de
type dépot/retrait de courrier ou colis.

Les résultats en termes de tenue des engagements ont été
particulierement positifs et en progression de 2009 a 2011.

Fin 2011, Uattente dans les 1 000 plus grands bureaux de
poste est désormais réduite a 2 minutes 25 pour retirer
ou déposer les courriers et colis, les engagements décrits
ci-dessus liés a la distribution du Courrier sont tenus a
plus de 95 % (avec un dédommagement automatique
du client en cas de non-respect] et les objectifs sur les
engagements liés au traitement des réclamations ont
été de nouveau atteints en 2011 grace aux plans d’action
dans les Métiers (formation a la qualité des réponses,
renforcement des équipes, simplification des formulaires
de réclamation internet...).

Apres la consultation lancée en 2010 auprés de toutes
ses clienteles, le Courrier a publié dés le 2 janvier 2011
quatre chartes d’engagements clients couvrant chacune
ses segments de clientéle.

Dans cette perspective, sur la base d'un référentiel
d’engagements de service co-construit avec les clients
et les collaborateurs du Groupe, LEnseigne La Poste a
certifié AFNOR « Engagements de service » prés de 1 100
bureaux de poste fin 2011. La Poste offre ainsi le plus vaste
réseau d'agences certifiées « Engagements de service »
d’Europe. Parallelement, depuis le début de l'année 2011,
un programme de publication de chartes d’engagements
locaux a été lancé au sein des 1 000 plus importants
bureaux. Fin 2011, plus de 550 bureaux ont affiché une
charte d’engagements locaux, définis par les postiers avec
leurs clients.

5.2.2 La simplification de la relation client et le développement

de Uinnovation de service

Pour faciliter la relation avec ses clients grand public,
La Poste a créé le Service Consommateurs multicanal
du Groupe. Celui-ci offre aux clients un acces a tous les
services de La Poste grace a un numéro court unique
(le 3631), @ un espace consommateurs mis en valeur
sur la page d'accueil du portail Internet du Groupe
(www.laposte.fr) et & une adresse postale unique
Service Consommateurs - 99999 LA POSTE. Le dépét
des réclamations a été rendu particulierement visible,
accessible et simple : par téléphone (le 3631 est non
surtaxé), sur Internet (les formulaires de réclamation
sont accessibles en deux clics) ou grace a des formulaires
dédiés disponibles dans les 17 064 points de contact de
La Poste.

Aujourd’hui, les volumes de fréquentation reflétent le
succes de ce service qui vient répondre a une véritable
attente des consommateurs de La Poste. Le 3631
accueille prés de 800 000 appels par mois, plus de
125 000 visiteurs uniques consultent chaque mois l'espace
Service Consommateurs sur Internet et plus de 25 000
formulaires de réclamation papier sont transmis au
Service Consommateurs par courrier.

Aprés avoir obtenu, dés sa premiére année, le trophée « Elu
Service Clientde 'année 2010 », le Service Consommateurs
du Groupe a obtenu en novembre 2011 la certification
NF Service « Centre de Relation Clients » pour sa partie
Courrier. Cette certification de service impose a la fois
des exigences élevées de performance (taux de décroché,

(1] Barométre de la réputation IPSOS/La Poste, 2011, nouveau dispositif de mesure de la réputation de La Poste mis en place & partir de 2011, réalisé
mensuellement par internet aupres d'un échantillon de 1 000 francais, a raison de 250 interviews hebdomadaires.

(2] Top Com TNS Sofres, 2009.
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taux d’abandon, durée de navigation dans le serveur vocal,
satisfaction client, etc.] et de qualité du management (taux
de formation, efficacité de la formation, satisfaction des
collaborateurs, etc.). Le Groupe La Poste a ainsi rejoint le
cercle tres fermé des 29 entreprises a détenir ce certificat
en 2011. Cette récompense est corroborée par 84 % de
clients satisfaits de la rapidité d’acces a un téléconseiller
et par 91 % de clients satisfaits de la qualité du contact
de ces derniers . Ce certificat vient également confirmer
le succes d'une politique fondée sur dimportants
programmes de développement des compétences des
téléconseillers - tous originaires de centres de tri, de
bureaux de poste ou de services support - qui pour la
plupart ont découvert la relation client par téléphone voici
seulement deux années grace a des formations allant
jusqu’a 15 semaines.

L'année 2011 a été caractérisée par le développement
de Llinnovation de service appliquée a la relation
client. Lespace Service Consommateurs sur le portail
www.laposte.fr a été refondu pour faciliter lacces aux

formulaires de réclamations. Un questionnaire en ligne
permanent permet aux consommateurs de donner leur
opinion a légard du site. Enfin, la création d'une page
dédiée aux personnes sourdes et malentendantes a été
lancée. Parallelement, sur les médias sociaux, la nouvelle
page Facebook de La Poste permet aux internautes d’avoir
accés au suivi de leurs courriers et colis, tout comme ils
peuvent le faire sur Twitter depuis 2010. Concernant la
relation client en bureau de poste, plus de 1 200 bureaux
de poste ont été modernisés fin 2011 sur la base d'un
modele d'accueil innovant dans lequel le guichet a disparu
pour laisser la place a un « Espace Service Client »
permettant davantage de personnalisation de la relation
tout en réduisant l'attente de maniere tres significative.

Les progrés réalisés par Le Groupe La Poste ont
également été salués par les professionnels au travers
des Palmes de la Relation Client remises le 4 octobre 2011
par Association Francaise de la Relation Client dans la
catégorie Meilleur Directeur Relation Client de 'année.

5.2.3 Lesprit de service du personnel du Groupe

L'esprit de service est un ensemble d'attitudes clés et
de compétences qui, prenant appui sur les valeurs de
La Poste, permettent de construire dans la durée une
relation client de qualité fondée sur le professionnalisme
et lengagement des postiers.

Coconstruit avec les clients et les collaborateurs du
Groupe, le contenu de lesprit de service a été structuré
autour de l'accueil (aller vers l'autre avec le sourire), de
['écoute ([empathie, reformulation) et de Uefficacité (rendre
rapidement et avec compétence le service demandé). La
démarche « esprit de service » déploie ces attitudes sur les
trois niveaux de la relation de service : entre collaborateurs
et clients, entre managers et collaborateurs et entre
Métiers.

La diffusion de l'esprit de service articule la mobilisation
des managers, la formation des cadres et des agents
et laccompagnement managérial. Ainsi, depuis 2009,
plus de 20 000 collaborateurs de UEnseigne ont suivi la
formation « Service Gagnant » sur les standards et les
attitudes services et la quasi-totalité des opérateurs de
livraison ColiPoste ont suivi la formation a la gestion des
« insatisfactions clients ».

(1) Source : MV2 avril 2011.

Des rencontres en territoire, combinant témoignages
d’entreprises et travaux en ateliers, appelées « Instants
Qualiades », sont régulierement organisées sur la
mise en ceuvre de lUesprit de service. En moyenne, pres
de 150 managers opérationnels de tous les Métiers
participent a chaque rencontre.

Véritable levier opérationnel de Llesprit de service,
linnovation participative a connu un développement
important en 2011 avec le lancement d'une démarche
trés volontariste au sein de chaque Métier, organisée
autour d'intranets dédiés a la remontée et a la diffusion
d’idées ainsi qu'au travers de challenges orientés sur la
mise en ceuvre des attitudes clés de lesprit de service.
L'année 2011 affiche un résultat de plus de 20 000 idées,
a comparer aux 10 107 idées enregistrées en 2010. Les
idées les plus remarquables sont sélectionnées chaque
année par un jury, des prix sont remis aux détenteurs des
meilleures idées par les membres du Comité exécutif du
Groupe et les dirigeants de chaque métier au cours de
cérémonies « les Trophées Qualiades ».
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5.2.4 Le pilotage de la qualité de la relation client

Les mesures de tenue des engagements clients alimentent
les tableaux de bord a tous les niveaux de lentreprise.
Ils font Uobjet d'un suivi mensuel par le Comité exécutif
et sont présentés régulierement au Comité qualité et
développement durable du Conseil d’administration du
Groupe et aux associations de consommateurs lors de
plénieres et de groupes de travail portant sur la relation
client, notamment sur le traitement des réclamations.

Parallelement aux engagements clients, des standards
de service ont été définis en interne pour les bureaux
de poste et pour les établissements courrier, sur les
principaux points du parcours client (netteté des espaces,
information client, disponibilité des automates, attente...).

Ces standards de service sont pilotés par le biais de
60 000 visites mysteres effectuées annuellement dans les
2 000 plus importants bureaux de poste, a raison de trois
visites mensuelles chacun.

La mobilisation sur la qualité de la relation client se
décline dans les objectifs de tous les collaborateurs avec
pour les managers opérationnels des objectifs en termes
de respect des engagements clients et des standards
de service. Lengagement client portant sur la réduction
de lattente en bureau de poste a méme été inclus en
2011 dans le calcul de lintéressement de l'ensemble du
personnel de La Poste.

5.2.5 Lareconnaissance externe de la qualité de la relation client

La Direction de la Qualité du Groupe, a travers son
Institut Qualité & Performance, soutient et accompagne
les Métiers et les fonctions support du Groupe pour le
choix des référentiels et l'obtention des différents types
de certifications (ISO et de service] ou de diplomes
d’excellence : obtention des diplémes EFQM pour le
Courrier, la Direction opérationnelle des ressources
humaines du Groupe, certification ISO pour le Courrier,
labellisation pour LAgence nationale de communication
interne, obtention des labels diversité et égalité pour le
Groupe. Le certificat « Investors in People » obtenu par
l'échelon corporate du Groupe en 2010 a été confirmé en
juillet 2011 en reconnaissance de la qualité des démarches
de management et de valorisation du capital humain.

La Poste contribue au développement et a la diffusion
des bonnes pratiques de management de la qualité a
travers sa participation aux instances qualité (présidence
au comité « Management & Services » de UAFNOR, de
lassociation Innov'Acteurs...), ses partenariats avec les
principaux organismes normalisateurs et universités, les
clubs interentreprises qu’elle anime (Best Practices 1SO
ou Club Benchmark EFQM) et sa présence trés active au
sein du Conseil d’administration des associations de la
relation client (Association Francaise de la Relation Client,
Association pour le Management de la Réclamation Client,
Institut Esprit Service, Agora des directeurs de la Relation
Client].

5.3 RESPONSABILITE SOCIALE ET ENVIRONNEMENTALE

5.3.1 Une politique RSE intégrée a la stratégie du Groupe

Depuis 2003, le Groupe a montré la continuité de son
engagement en faveur de la Responsabilité Sociale et
Environnementale (RSE).

Le plan stratégique « Performance et Convergence »
(2003-2007) a initié la démarche de développement
durable du Groupe La Poste, les objectifs fixés
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constituaient des leviers destinés a favoriser la prise de
conscience, a impulser la démarche et a la traduire en
expérimentations ou en programmes d'actions. Le projet
stratégique « Performance et Confiance » (2008-2012)
a placé le Développement Responsable au cceur de la
stratégie d’entreprise.
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La stratégie « Ambition 2015 » poursuit dans cette voie :
le modele social réaffirmé et le développement durable en
sont les deux régles de conduite. La RSE est intégrée aux
politiques mises en place pour atteindre les cing objectifs
de ce plan stratégique.

La maturité acquise par les entités du Groupe a permis
en 2011 de préciser lambition et les priorités d'action a
horizon 2015. C’est dans ce cadre que la Direction de la
Responsabilité Sociale et Environnementale du Groupe a
été créée début 2011 et que la politique de responsabilité
sociale et environnementale du Groupe a été définie et
validée par le Comité exécutif en septembre 2011.

Une ambition est définie : « Faire du Groupe La Poste
un créateur de valeur et de lien social a long terme pour
chacune de ses parties prenantes ». Elle s'articule autour
de deux engagements :

e « exercer nos activités de facon toujours plus
responsable en intégrant la RSE a chaque étape des
processus et dans les comportements au quotidien des
postiers » ;

e « étre un acteur investi dans une performance durable
partagée en mobilisant les acteurs de la société, avec
pour objectif d’agir pour la réussite de projets collectifs
et de faire de nos parties prenantes des acteurs
associés a notre ambition ».

Ces engagements sont déclinés par chacun des Métiers
du Groupe avec des objectifs chiffrés et des plans d'actions
propres aux particularités de chacun.

Les objectifs font Uobjet d'un suivi régulier dans le tableau
de bord du président et l'analyse des résultats extra-
financiers est intégrée depuis novembre 2011 aux revues
de performance (réunions entre le président-directeur
général, les directeurs de Métiers et les Directions
support visant a passer en revue la performance de
chaque direction concernée).

Quatre chantiers prioritaires se déploient dans le Groupe
pour réaliser ces engagements a horizon 2015 :

e chantier « des processus plus vertueux » : assurer
pleinement la RSE a chaque étape des processus ;

e chantier « Uappropriation de la démarche » : intégrer
la RSE dans les comportements au quotidien des
postiers ;

e chantier « une implication pour la société » : agir
pour la réussite de projets collectifs concourant a la
performance durable de la société ;

e chantier « avec nos parties prenantes » : faire des
parties prenantes du Groupe des acteurs associés a
son ambition.

5.3.2 Gouvernance de lorganisation

5.3.2.1 LES INSTANCES

Afin d'ancrer la RSE a tous les niveaux de décision de
l'entreprise, le Groupe s’est doté de plusieurs instances.
Au plus haut niveau, le Comité qualité et développement
durable, émanation du Conseil d’administration (voir
chapitre 16.4.3), examine les orientations stratégiques et
suit les réalisations.

Le Délégué général du Groupe est le référent RSE pour le
Comité exécutif.

La Direction RSE Groupe anime un Comité RSE métiers
et un Comité RSE corporate avec les représentants des
grandes fonctions de lentreprise. Ces Comités suivent
le déploiement des plans d'action dans le Groupe et
integrent des préoccupations RSE dans les pratiques
professionnelles des filieres fonctionnelles.

Chaque Métier et certaines filiales se sont dotés d'une
direction RSE pour définir leur politique RSE et piloter
le déploiement des plans d'action opérationnels afin
d'intégrer le développement responsable dans leurs
processus et leur management.

Au niveau local, des correspondants « développement
durable et diversité » ont été désignés par chacun des
Métiers. Ils sont soutenus dans leur démarche par les
22 Délégués régionaux qui coordonnent les actions entre
les implantations locales des Métiers et des filiales et les
parties prenantes locales.

5.3.2.2 LA RSE DANS LOBJECTIVATION
COLLECTIVE, LES FEUILLES DE ROUTE
ET LE PROCESSUS DE DECISION

Lintégration de critéres de développement responsable
dans lobjectivation collective est déja une réalité dans
Le Groupe La Poste puisque la prime d'intéressement
distribuée depuis 2010 aux employés de La Poste integre
notamment deux critéres : progression de la mise en
accessibilité du bati pour les personnes a mobilité
réduite des ERP (Etablissements Recevant du Public)
patrimoniaux et part de papier responsable consommé.
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A partir de Uexercice 2010, certaines entités ont commencé
a intégrer des critéeres de développement durable dans
les feuilles de route des managers. C’est chose faite pour
les membres du Comité exécutif, leurs collaborateurs
immédiats et, au sein de certains métiers, pour les
directeurs territoriaux en charge du Niveau Opérationnel
de Déconcentration (NOD) propre a chaque Métier et
filiale.

En 2011, le Groupe a conduit un travail de normalisation
de 'évaluation des projets d'investissement importants en
montant ou en enjeux. Des criteres d'appréciation extra-
financiers ont été introduits. Les impacts de lopération
sur l'environnement, les conditions de travail, la qualité
du climat social notamment sont analysés.

5.3.3 La démarche éthique au sein du Groupe

Le Comité exécutif du Groupe a mis en place en 2011 un
dispositif éthique. Ce dispositif est basé sur :

e unréférentiel de déontologie (voir annexe 6) partagé par
lensemble des collaborateurs du Groupe La Poste. Le
référentiel se réfere aux chartes et codes existants dans
différents domaines d’activités du Groupe La Poste ;

e un Comité d'éthique présidé par le Délégué général du
Groupe ;

e un systéme d'aide personnalisée pour répondre aux
questions des employés et leur permettre d'alerter
sur un manquement au référentiel qu’ils auraient pu
constater ou demander une médiation sur de potentiels
cas de discrimination, de harcélement moral ou de
mal-étre au travail ;

e un réseau de référents en déontologie composé
notamment d'un déontologue Groupe et des
déontologues Métiers.

Le Comité d'éthique s'est réuni a deux reprises en 2011
initiant ainsi les échanges entre les déontologues du
Groupe et les Métiers, le directeur juridique, le directeur
de l'audit et des risques, le Correspondant Informatique et
Libertés, la directrice de la RSE, le président et le Délégué
général.

Le référentiel a été transmis aux 53 000 managers du
Groupe en décembre 2011. Les managers lont remis a
tous leurs collaborateurs au cours du premier trimestre
2012. Le déploiement de la démarche est renforcé courant
2012 par la mise en place d'actions de formation et de
sensibilisation par les Métiers en complément de ce qu’ils
ont d'ores et déja entrepris. En effet :

e [Enseigne a réalisé une deuxieme vague de formation
a la déontologie intitulée SAISON2 articulée autour
de deux composantes : un module d’e-learning avec
des mises en situation sur des cas réels ayant pour
objectif la réflexion personnelle a destination de la
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ligne managériale et de la ligne conseil bancaire, et
un quizz a destination des équipes guichet dans les
établissements. Cette formation a été accompagnée
de la distribution d'une édition réactualisée des petits
livres de la Déontologie;

¢ le nouveau recueil de déontologie de La Banque Postale
a été diffusé en 2011 dans les Services Financiers de
La Poste, a UEnseigne et a la Direction des systéemes
d’information commune a La Banque Postale et
lEnseigne. Ce recueil met laccent sur les bonnes
pratiques a adopter en matiéere bancaire et financiére
vis-a-vis des prestataires informatiques externes, des
demandes internes d’extractions de données, des
clients porteurs d'un handicap, des clients en maison
de retraite, a Uhopital ou en détention. Une procédure
opérationnelle de gestion des soupcons d’abus de
faiblesse a été mise en ceuvre en février 2011. Enfin,
une cartographie des risques liés a la déontologie au
niveau de La Banque Postale et de ses filiales (secteurs
de la gestion d'actifs, de limmobilier et du crédit
notamment] a été initiée;

e Poste Immo déploie depuis 2010 une démarche éthique
comprenant la réalisationd'un guide éthique quiadonné
lieu a la formation de l'ensemble des collaborateurs,
la création d'un Comité éthique et la nomination d’un
référent éthique externe a Uentreprise;

e la Direction Achats Centrale a diffusé en janvier 2012
le Référentiel déontologie achats du Groupe,
déclinaison au niveau de la fonction achats du
Référentiel Déontologie du Groupe [voir annexe 6).
Ce référentiel vise a rappeler et a faire respecter les
regles de comportements professionnels, les principes
déontologiques et les engagements de développement
responsable du Groupe La Poste par l'ensemble des
acteurs qui participent au processus achats.
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5.3.4 La préservation de Uenvironnement

Sauf mention contraire, les informations contenues dans
ce chapitre concernent La Poste maison mere, La Banque
Postale et Mediapost. Ces informations correspondent a
78 % des produits opérationnels du Groupe La Poste en
2011.

5.3.4.1 PREVENIR LES RISQUES
ENVIRONNEMENTAUX

Compte tenu de ses activités, Le Groupe La Poste ne
géneére pas d'impacts environnementaux a risque.

En raison de Uévolution des dispositions législatives et
réglementaires (résultant notamment du Grenelle de
Uenvironnement), Le Groupe La Poste méne une action de
veille et d’analyse des obligations qui peuvent impacter
ses activités. Ces obligations peuvent toucher les clients
ou les territoires sur lesquels Le Groupe La Poste est
présent, et nécessitent une adaptation du Groupe.

Au-dela de cette veille, Le Groupe La Poste contribue
aux cotés des institutionnels a la définition de standards
dans des domaines a fort enjeu pour le Groupe. A titre
d'exemple, depuis 2008, Le Groupe La Poste participe
activement aux travaux de [Observatoire Energie
Environnement Transport, piloté par le MEEDTL (Ministére
de l'Ecologie, du Développement durable, des Transports
et du Logement] et TADEME (Agence de UEnvironnement
et de la Maitrise de UEnergie), en charge de la définition
des modalités méthodologiques et pratiques de l'affichage
CO, des prestations de transport.

5.3.4.2 REDUIRE LES IMPACTS
ENVIRONNEMENTAUX DES TRANSPORTS

La Poste, avec 1,3 milliard de kms parcourus,
14 774 deux-roues motorisés, pres de 53 861 véhicules
légers et 338 poids lourds, porte une attention particuliére
aux impacts environnementaux de sa flotte et a ceux de
ses sous-traitants transport.

Pour réduire ses émissions directes de CO,, La Poste
actionne plusieurs leviers :

e un levier technologique en intégrant progressivement
desvéhicules plus respectueuxde l'environnement dans
sa flotte interne. Larrivée des véhicules électriques
constitue une contribution importante a la réduction
des émissions de CO, des émissions de polluants
atmosphériques (particules, Nox) et a la réduction des
nuisances sonores. Cette action est complétée par une
évolution réguliére du parc automobile thermique pour

l'amener aux derniéres normes Euro. La Poste dispose
a ce jour de prés de 484 véhicules électriques (voitures,
quadricycles et deux-roues) et 8 387 vélos a assistance
électrique ;

e lutilisation de moyens de transport a moindre impact.
Le Courrier diminue le recours au transport aérien et
développe le recours au transport ferroviaire. En 2010,
les lignes Lille-Marseille, Lille-Lyon et Lille-Bordeaux
ont été ouvertes pour assurer le transport de 15 % des
volumes de courrier publicitaire en 2015 ;

e un levier logistique en optimisant les tournées et les
chargements. Aujourd’hui 66 % des liaisons nationales
de ColiPoste sont réalisées avec le mode de livraison
en vrac. Lextension de ce mode aux liaisons régionales
(jusqu'aux agences de livraison) a été testée avec
succes en 2011 ;

e unleviercomportementalenformantsescollaborateurs
a léco-conduite (71 741 personnes formées depuis
2007).

Concernant les enjeux environnementaux liés a leurs
prestataires de transport, le Courrier et ColiPoste
integrent depuis plusieurs années dans les cahiers des
charges de ces derniers des critéres environnementaux
tels que la consommation de carburant et les normes
Euro pondérés a plus de 10 % ainsi que d’autres criteres
évalués de maniere qualitative tels que l'age des matériels
ou la formation a l'éco-conduite.

En 2011, La Poste, a émis 525 256 tonnes de CO, liées a
ses activités de transport (sous-traitance comprise), soit
une réduction de 1,41 % par rapport a 2010 au regard
d’un trafic en hausse de 3,1 % pour ColiPoste et d'une
augmentation des points de distribution de 1,49 % pour
le Courrier.

5.3.4.3 REDUIRE LES IMPACTS
ENVIRONNEMENTAUX DES BATIMENTS

Le domaine du batiment connait une forte évolution
du contexte réglementaire avec le Grenelle de
l'environnement.

Dans ce contexte, le secteur immobilier connait une
mutation profonde des pratiques (construction, rénovation,
exploitation).

Avec un parc de 12 244 immeubles gérés, soit 7,1 millions
de m?, dont 4,3 millions de m? en pleine propriété, Poste
Immo se mobilise pour réduire les consommations
dénergie et les émissions de CO,. Poste Immo, actionne
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quatre leviers d’action avec des effets différenciés, sur
une échelle de temps plus ou moins longue :

e le juste dimensionnement du parc immobilier et son
adéquation aux besoins et aux nouveaux usages ;

e la construction de batiments aux meilleures pratiques
du marché, avec un niveau BBC/HQE en s'assurant de
la performance environnementale du batiment grace
a l'adjonction progressive de baux verts. Depuis 2010,
sept batiments BBC ont été livrés et la mise en place
de baux verts s’est poursuivie en 2011 avec sept baux
verts signés a ce jour ;

e le développement des sources d’approvisionnement
en énergies renouvelables (EnR) des projets de
construction est systématiquement étudié. A titre
d’exemple, lutilisation de la géothermie pour la Plate-
forme de Distribution du Courrier (PDC) de Boulay,
Uinstallation d'un chauffe-eau solaire sur lagence
ColiPoste de Bois-d’Arcy ;

e lamélioration de la performance énergétique du parc
existant qui constitue l'enjeu majeur pour La Poste,
compte tenu de la volumétrie du parc. Poste Immo
a lancé deux campagnes d’audits énergétiques
en 2009 et 2010 sur 50 % des m? patrimoniaux, soit
781 batiments. Cela a permis de segmenter et de
dimensionner les investissements a réaliser et leur
pertinence.

5.3.4.4 PRESERVER LA BIODIVERSITE,
OPTIMISER L'UTILISATION DES RESSOURCES
ET LA GESTION DES DECHETS

Le Groupe La Poste est, du fait de ses activités, un
consommateur et un transporteur de papier qui pése sur
ce marché.

L'utilisation responsable du papier constitue un enjeu pour
le Groupe. En 2011, laconsommation de la maison meére, de
La Banque Postale et de Mediapost s'éléve a 22,1 milliers
de tonnes. Toutes les entités sont mobilisées pour
privilégier le recours a lutilisation de papier responsable
pour leur consommation propre (papier recyclé, éco-
labellisé ou issu de foréts gérées durablement). En 2011,
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90,6 % du papier consommé par La Poste, La Banque
Postale et Mediapost est du papier responsable, soit une
augmentation de 11 points par rapport a 2010.

Le Groupe agit pour promouvoir une utilisation responsable
de cette ressource naturelle et la préservation de la forét.
C'est l'objectif de l'association Culture Papier, fondée en
janvier 2010 pour partager le savoir-faire de la filiere et
valoriser les atouts du papier. En 2011, le premier colloque
Culture Papieraregroupé plus de 400 personnes avec pour
vocation de fédérer et mobiliser lensemble de la filiere
graphique sur les enjeux du papier responsable. C'est
également lannée de la création et du développement
des délégations régionales de Culture Papier. Pour
poursuivre la sensibilisation des clients, deux campagnes
de sensibilisation nationales ont été déployées.

Concernant la ressource en eau, Le Groupe La Poste
n’utilise pas d’eau dans ses processus de production (a
l'exceptionde limprimerie du Service nationaldes timbres-
poste, qui est certifiée ISO 14001). Les consommations
d'eau sont liées a loccupation des locaux [sanitaires,
restauration, etc.). La réduction des consommations est
inscrite dans les plans de réduction de charges et dans les
campagnes de sensibilisation aux écogestes.

Les activités exercées par Le Groupe La Poste générent
des déchets d'une grande variété (déchets d’équipements
électriques et électroniques, papier, carton, palettes,
plastiques). Le Groupe déploie progressivement des plans
d’'action pour le tri, le traitement et la valorisation de
ses déchets. Ainsi, le Courrier et ColiPoste généralisent
progressivement les pratiques de tri et de valorisation
sur les Plates-formes Industrielles ou les quantités en
jeu permettent d'optimiser la gestion des déchets. La
certification du systeme de management environnemental
ISO 14001 sur les 15 plates-formes de ColiPoste a permis
également d’améliorer la gestion des déchets, de réduire
les consommations d'énergie et d’eau et de prévenir les
risques de pollution.

En matiere de déchets d'équipements électriques et
électroniques (DEEE) correspondant aux équipements
informatiques, de slreté et de télécommunication, La
Poste remplit ses obligations réglementaires.
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5.3.5 Responsabilité client et dialogue avec les consommateurs

5.3.5.1 DES OFFRES DE PRODUITS
ET SERVICES RESPONSABLES

Avec 45 millions de clients particuliers et 3,5 millions
de clients entreprises et professionnels, le Groupe
s'implique dans U'élaboration de produits et services plus
responsables.

Le premier axe d'action consiste a intégrer
progressivement les préoccupations environnementales,
sociales et sociétales dans lensemble des offres. Un
référentiel « marketing responsable » a été élaboré a
cet effet a l'attention des équipes marketing. A ce jour,
les offres représentant plus de 90 % du chiffre d’affaires
du Courrier ont été évaluées a laide du référentiel
« marketing responsable » et les axes de progres sont
pris en considération lors de l'établissement des plans
d’action marketing.

Les équipes marketing de GeoPost ont été sensibilisées
au référentiel « marketing responsable ». Suite a cette
sensibilisation, des chantiers ont notamment été ouverts
sur loptimisation des emballages et l'optimisation des
transports.

Lancée en octobre 2011, la Lettre Verte du Courrier
s'inscrit dans cette dynamique de conception responsable
des offres : élaborée en étroite coopération avec les
parties prenantes [(notamment les associations de
consommateurs et les ONG), elle permet de mieux
répondre aux attentes des clients tout en contribuant a la
réduction des émissions de CO, du Courrier.

ColiPoste a lancé a loccasion des fétes de fin d’année
le premier emballage Colissimo compensé carbone et
totalement éco-concu.

De son coté, La Banque Postale a lancé en 2009 une
checklist permettant la prise en compte de critéres
environnementaux, sociaux et de gouvernance (ESG) dans
la conception des produits et services de la Banque. Depuis
mars 2011, cette checklist ESG est inscrite en annexe
du dossier de présentation produit au Comité d’examen
des produits. Tous les nouveaux produits passent ainsi
au crible des 19 critéres ESG fondamentaux et couvrent
la conception, la distribution et laccompagnement des
clients. Par ailleurs, en 2011, les cing fonds de la gamme
« Investir autrement » de La Banque Postale ont de
nouveau recu le label ISR décerné par Novethic. Les fonds
LBPAM Responsable Actions Euro et LBPAM Responsable
Actions Monde ont également recu la mention spéciale
« Indicateurs ESG ».

En complément de cette politique de réduction de ses
émissions de CO,, Le Groupe La Poste souhaite offrir a ses
clients la neutralité carbone de ses offres Courrier et Colis

au 1*"mars 2012 et de ses offres Express progressivement
a partir du 1¢ juillet 2012 par la compensation de ses
émissions de CO, residuelles.

Le deuxieme axe d’action vise a améliorer la connaissance
par les clients des impacts environnementaux. Dans une
approche cycle de vie, Le Groupe La Poste a élaboré un
Eco-calculateur. Cet outil d’aide a la décision permet pour
les offres Courrier et ColiPoste de faciliter léco-
conception des offres existantes ou nouvelles, de répondre
aux attentes des clients et d'anticiper les nouvelles
mesures législatives (affichage CO, des prestations de
transport, étiquetage environnemental des produits
et services, etc.). Validé par Bureau Veritas en 2011,
loutil est progressivement déployé au sein des équipes
commerciales, marketing et logistique pour répondre
aux demandes de la clientele grands comptes. GeoPost
développe un outil carbone pour accompagner le pilotage
de l'éco-conception dans les Business Units et répondre
a des demandes d’information clients. ColiPoste met a
la disposition du grand public, via son site internet www.
colissimo.fr, un comparateur multicritére permettant
d’estimer les principaux impacts d'un achat sur internet
versus un achat « physique » en magasin.

Le troisiéme axe d’action consiste a faciliter l'accés a
ses offres et services aux plus vulnérables (personnes
handicapées, personnes migrantes, personnes en
difficulté financiere, en difficulté vis-a-vis de la lecture
et de lécriture, etc.). Lobjectif est de lutter contre les
situations d’exclusion. Ainsi UEnseigne a renouvelé
son partenariat auprés de UUnion des PIMMS (Point
Information Médiation Multiservices) portant a plus de
25 le nombre de PIMMS auxquels elle participe. Elle a
par ailleurs développé une politique de partenariat actif
avec quatre associations nationales (Croix-Rouge, FNARS
- Fédération nationale des associations d'accueil et de
réinsertion sociale - Unis-Cité et FACE - Fondation Agir
Contre l'Exclusion] et leurs déclinaisons territoriales pour
un accompagnement des clients fragiles. L'action vise a
une meilleure compréhension des démarches postales
(compréhension des formulaires, aide a la rédaction, etc.)
et a une familiarisation avec les automates. La Banque
Postale, mobilisée pour l'accessibilité bancaire, a soutenu
en 2011 la démarche engagée par la Croix-Rouge
francaise, le Secours catholique et U'Union Nationale
des Centres Communaux d'Action Sociale (UNCCAS]).
Ce soutien dans le cadre du « Manifeste pour linclusion
bancaire en France des populations fragiles » s'inscrit
dans la droite ligne des pratiques de La Banque Postale
vis-a-vis des clientéles fragiles. La Poste va signer dans
le courant du premier semestre 2012 un partenariat avec
L'OFIl (office francais de limmigration et de lintégration)
afin de faciliter lacces des immigrants aux services
bancaires et courrier colis.
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9.3.5.2 LAMISEEN ACCESSIBILITE
DES ETABLISSEMENTS RECEVANT
LE PUBLIC AVANT LE 1ER JANVIER 2015

En matiere d’accessibilité, le Groupe dispose d'un plan
de mise en accessibilité de ses locaux ouverts au public
(notamment les bureaux de poste] qui permet de suivre
sa progression jusqu’au 1¢ janvier 2015 (voir chapitre 9.5).
Suite au diagnostic réalisé, prés de 58 % des batiments
patrimoniaux ouverts au public sont accessibles aux
personnes a mobilité réduite (PMR]. Depuis 2007,
781 bureaux de poste ont été mis en conformité PMR dont
224 en 2011. De plus, depuis 2010, 2 600 sont équipés pour
accueillir les clients handicapés sensoriels (panneaux
prioritaires, boucles magnétiques, bandes d'éveil et de
vigilance, bornes audio dans certains établissements...].

Un point de vigilance a été acté sur les batiments locatifs
pour lesquels les bailleurs ne réaliseraient pas les travaux
d’ici au 1¢" janvier 2015. Mi-2011, lavis des clients sur
l'adéquation entre les travaux réalisés et leurs besoins
a été sollicité au travers d'une enquéte qualitative. Les
clients handicapés sensoriels et moteurs sollicités sur
trois types de bureaux de poste (bureaux non adaptés,
conformes a la réglementation et avec des aménagements
dédiés) apprécient les espaces modernisés, les nouveaux
équipements et tout particulierement laccueil humain
adapté. Toutefois, linformation locale des clients sur les
équipements mis a disposition et l'adaptation de accueil
aux particularismes des différents handicaps peut étre
amélioré.

Les Métiers mettent en place des plans d'action
complémentaires a ceux de Poste Immo dans le cadre
de leur responsabilité d'occupants. A titre d’exemple,
lEnseigne méne depuis quatre ans une démarche globale
de transformation du réseau des bureaux de poste en
espace de service moderne (Espace Service Clients]
qui intégre la prise en compte des préoccupations RSE
dans toutes ses composantes (accessibilité, matériaux
éco-concus, réduction des consommations énergétiques,
accueil, efficacité du service et qualité du conseil].

5.3.5.3 LE DIALOGUE
AVEC LES CONSOMMATEURS

La concertation organisée avec les associations de
consommateurs existe a La Poste depuis 1989. Elle
est une composante essentielle de la concertation
que conduit La Poste avec ses parties prenantes. Le
Médiateur du Groupe La Poste pilote la concertation
avec les associations nationales de consommateurs
agréées qui sont au nombre de 17, issues de trois grands
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mouvements : le mouvement familial, le mouvement
syndical et le mouvement consumeériste et spécialisé. Ces
associations sont impliquées dans de nombreux groupes
de travail et réunions.

Il existe deux niveaux de concertation :

° un niveau national : avec les interlocuteurs nationaux
des associations agréées (deux réunions plénieres
avec le président-directeur général du Groupe, deux
réunions plénieres avec le président du Directoire de
La Banque Postale, des réunions thématiques et des
visites de sites, des groupes de travaill. Les sujets
abordés, les groupes de réflexion mis en place peuvent
étre a linitiative des associations de consommateurs,
des Directions de Métiers ou du médiateur ;

e un niveau local chaque Délégué régional du
groupe organise au moins une réunion par an et par
département ou par région selon la représentativité
des associations.

Les associations nationales de consommateurs ont un
role déterminant, via leurs adhérents et leur participation
aux différents travaux de Uentreprise. A titre d’exemple,
chaque année une réunion thématique co-animée
avec la Direction de la Qualité du Groupe réunissant
tous les Métiers, La Banque Postale, Chronopost et les
associations de consommateurs nationales est dédiée
a lanalyse conjointe des résultats et des plans d'action
en termes de traitement des réclamations grand public.
Les échanges donnent lieu a une prise en compte
des suggestions des associations de consommateurs
dans lévolution des dispositifs de prise en charge et
de réponse aux réclamations : évolution du formulaire
papier de réclamation, simplification de l'espace Service
Consommateurs sur www.laposte.fr.

Les associations ont loccasion de visiter plusieurs
établissements opérationnels tels que le centre d'appels
du Service Consommateurs, la plate-forme du TGV Postal,
des plates-formes Colis et Courrier.

En 2011, les associations nationales de consommateurs
ont été consultées sur l'établissement du programme de
concertation de l'année.

S'agissant de la concertation locale, 94 départements ont
été couverts en 2011 par une ou plusieurs réunions. Les
représentants de La Poste en accord avec les associations
optent de plus en plus pour une réunion régionale ou pluri-
départementale, en fonction de la représentativité des
associations sur le territoire.

Les themes les plus souvent abordés pour l'année 2011 ont
été la gamme de Courrier rapide, l'offre de téléphonie de
La Poste Mobile, l'assurance IARD de La Banque Postale,
la qualité de service du Courrier.
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5.3.6 Faire vivre le modele social

Sauf mention contraire, les informations contenues dans
ce chapitre concernent La Poste, La Banque Postale et
Mediapost. Ces informations correspondent a 88 % des
effectifs du Groupe La Poste en 2011.

5.3.6.1 UNE GESTION RESPONSABLE
DU CHANGEMENT

et postures, prévention des agressions canines, éco-
sécurité, etc. Mediapost a également signé un accord sur
les risques psychosociaux pour prévenir les situations a
risques en matiére de santé mentale.

5.3.6.2 DEVELOPPER UN MANAGEMENT
PLUS RESPONSABLE

La gestion responsable du changement est basée
sur la qualité de Uemploi, le bien-étre au travail et le
développement de l'employabilité.

La qualité de l'emploi est assurée par un modéle basé sur
le CDI, le temps choisi, la gestion par les compétences,
lemployabilité et le bien-étre au travail.

Pour développer Uemployabilité, la définition de projets
professionnels a été intégrée dans les processus
d'appréciation et de management de la performance.
Les processus de développement des compétences sont
enrichis pour rendre accessible a tous lévolution des
carriéres. A titre d'exemple, la formation diplomante
développée par Mediapost a permis a plus de 600
personnes d'obtenir le Certificat de Formation générale
depuis 2007 et en 2011 tous les « étudiants » ont obtenu le
titre professionnel de technicien supérieur en méthodes
et exploitation logistique dans le cadre d’une Validation
des Acquis de UExpérience (VAE]). Enfin, a lissue d'une
année de formation, les 14 agents composant la premiére
promotion 2010-2011 de UEcole du Marketing Relationnel
ont obtenu une licence professionnelle en Marketing
Relationnel.

Le bien-étre au travail a fait lobjet de négociations tant a
la maison meére qu'a Mediapost ou a La Banque Postale.
Le plan d'action de La Poste est décrit au chapitre 17.
Validé a lunanimité par le Comité d'Hygiene, de Sécurité
et des Conditions de Travail (CHSCT), le plan d’action
de La Banque Postale a été communiqué a lensemble
des employés de la Banque. Les programmes d'actions
retenus seront mis en ceuvre tout au long de lannée
soit par des actions qui se pérennisent (dépistages,
informations sur léquilibre nutritionnel, vaccination
antigrippale) soit au moyen de nouvelles actions initiées
en 2011 (renforcement des controles des mesures de
sécurité adoptées sur les sites en région, renforcement
du suivi médical périodique et de l'accord d’entreprise de
2010 sur la santé et le bien-étre au travail, adoption du
Dispositif d'Evaluation et de Suivi du Stress Professionnel).
Mediapost se centre sur l'équipement des distributeurs
avec le déploiement progressif d'un matériel augmentant
le confort et la sécurité sur le lieu de travail : chaussures
de marche adaptées, blousons, etc. ; la formation aux
bonnes pratiques métiers : module de formation gestes

Le management responsable est la facon de manager qui
intégre :

¢ lidentité managériale (un manager a la fois performant
et responsable des conséquences de ses décisions,
novateur et fidele aux valeurs du groupe, coopératif
et attentif a chacun, courageux et respectueux des
femmes et des hommes) ;

e dans la prise de décision toutes les facettes,
économique, sociale, environnementale et sociétale en
cherchant le meilleur équilibre.

La mise en ceuvre suppose une évolution des
comportements. Afin de la faciliter, des « Assises du
développement responsable » sont déployées en région
sur 2011 et 2012 sur le théme : « Manager responsable » a
l'attention des managers opérationnels. Elles permettent
de travailler autour des comportements managériaux et
du processus de décision en y intégrant la responsabilité
environnementale, sociale et économique, « lart du
temps » et la capacité a mettre en ceuvre la décision.

La mobilisation interne passe également par la formation.
Afin de former les cadres stratégiques a la responsabilité
sociale et environnementale et qu'ils s'approprient ces
nouveaux comportements, La Poste a créé en 2009 a leur
intention une formation opérationnelle d'une journée
sur le développement durable et une demi-journée
spécialement ciblée sur la discrimination. Depuis 2010,
190 cadres supérieurs promus ou nouveaux entrants ont
ainsi été formés.

Afin d’apprécier la perception de 'engagement de La Poste
en matiere de RSE par ses collaborateurs et de recueillir
leurs attentes, le Groupe réalise depuis six ans un
barometre annuel qui permet, grace aux enseignements
tirés, de définir des priorités d’action et d'orienter les
actions de sensibilisation et de mobilisation pour un
meilleur déploiement de la politique RSE sur le terrain.

Au-dela des formations opérationnelles, de nombreux
modules de sensibilisation sont déployés aupres des
collaborateurs afin de faire évoluer leurs comportements
au quotidien, notamment autour des thémes de la non-
discrimination, de l'éco-conduite, du covoiturage, des
économies d'énergie, etc.
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9.3.6.3 LUTTER CONTRE LA DISCRIMINATION
ET PROMOUVOIR LEGALITE DES CHANCES

Concernant les enjeux du respect des droits de 'lhomme, la
vigilance en termes de conformité se situe principalement
sur la discrimination et 'égalité des chances, le bien-étre
au travail (accidentologie, maladies professionnelles,
TMS, risques psycho-sociaux].

Les actions associées sont orientées autour de trois axes :

o la lutte contre les stéréotypes. A titre d’exemple,
dans le cadre d'une démarche « handi-accueillante »,
La Banque Postale a diffusé une information vers tous
les collaborateurs sur les avancées contenues dans
le second accord Handicap signé en novembre 2010,
de maniere a ce que les personnes concernées, en
particulier en situation de handicap, puissent étre
informées et bénéficier des droits qui leur sont ouverts
et se faire reconnaitre si elles le souhaitent. Des
rencontres avec les collaborateurs et des formations
pour les recruteurs ont également été organisées
pour que chacun puisse s'associer a la meilleure
intégration des personnes en situation de handicap.
Des films ont été présentés par La Banque Postale
sur lorigine ethnique, les seniors, Llorientation
sexuelle, l'égalité professionnelle. Elle a aussi diffusé
des bandes dessinées sur Uemploi des seniors et sur
l'égalité professionnelle, a Uoccasion de la Journée de
la Diversité ;

e la détention et le maintien du label diversité, les plans
d’action résultant des accords sociaux Handicap,
égalité homme/femme, gestion des ages. Ces actions
sont présentées dans le chapitre 17 pour La Poste. Pour
améliorer le processus d’intégration des travailleurs
handicapés, le Groupe a lancé en 2011 le trophée
Handifférence, le guide des 60 bonnes pratiques
recueillies lors de ce trophée a été diffusé largement.
Le trophée est renouvelé en 2012 ;

e la refonte compléete des processus et des outils
de recrutement. Un guide a été diffusé et le site
de e-recrutement a été entierement refondu.
Le recrutement par les compétences permet de
rapprocher la diversité des employés du Groupe de la
diversité de la population francaise.

La Poste atteint en 2011 un taux de BOE (Bénéficiaires de
'Obligation d’Emploi] de 5,78 % dans le cadre du FIPHFP
(Fonds pour Ullnsertion des Personnes Handicapées
dans la Fonction Publique). A Mediapost, 86 % des sites
emploient au moins 6 % de travailleurs handicapés.
Par ailleurs, au 31 décembre 2011, 45 % des effectifs
employés par Mediapost sont des salariés « seniors »
(50 ans et plus). La Banque Postale s'est fixée comme
objectif de réaliser sur la période 2011-2013 a minima 18
recrutements de personnes handicapées ; le taux d’emploi
global a augmenté de 1,74 % en 2009 a 2,71 % en 2011.
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5.3.6.4 LE DIALOGUE SOCIAL

La négociation avec les représentants des personnels est
une pratique enracinée dans le Groupe.

Les actions de la maison mere dans ce domaine sont
détaillées dans le chapitre 17.

Mediapost a signé un accord sur l'égalité entre les hommes
et les femmes en septembre 2011. Cing thématiques sont
développées : lembauche, la formation, la rémunération,
la promotion et Lléquilibre vie personnelle / vie
professionnelle. Deux autres accords ont été signés chez
Mediapost, sur lamélioration des conditions de travail et
sur l'évaluation et la prévention des risques psychosociaux
(prévention et médiation en cas de besoin).

Un accord sur les métiers de conseil bancaire a été signé
par le directeur général de Enseigne et le président du
Directoire de La Banque Postale et Directeur général
des Services financiers de La Poste et cing organisations
syndicales représentatives : la CFDT, la CFTC, la CGC, la
CGT et FO. Cet accord, en vigueur depuis le 22 septembre
2011, est le premier accord social cosigné au sein de
La Poste par deux métiers du Groupe : UEnseigne et
La Banque Postale. Les négociations conduites pendant
six mois avec les organisations syndicales ont permis
d’aboutir a un accord portant notamment sur les themes
suivants :

e des parcours professionnels clairs et évolutifs
avec notamment une augmentation significative
des recrutements internes et un accroissement
des opportunités de promotion au sein de ces
métiers. Il prévoit également des dispositifs de
professionnalisation permettant d'évoluer du métier
de guichetier jusqu’au métier de Conseiller spécialisé ;

e un management commercial plus lisible, notamment la
limitation a deux (en plus du Conseiller]) du nombre de
personnes présentes pendant un rendez-vous client et
la restitution aux Conseillers bancaires des controles
réalisés par les Contréleurs des Opérations Bancaires ;

e de meilleures conditions d’exercice des fonctions,
l'accord réaffirme les principes en matiére de temps
partiel et leurs conséquences et pose le principe de
Conseillers financiers remplacants.

Parailleurs, le 12 mars 2012, le Groupe La Poste aannoncé
entamer un cycle d'écoute sur la santé au travail avec des
rencontres avec les organisations syndicales.

A lissue de cette premiére étape, La Poste a annoncé, le
19 mars 2012, quatre mesures relatives a l'amélioration
de la vie au travail :

e le lancement dés le 19 mars d'un Grand Dialogue sur
la vie au travail qui se déroulera simultanément aux
niveaux national et local. Cette démarche associera
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tous les Métiers, réunira les organisations syndicales,
des experts et 'ensemble des parties prenantes ;

e une premiére série de mesures concrétes sera arrétée
le 30 avril 2012 pour une mise en ceuvre qui sera
rapidement engagée ;

e le report a lissue du Grand Dialogue (a la mi-
septembre] d'un autre projet essentiel pour le Groupe,
Uactionnariat des postiers ;

e la création, aupres du président du Groupe, d'une
fonction de Médiation de la vie au travail.

Enfin, le 27 mars 2012, le Groupe a annoncé la création
d'une Commission du dialogue sur la vie au travail,
composée d'un représentant de chaque organisation
syndicale représentative de La Poste, de dirigeants de
Uentreprise et de personnalités qualifiées. La présidence
en est confiée a Jean Kaspar qui remettra début septembre
au président un rapport d’analyse et de préconisations.

5.3.7 Agir pour la réussite de projets collectifs concourant
a la performance durable de la société

5.3.7.1 AGIR POUR DES ACHATS
RESPONSABLES

Avec plus de 3,4 milliards d’euros d'achats!”, le Groupe est
un important donneur d’ordres. Aussi, la prise en compte
des préoccupations RSE dans les achats constitue un trés
fort enjeu pour Le Groupe La Poste.

Avec 26 000 fournisseurs actifs!”, La Poste est fortement
investie pour la maitrise de sa chaine d'approvisionnement
et a mis en ceuvre une batterie doutils permettant
d’intégrer dans son processus achats et sur 'ensemble des
familles d’achats traitées des criteres responsables pour
sélectionner les produits et prestations achetés. Ainsi tous
les domaines d'achats sont aujourd’hui impactés par la
démarche, comme la restauration collective, les vétements
de travail, le papier, les fournitures et mobiliers de bureaux,
les achats de prestations et d’équipements informatiques,
les voyages et déplacements, les transports, les batiments,
les véhicules, l'entretien des matériels, les aménagements
d’'espaces, l'entretien des espaces verts...

Depuis 2008, 9 965 fournisseurs ont signé la charte
d'achats responsables du Groupe. En interne, a fin 2011,
80 % des acheteurs parmi les 300 acheteurs ciblés ont
suivi la formation de deux jours aux achats responsables.

En 2011, une formation spécifique a permis de fournir
a 16 responsables achats les outils nécessaires a
lanimation de leurs équipes, a la communication vers les
prescripteurs internes et a l'élaboration de stratégies RSE
par famille d'achat. Parmi ces outils figure notamment le
référentiel d’autoévaluation « Achats responsables ».

La Poste a poursuivi ses actions de sensibilisation sur les
achats solidaires (achats au secteur adapté et protégé
et au secteur de linsertion par lactivité économique)
aupres des acheteurs et des managers et souhaite
faire progresser la part de ses achats concédés a ces

secteurs. En 2011, le montant des achats au secteur
adapté et protégé a représenté prés de 7 millions d’euros
pour La Poste et 28 unités bénéficiaires pour La Banque
Postale. Plusieurs entités de La Poste ont fait de cette
action un critere d’objectivation des managers.

5.3.7.2 CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT
ECONOMIQUE LOCAL

La Poste se mobilise pour faciliter laccés a ses
marchés aux TPE, PME, au secteur de linsertion et aux
Etablissements et Services d’Aide par le Travail (ESAT) et
aux entreprises du secteur adapté. Pour cela, La Poste
a participé a la fondation de l'association Pas(@Pas et a
co-construit la plate-forme Internet commune. « Pas(
Pas » réunit de grandes entreprises qui veulent valoriser
et s'associer aux initiatives du secteur adapté et protégeé.
Cette plate-forme met les acheteurs des entreprises
adhérentes en contact direct avec 4 000 entreprises des
secteurs adaptés et protégés et de linsertion.

Par ses activités, le Groupe joue un role majeur au cceur
des territoires. Il participe activement aux instances de
réflexion des territoires et a l'élaboration de leurs politiques
structurantes telles que les Schémas Régionaux Climat
Air Energie, les Plans Climat, les Agendas 21, les plans
d'urbanisme, les schémas locaux d'accessibilité, etc.

Entermesdetransportdes marchandises et des personnes,
La Poste apporte son expertise. Elle est notamment trés
engagée dans le déploiement de plans de déplacements
entreprises, elle en compte 35 actifs début 2012. Elle
contribue a la mise en ceuvre des projets structurants des
territoires et a ladaptation de son activité.

Concernant lemploi des personnes vulnérables, Le
Groupe La Poste s'est engagé dans linformation sur ses
métiers aupres des jeunes et des demandeurs d’emploi

(1] Chiffres calculés sur le périmétre de La Poste maison mére et de Poste Immo.
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les plus vulnérables en s'appuyant sur la diversité de
ses offres d’emploi. Cette démarche s'appuie sur la
participation aux forums emploi des collectivités, des
plans locaux d’insertion, des acteurs de 'emploi (missions
locales, maisons de 'emploi). A titre d’exemples, le Train
pour lemploi et légalité des chances et les forums
spécifiques pour les personnes handicapées avec lADAPT.
Dans le cadre de sa démarche de neutralité carbone, Le
Groupe La Poste prévoit de financer des projets variés,
domestiques et de solidarité climatique dans les pays en
voie de développement. Ces programmes répondent aux
standards les plus exigeants du marché, le Gold Standard
et le Verified Carbon Standard.

5.3.7.3 CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT
DE NOUVELLES FILIERES

Le capital humain, le nombre de clients, lancrage
territorial et la diversité de ses activités font du Groupe La
Poste un acteur majeur des évolutions environnementales,
économiques et sociétales. Ce positionnement confére au
Groupe un role d’entrainement en faveur de projets multi-
acteurs innovants. Ainsi, 2011 a été marquée par le succes
du groupement de commande véhicules électriques piloté
par Jean-Paul Bailly, PDG du Groupe. Ce groupement
visait a structurer la demande de véhicules électriques
permettant ainsi de contribuer a l'émergence d’une
filiere industrielle de production de véhicules électriques.
A lissue d'un travail de quatre ans qui a organisé et
fédéré les besoins des entreprises publiques, d’'une
vingtaine d’entreprises privées, des collectivités locales
et de 'Etat, une commande de prés de 20 000 véhicules
dont 10 000 pour La Poste a été actée. Cette démarche
devrait permettre de faire naitre une offre compétitive
et pérenne. Ce travail a été accompagné tout au long
de lannée 2011 d'une valorisation du projet auprés des
collectivités locales grace au Tour de France Véhicules
Electriques co-organisé avec UGAP. Pour poursuivre
ce travail multi-acteurs innovant autour de la mobilité
électrique, Le Groupe La Poste en partenariat avec
ERDF s'est positionné sur lAppel a Manifestation d'Intérét
Infrastructures de recharge de véhicules électriques
lancé par LADEME. Cet appel est réalisé dans le cadre
des investissements d’avenir et a pour objectif de porter
la vision des utilisateurs de véhicules électriques en flotte
captive privée. Linitiative vise a développer un modéle
d’'implantation de véhicules électriques dans les flottes
d’entreprises et des évolutions a prévoir en matiere de
réseaux intelligents (smart grid).

La création de Greenovia, une filiale dédiée au conseil
en transport et mobilité responsables, témoigne de la
volonté du Groupe La Poste de contribuer aux réflexions
sur de nouvelles formes de mobilité. Greenovia a pour
objectif de capitaliser sur les savoir-faire acquis par le
Groupe en matiére de gestion de flotte pour accompagner
les entreprises et collectivités dans leur projet de
transformation via par exemple loptimisation de la gestion
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de flotte de véhicules, l'aide a l'introduction de véhicules
électriques, lélaboration de solutions innovantes
(autopartage, covoiturage...).

Initialement centrée sur la formation des collaborateurs a
l'éco-conduite, la filiale du Courrier Mobigreen diversifie
ses activités sur la prise en main des véhicules électriques
et lintégration de la sécurité routiére dans ses formations.
Elle a atteint en 2011 son équilibre économique. Le
référencement de ses formations dans le catalogue de
UUgap, la distribution de son offre en 2012 par la filiere
commerciale courrier vont permettre son développement.

Tous ces projets s'articulent avec les réflexions engagées
sur la logistique urbaine pour préfigurer la mobilité
durable de demain en matiere de logistique du dernier
kilometre.

En 2011, La Poste lance une nouvelle activité de collecte
des papiers de bureau a recycler pour les TPE-PME et les
collectivités locales, s'appuyant sur une nouvelle filiale,
entreprise d'insertion par lactivité économique, Nouvelle
Attitude. Lambition de La Poste a travers cette nouvelle
filiere est de renforcer sa contribution a 'économie verte et
solidaire en développant un modéle économique rentable,
pérenne et créateur d'emplois de proximité. Aprés une
expérimentation réussie dans plusieurs départements,
La Poste prévoit une généralisation progressive a
Uensemble du territoire en 2012.

5.3.7.4 DIALOGUER AVEC
LES COMMUNAUTES LOCALES

5.3.7.4.1 Lengagement solidaire du Groupe

Une politique d’engagement solidaire a été arrétée par le
Comité exécutif. Les actions se déclinent autour de l'acces
a largent, la facilitation de la mixité sociale, lacces a
Uinformation, l'accés et le retour a l'emploi, en s’appuyant
sur des actions conjointes avec des collaborateurs
volontaires. Les modalités d'encouragement a
lengagement solidaire des employés seront négociées
avec les organisations syndicales.

Le Groupe La Poste accompagne l'engagement solidaire
de ses employés, notamment a Llinternational, en
soutenant financierement deux associations partenaires :
Planete Urgence (depuis 2006) et France Volontaires
(depuis 2008). En 2011, 83 collaborateurs du Groupe
sont partis en congés solidaires, portant a plus de 370
le nombre d’employés ayant donné de leur temps et
leurs compétences a des missions éducatives et socio-
économiques. La Banque Postale a également noué en
2011 un partenariat avec lassociation Passerelles &
Compétences qui met a disposition au niveau national
les compétences professionnelles de ses bénévoles au
service d'associations de solidarité.
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5.3.7.4.2 Le dialogue avec les élus locaux

Au-dela de ses obligations législatives en matiére
d’aménagement du territoire, Le Groupe La Poste est tres
attaché a ce que dialogue et concertation soient au coeur
des échanges avec les élus. Les instances mises en place,
parmi lesquelles les Commissions départementales de
présence postale territoriale (CDPPT) et ['Observatoire
National de la Présence postale (ONPP] - voir chapitre
5.4. — sont devenus de véritables lieux d'échanges et
de confiance partagée qui ont permis aux élus et au
Groupe La Poste de construire ensemble des solutions
garantissant une présence postale équilibrée et juste sur
l'ensemble du territoire. En 2011, pres de 300 réunions de
CDPPT se sont tenues dans l'ensemble des départements.

5.3.7.4.3 Le Groupe s’engage et s'implique
dans Uévolution de la société

Le Groupe s'engage, aux cotés de nombreux partenaires,
dans le développement de comportements plus
responsables. Au niveau mondial, La Poste est signataire
du Pacte mondial depuis février 2003. Dans ce cadre,
le président-directeur général a également signé
lengagement des présidents pour la promotion de
légalité hommes/femmes en 2010. Au niveau francais,
La Poste a signé la Charte de la diversité, lengagement
pour U'emploi des jeunes dans les quartiers, la Charte de
la parentalité, lengagement des entreprises publiques
pour le développement durable.

Le Groupe La Poste se doit d’étre investi dans les évolutions
sociétales. Son engagement se traduit par une implication
forte dans de nombreuses instances référentes en
matiere de RSE. Elle participe activement aux travaux de
UORSE, du Comité 21, d’Entreprise pour UEnvironnement,
d’IMS Entreprendre pour la Cité, de LANVIE, de l'agence
Entreprise et Handicap, de 'Observatoire de la Parentalité,
de la chaire Management et Diversité de Lluniversité
Paris-Dauphine, du Women's Tribune, d'European Network
Against Racism et de CSR Europe.

5.3.7.5 CONTRIBUER A LEFFORT
DE RECHERCHE

Pour le Groupe, linvestissement dans des travaux de
recherche en lien avec la RSE permet d’envisager de
nouvelles orientations ou solutions pour s’adapter au plus
vite et au plus juste aux évolutions de la société, qu'elles
soient humaines, organisationnelles ou technologiques.
De par la diversité de ses activités et sa présence aupres
de tous les publics, La Poste constitue un territoire
d'expérimentation qui intéresse les différents acteurs

de la recherche. Le Groupe est partenaire de grands
projets liés a des travaux de recherche sur lintégration
de la RSE dans les pratiques managériales. Depuis 2007,
le Groupe est membre fondateur du Réseau Managers
Responsables, mis en place par Euromed Marseille, Ecole
de management, qui réunit chaque mois les directeurs
développement durable et diversité de grands groupes. Ce
« think tank » essaime des concepts académiques et des
pratiques exemplaires, afin de faire progresser l'ensemble
de la communauté, tant académique que professionnelle.
Il est également partenaire de la chaire Diversité de
Uuniversité Paris-Dauphine qui finance des recherches et
forme au management de la diversité. Enfin, le président-
directeur général de La Poste est membre du Conseil
d’administration de LANVIE et de U'IMS, trés actives dans
le domaine de la recherche ethnologique et sociologique
au service de lentreprise et qui diffusent largement le
résultat de ces travaux.

Pour développer les énergies renouvelables, Poste Immo,
Urbasolar et Crédit Agricole Private Equity ont signé un
partenariat en 2011. Lobjectif recherché est d'étudier, de
monter et de mettre en ceuvre des projets techniquement,
juridiguement et économiquement pertinents notamment
sur le parc immobilier du Groupe.

5.3.7.6 ENTRAINER LE SECTEUR POSTAL
INTERNATIONAL

En 2011, Le Groupe La Poste, assumant la présidence
du groupe de projet Développement durable de LUPU " a
contribué activement a la réalisation et a l'animation du
séminaire qui s'est tenu en septembre 2011 au Cameroun.
Les 20 pays d’Afrique y ayant participé ont ainsi défini leurs
plans d’action en fixant les priorités sur chacun des piliers
du développement durable et ont précisé le calendrier de
leur déploiement.

Le Groupe La Poste a également poursuivi sa contribution
au sein du sous-groupe de projet Compensation carbone
mandaté pour étudier la mise en place d'un dispositif
sectoriel. Dans ce cadre, le sous-groupe a mené une
session de parties prenantes externes (WWF, la Banque
Mondiale, PNUE, Gold Standard, South Pole..). Ces
échanges ont permis de recueillir un éclairage constructif
sur le projet et de Uenrichir. En octobre 2011, a été lancée
une consultation auprés des gestionnaires potentiels de
fonds carbone. En paralléle, tous les Etats membres de
UUPU ont été interrogés pour mesurer leur intérét pour le
projet. Un rapport final sera remis en 2012 a lUPU.

Le pole « développement durable a linternational » a
poursuivi ses échanges bilatéraux avec Correos, la poste
costaricaine et Japan Post Service, la poste japonaise.

(1] Union Postale Universelle : agence spécialisée des Nations unies pour le secteur postal qui regroupe 191 Etats de la planéte.
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Correos a été formée par La Poste au développement
durable. Cette formation a porté ses fruits puisque Correos
a intégré le développement durable a sa stratégie lors de
la réactualisation de celle-ci fin 2011. Le Memorandum
of Understanding (MOU) avec la poste japonaise a été
renouvelé en 2011 pour trois ans. Les synergies sur le
développement durable et en particulier sur le dossier des
véhicules électriques ont été renforcées en 2011. Un MOU

5.4 LA REGLEMENTATION

Les entités du Groupe La Poste sont soumises a une
grande diversité de réglementations dans le cadre de leurs
activités. La Poste est en particulier soumise a la législation
communautaire applicable aux services postaux, qui a
été transposée en droit francais. Le Groupe La Poste
est également soumis, notamment, a la réglementation
applicable aux transporteurs et commissionnaires de
marchandises, a la réglementation applicable au secteur
bancaire et a la réglementation applicable a la téléphonie.

avec Correios do Brazil, la poste brésilienne, a été élaboré
en 2011. Actuellement soumis a l'approbation de Correios
avant signature, il comprend une partie importante
consacrée au développement durable.

Un mémorandum avec la poste marocaine a été signé en
mars 2012 en vue d'échange de pratiques notamment sur
'égalité hommes/femmes et le véhicule électrique.

Le Groupe La Poste reléve par ailleurs d'un ensemble de
dispositions spécifiques en raison des missions de service
public dont il a la charge.

Les dispositions législatives ou réglementaires
mentionnées ci-dessous n'ont pas vocation a fournir une
description exhaustive de lensemble des dispositions
législatives et réglementaires applicables au Groupe
La Poste.

5.4.1 Réglementation des activités du Groupe La Poste

Sur le plan réglementaire, les activités du Groupe La Poste
relévent principalement des catégories suivantes :

e les activités postales (Courrier/Colis), activités

historiques du Groupe ;

e les activités liées a UExpress [transport express de
colis), via les filiales de son groupe GeoPost ;

e lesactivités bancaires, par sa filiale La Banque Postale ;

e les activités de téléphonie mobiles depuis 2011, par la
société La Poste Telecom.

5.4.1.1 LES ACTIVITES POSTALES

Les dispositions encadrant le développement du marché
intérieur des services postaux de la Communauté ont été
définies par une premiere directive du 15 décembre 1997
(97/67/CE). Celle-ci fut complétée par les directives du
10 juin 2002 (2002/39/CE) et du 20 février 2008 (2008/6/
CE). Ces directives sont également a Uorigine du processus
progressif de libéralisation du secteur postal qui s'est
achevé par louverture totale du marché a la concurrence
le 1¢" janvier 2011.
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La directive du 15 décembre 1997 a notamment consacré la
prestation d'un service postal universel au sein de la
Communauté. Le Service Universel, assuré en France par
La Poste, consiste en un ensemble d’offres garantissant
pour tout citoyen européen un service postal permanent,
de qualité déterminée, en tous points du territoire, a des
prix abordables (voir section 5.4.2.1).

La transposition en droit interne de ces directives
européennes s'est effectuée :

e par la loi n°® 2005-516 du 20 mai 2005 relative a
la régulation des activités postales qui a ouvert
partiellement le marché des envois de correspondance
et défini le cadre de régulation, notamment en
créant lAutorité de régulation des communications
électroniques et des postes (Arcep) ;

e par la loi n® 2010-123 du 9 février 2010 relative a
Uentreprise publique La Poste et aux activités postales
(codification aux articles L. 1 et suivants du Code des
postes et des communications électroniques (CPCE))
qui a mis fin au secteur réservé et adapté le cadre de
régulation au 1¢ janvier 2011.
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5.4.1.1.1 Définition du service postal

Les services postaux sont entendus comme la levée, le tri,
lacheminement et la distribution des envois postaux dans
le cadre de tournées régulieres.

En outre est considéré comme un envoi postal tout objet
destiné a étre remis a Uadresse indiquée par Uexpéditeur
sur lobjet lui-méme ou sur son conditionnement, y
compris sous forme de coordonnées géographiques
codées et présenté dans la forme définitive dans laquelle
il doit étre acheminé. Sont notamment considérés comme
des envois postaux les livres, les catalogues, les journaux,
les périodiques et les colis postaux contenant des
marchandises avec ou sans valeur commerciale.

Enfin, Uenvoi de correspondance est défini comme un
envoi postal ne dépassant pas deux kilogrammes et
comportant une communication écrite sur un support
matériel, a Uexclusion des livres, catalogues, journaux ou
périodiques.

L'ensemble de ces dispositions est défini par l'article L. 1
du CPCE.

5.4.1.1.2 Le régime des autorisations
préalables

La prestation d'envois de correspondance est une activité
régulée soumise a la délivrance préalable par lArcep d'une
autorisation d’exercer. Cette autorisation, renouvelable et
non cessible, était délivrée jusqu'au 31 décembre 2010
pour une durée de dix ans et portait uniquement sur les
services postaux ne relevant pas du secteur réservé a
La Poste.

Depuis lentrée en vigueur, le 1¢" janvier 2011, du titre Il
de la loi du 9 février 2010, Uautorisation est délivrée par
UArcep pour une durée de 15 ans et porte, en raison de
la suppression du secteur réservé, sur l'ensemble des
envois de correspondance (article L. 3 du CPCE].

La procédure d'attribution des autorisations ainsi que
les obligations applicables aux prestataires autorisés
sont définies par un décret n°® 2006-507 du 3 mai 2006.
La demande d’autorisation doit comporter un certain
nombre d’informations techniques, financiéres et
commerciales relatives au demandeur et a son activité.
En outre, les prestataires de services postaux doivent
demander une autorisation pour exercer l'activité d’envois
de correspondance intérieure et/ou lactivité d'envois de
correspondance transfrontaliere. Ces dispositions sont
codifiées aux articles R. 1-2-1 et suivants du Code des
postes et des communications électroniques.

L'octroi de l'autorisation fait lobjet d"'une décision expresse
de lArcep.

La Poste est titulaire d'une autorisation ayant pour
périmeétre :

¢ les envois de correspondance incluant la distribution ;

e lesservicesd'envoisde correspondancetransfrontaliere
sortante.

Cette autorisation a été délivrée pour dix ans par une
décision n° 06-1091 de Arcep en date du 26 octobre 2006.

De plus, la loi du 20 mai 2005 désignait La Poste comme
prestataire en charge de la mission de Service Universel
Postal. La loi du 9 février 2010 est venue confirmer
l'attribution de cette mission a La Poste, pour une durée
de 15 ans a compter du 1¢ janvier 2011 (voir 5.4.2.1 et
suivants).

5.4.1.1.3 Droits et obligations applicables
au titre de lautorisation

La Poste, comme tout prestataire de services postaux
titulaire d'une autorisation d’exercer la prestation d’envois
de correspondance, est tenue de respecter un ensemble
d’obligations relatives a :

e la garantie de la sécurité des utilisateurs, des
personnels et des installations ;

e la garantie de la confidentialité des envois de
correspondance et lintégrité de leur contenu ;

e l'accés des utilisateurs a une procédure de réclamation
simple, transparente et gratuite ;

e la protection des données a caractére personnel et de
la vie privée ;

e le respect de Llobjectif de préservation de
lenvironnement quant a la mise en ceuvre des
conditions techniques de réalisation des prestations.

Ces obligations consistent notamment en 'établissement
de regles d'identification des employés, de mesures pour
garantir le secret des correspondances ou encore des
modalités de mise en ceuvre des procédures de traitement
des réclamations et sont précisées par un arrété
ministériel du 3 mai 2006.

Cet ensemble d'obligations a été complété par la loi du
9 février 2010. Désormais, tout prestataire de services
postaux titulaire d’une autorisation doit également :

e garantir la neutralité des services postaux au regard
de lidentité de l'expéditeur et de la nature des envois
postaux ;

e garantir l'accés aux services et aux installations aux
personnes handicapées dans les conditions prévues
a larticle L. 111-7-3 du Code de la construction et de
['habitation ;
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e respecter les obligations légales et conventionnelles
applicables en matiere de droit du travail et la législation
de Sécurité sociale en vigueur, sans préjudice des
dispositions spécifiques applicables aux personnels
ayant, le cas échéant, le statut de fonctionnaire ;

e respecter lordre public et les obligations liées a la
Défense nationale.

Outre ces obligations, les prestataires titulaires d'une
autorisation délivrée par UArcep disposent d'un droit
d'acces aux boites aux lettres particuliéres afin d’étre en
mesure d'assurer la distribution des envois postaux.

5.4.1.1.4 Laccés aux moyens indispensables

Lorsque cela s'avere nécessaire pour protéger les
intéréts des utilisateurs et/ou pour encourager une réelle
concurrence, les Etats membres sont tenus de garantir
un acces transparent et non discriminatoire a certains
éléments de linfrastructure postale considérés comme
indispensables a lexercice d'une activité. Les moyens
indispensables de La Poste ont été introduits par la loi du
20 mai 2005 (codifié a Uarticle L. 31 du CPCE] transposant
les dispositions prévues par la directive 97/67/CE. Ils
consistent en un acces au systeme de code postal, a la
base de données des adresses, aux boites postales, aux
boites aux lettres, aux informations sur les changements
d’adresse, a un service de réacheminement et de retour a
U'expéditeur.

A ce titre, en France, tout titulaire d'une autorisation
d'exercer la prestation d’envois de correspondance
a acces, dans des conditions transparentes et non
discriminatoires, et selon des modalités techniques et
tarifaires prévues dans le cadre de conventions signées
a cette fin avec La Poste, aux moyens indispensables
suivants :

e le répertoire des codes postaux assorti de la
correspondance entre ces codes et Llinformation
géographique sur les voies et adresses ;

e les informations collectées par La Poste sur les
changements d’adresse ;

e un service de réexpédition en cas de changement
d’adresse du destinataire ;

¢ une faculté ou un service de distribution dans les boites
postales installées dans les bureaux de poste.

LArcep est informée par La Poste des conditions
techniques et tarifaires dans lesquelles les prestataires
peuvent accéder aux moyens indispensables et recoit
communication a cette fin des conventions signées.
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5.4.1.1.5 Le régime de responsabilité

Les prestataires de services postaux relévent d'un régime
de responsabilité spécifique. Ce régime prévoit que la
responsabilité des prestataires de services postaux est
engagée dans les conditions prévues par les articles 1134
et suivants et 1382 et suivants du Code civil a raison des
pertes et avaries survenues lors de la prestation et en cas
de retard dans la distribution d’un envoi postal, pour autant
que le prestataire a souscrit un engagement portant sur le
délai d’acheminement de cet envoi postal (articles L. 7 et
L. 8 du CPCE).

Les indemnisations sont fixées par un décret n°® 2006-1020
du 11 ao(t 2006 prévoyant des plafonds d’indemnisation
tenant compte des caractéristiques des envois et des tarifs
d'affranchissement. Ainsi, les indemnités susceptibles
d’étre mises a la charge des prestataires de services
postaux du fait de la perte ou de lavarie des envois
postaux, autres que les colis, qui leur ont été confiés, ne
peuvent excéder :

e pour les envois ordinaires, une somme égale a deux
fois le tarif d’affranchissement ;

e pourlesenvoisbénéficiant,alademande de l'expéditeur,
d'un procédé de suivi entre leur dépot dans le réseau
du prestataire et leur distribution, une somme égale a
trois fois le tarif d’affranchissement ;

e pour les envois faisant l'objet, selon les modalités fixées
par arrété du ministre chargé des postes, de formalités
attestant leur dépot et leur distribution, la somme de
16 euros ;

e pour les envois comportant des Valeurs Déclarées, le
montant déclaré.

Concernant la perte ou lavarie des colis postaux, le
plafond d’indemnisation est de 23 euros par kilogramme
de marchandises manquantes ou avariées (le poids brut
devant s’entendre du poids de marchandises augmenté de
celui de leur emballage).

Le décret précise également le délai au-dela duquel doit
étre considéré comme perdu un envoi postal qui n'a pas
été distribué a son destinataire (délai de quarante jours
a compter de la date de son dépot dans le réseau du
prestataire).

Les indemnités susceptibles d'étre mises a la charge des
prestataires de services postaux du fait du retard dans la
distribution des envois postaux qui leur ont été confiés ne
peuvent excéder le montant du tarif d’affranchissement.
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5.4.1.1.6 Obligations en matiére d’information

En vertu de larticle L. 135 du CPCE, les titulaires d'une
autorisation doivent fournir chaque année a lArcep les
informations statistiques concernant lutilisation, la zone
de couverture et les modalités d’acces a leur service.
Ces informations comprennent notamment des éléments
relatifs a la nature et au volume des différents services
d’envois postaux de leur activité autorisée. LU'Arcep dispose
également de la faculté de procéder aux expertises, mener
des études, recueillir les données et mener toutes actions
d’information sur le secteur des postes.

Dans le cadre de cette obligation d’information, Arcep
prend chaque année une décision relative a la mise en
place d'une enquéte annuelle visant a :

e assurer linformation de lensemble des acteurs
du secteur, ainsi que des consommateurs, par la
publication d'indicateurs agrégés sur les principaux
segments du secteur des postes ;

e fournir des éléments pertinents pour 'évaluation des
politiques publiques et en particulier des actions de
UArcep dans la mise en ceuvre du cadre réglementaire
en vigueur ;

o évaluer l'effet de ses décisions sur le marché dans son
ensemble.

Les membres de lArcep désignés dans la décision sont
seuls habilités a recevoir et a traiter les informations
individuelles collectées dans le cadre de cette enquéte.

Ces enquétes sont publiées sur le site Internet de [Arcep
dans le cadre de lobservatoire annuel des activités
postales.

5.4.1.1.7 Les pouvoirs de UArcep

L'Arcep est compétente en matiere de réglement amiable
des litiges nés de l'exercice d'une activité postale. Cette
compétence se traduit par un pouvoir de reglement des
différends et un pouvoir de conciliation.

LArcep peut étre saisie d'une procédure de réglement des
différends des lors que le litige porte sur une convention
d’acceés aux moyens indispensables (voir section 5.4.1.1.4)
ou a trait a la conclusion ou lexécution des contrats
dérogeant aux conditions générales de loffre du Service
Universel d’envoi de correspondances. Lorsque ce litige
ne releve pas de la procédure de reglement des différends,
UArcep peut étre saisie d'une demande de conciliation.

Par ailleurs, lArcep peut, doffice ou a la demande
du ministre chargé des postes, d'une organisation
professionnelle, d'une association agréée d'utilisateurs,
d'une personne physique ou morale concernée, du
prestataire du Service Universel Postal ou d'un titulaire
d'une autorisation, prononcer des sanctions a U'encontre

du prestataire du Service Universel ou d'un titulaire d'une
autorisation. LArcep ne peut prononcer de sanctions
qu’aprés avoir mis en demeure l'intéressé de se conformer
a ses obligations dans un délai déterminé.

Les sanctions dont dispose l'Arcep sont :

e lavertissement ;

e laréduction d'une année de la durée de l'autorisation ;
¢ la suspension de l'autorisation pour un mois au plus ;
e le retrait de l'autorisation ;

e une sanction pécuniaire dont le montant est
proportionné a la gravité du manquement, a la
situation de lintéressé, a lampleur du dommage et
aux avantages qui en sont tirés, sans pouvoir excéder
5 % du chiffre d'affaires hors taxes du dernier exercice
clos, ce plafond étant porté a 10 % en cas de nouvelle
infraction.

LArcep ne peut étre saisie de faits remontant a plus de trois
ans s’il n'a été fait aucun acte tendant a leur recherche,
leur constatation ou leur sanction. Enfin, les sanctions
prises par lArcep font Uobjet de décision motivée, notifiée
a lintéressé et publiée au Journal officiel. Elles peuvent
faire l'objet d'un recours de pleine juridiction et d'une
demande de suspension présentée conformément a
larticle L. 521-1 du Code de justice administrative devant
le Conseil d'Etat.

Outre ces pouvoirs, UArcep dispose depuis lentrée en
vigueur du titre Il de la loi du ¢ février 2010 d’une nouvelle
compétence en matiére de traitement des réclamations
des usagers des services postaux dés lors que leurs
réclamations n'ont pu étre satisfaites dans le cadre des
procédures mises en place par les prestataires de services
postaux autorisés.

5.4.1.2 LES ACTIVITES LIEES A LEXPRESS

La Poste exerce par lintermédiaire des filiales de GeoPost
une activité de transport express de colis. Ces activités de
transport routier de marchandises ou de commissionnaire
de transport sont soumises a une réglementation
spécifique.

5.4.1.2.1 Les conditions d’accés
aux professions de transporteur
et de commissionnaire de transport

Les conditions d'acces a la profession de transporteur
routier de marchandises sont principalement définies
au niveau européen par deux directives du 29 avril 1996
et du 1°" octobre 1998, et au niveau national par la loi du
30 décembre 1982 d’orientation des transports intérieurs
et le décret n® 99-752 du 30 aolt 1999.
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Les conditions d’accés a la profession de commissionnaire
de transport sont principalement régies par la loi du
30 décembre 1982 d'orientation des transports intérieurs
et le décret n® 90-200 du 5 mars 1990 relatif a Uexercice
de la profession de commissionnaire de transport. Le
commissionnaire se distingue du transporteur en ce sens
qu’il organise et fait exécuter sous sa responsabilité les
différentes étapes d’un transport de marchandises, sans
effectuer lui-méme le transport ou sans en effectuer
lintégralité.

Les entreprises qui effectuent de tels transports en
France ou sur le territoire de U'Union européenne au
moyen de véhicules motorisés doivent étre inscrites
respectivement au registre des transporteurs et des
loueurs et au registre des commissionnaires de transport.
Linscription a ces registres nécessite la réunion de trois
conditions cumulatives que sont la condition de capacité
financiere, d’honorabilité professionnelle et de capacité
professionnelle. La condition de capacité financiere n’est
toutefois plus exigée pour la professionde commissionnaire
de transport depuis le décret n® 2010-561 du 27 mai 2010
portant diverses mesures réglementaires de transposition
de la directive 2006/123/CE relative aux services dans le
marché intérieur.

La condition de capacité financiere signifie que 'entreprise
doit disposer de capitaux propres ou de garanties d'un
montant au moins égal a 900 euros par véhicule dont le
poids moyen autorisé est inférieur ou égal a 3,5 tonnes, et
égal a 9 000 euros pour le premier véhicule dont le poids
moyen autorisé est supérieur a 3,5 tonnes et 5 000 euros
pour chaque véhicule suivant.

La condition d’honorabilité doit étre satisfaite a la fois
par le ou les représentants légaux de lentreprise, les
directeurs généraux et la personne qui assure la direction
permanente et effective de l'activité transport.

La capacité professionnelle s'acquiert par un dipldme de
l'enseignement supérieur ou technique impliquant une
bonne connaissance de lactivité ou un examen spécifique
ou la justification d'une expérience professionnelle de
cing ans. Cette condition de capacité professionnelle est
attachée au responsable permanent et effectif de Uactivité.
Depuis le 1¢ janvier 2007, elle s'applique également aux
véhicules motorisés de moins de quatre roues.

L'entreprise se voit délivrer une licence communautaire
(véhicule d'un poids moyen autorisé supérieur a six
tonnes et dont la charge utile excéde 3,5 tonnes) et/ou une
licence de transport intérieure (véhicule d’un poids moyen
autorisé inférieur a six tonnes et dont la charge utile ne
dépasse pas 3,5 tonnes) valables cing ans.
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5.4.1.2.2 Les conditions d’exercice
des professions de transporteur
et de commissionnaire de transport

Sur lensemble du territoire francais, lexercice des
activités de transport routier de marchandises ou de
commissionnaire de transport par des entreprises établies
en France doit étre couvert par différents documents que
sont la lettre de voiture et le document de suivi.

La lettre de voiture, obligatoire a bord de tout véhicule
exercant ces activités, comprend un ensemble de mentions
obligatoires relatives a l'expéditeur, au destinataire et a la
marchandise transportée.

Le document de suivi doit étre rempli au fur et a mesure
de lopération de transport. Ce document, diment signé
par le remettant ou son représentant, qui est conservé
dans le véhicule, mentionne les dates et heures d’arrivée
et de départ du véhicule tant au lieu de chargement qu’au
lieu de déchargement.

5.4.1.3 LES ACTIVITES BANCAIRES

La Banque Postale, filiale de La Poste qui en détient
lintégralité du capital, est une société anonyme a
Directoire et Conseil de surveillance, agréée comme
banque par le Comité des Etablissements de Crédit et des
Entreprises d'Investissement (CECEI) en 2005 et inscrite
comme intermédiaire d’assurance par 'Organisme pour
le Registre des Intermédiaires en Assurance (ORIAS).

A ce titre, La Banque Postale s'adresse a l'ensemble
des clienteles et décline une offre compléte bancaire,
financiere, d'épargne et d’assurance :

e les prestations bancaires : tenue des CCP et services
de paiement, facilités de caisse, crédits immobiliers et
crédits a la consommation ;

e les instruments financiers : tenue de comptes titres,
placement de titres financiers incluant les parts
ou actions d’organismes de placement collectif et
d’instruments financiers a terme ;

e les produits d'épargne : produits d'épargne soumis
a régime fiscal spécifique et produits d'épargne non
réglementée, produits d'épargne salariale, produits
liés a lassurance.

Elle offre aussi des services de paiement non liés a un
compte bancaire, tels que les mandats postaux, les
transferts d'argent, le change manuel, les chéques de
voyage.

Les opérations de banque, les opérations connexes aux
opérations de banque, les services d'investissement et
les services connexes aux services d’investissement,
les produits d’épargne, le change manuel sont réglementés
par le Code monétaire et financier.
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Les produits d'assurance sont régis par le Code des
assurances.

Cesdispositions codifiées, complétées par des dispositions
légales et réglementaires non codifiées, régissent l'activité
de La Banque Postale dans leurs domaines respectifs.

La Banque Postale est par ailleurs soumise au contréle
des autorités de la profession : Autorité de controle
prudentiel et Autorité des marchés financiers.

5.4.1.4 LES ACTIVITES DE TELEPHONIE
MOBILE

Le 14 octobre 2010, La Poste Telecom s’est déclarée en
tant qu'opérateur aupres de lAutorité de Régulation des
Communications Electroniques et Postales (Arcep) pour
Uexercice de deux activités : le service téléphonique au
public (transfert direct de la voix en temps réel entre
utilisateurs fixes ou mobiles) et les services autres que
le service téléphonique (services de communications
électroniques). Le service téléphonique que La Poste
Telecom fournit au public est mobile.

Toutefois, La Poste Telecom est un opérateur de téléphonie
mobile qui ne dispose pas d’une autorisation spécifique
pour l'usage de fréquences hertziennes. A ce titre, c’est
un opérateur mobile dit virtuel ou MVNO (Mobile Virtual
Network Operator).

SFRestlopérateur de réseau « hote » de La Poste Telecom.
Une convention de prestation d'accés a été signée début
2011 pour la fourniture par SFR a La Poste Telecom, sur
lensemble du territoire francais métropolitain, de services
de communications électroniques de type mobile en gros
(voix, SMS, data). Ainsi, La Poste Telecom, au travers de
sa convention d'acces, bénéficie des interconnexions
négociées par SFR avec lensemble des opérateurs
mobiles et fixes.

Depuis sa déclaration auprés de UArcep, La Poste Telecom
se voit appliquer les droits et obligations attachés a
l'établissement et l'exploitation des réseaux ouverts au
public sur le fondement de larticle L. 33-1 du Code des
postes et des communications électroniques.

Ainsi, La Poste Telecom est soumise aux regles portant
notamment sur :

e les conditions de permanence, de qualité et de
disponibilité du service ;

e les conditions de confidentialité et de neutralité au
regard des messages transmis et des informations
liées aux communications ;

e les prescriptions exigées par la protection de la santé
et de U'environnement ;

e [acheminement gratuit des appels d'urgence ;

¢ lefinancementduserviceuniverseldescommunications
électroniques.

Les services de bout en bout sont délivrés par SFR avec
une qualité de service équivalente a celle que SFR offre
a ses propres clients pour une prestation comparable.
En outre, dans la mesure ou La Poste Telecom bénéficie
d'une simple prestation daccés, c’est surtout SFR qui
reste tenue in fine des obligations réglementaires en
matiére d’interconnexion.

Parallelement, La Poste Telecom se voit dotée du droit
d’exercer les activités précitées de service téléphonique
au public et de services autres que le service téléphonique
ainsi que du droit de se voir attribuer par U'Arcep des blocs
de numéros.

Enfin, il convient de noter que l'année 2011 a été marquée
par une évolution du cadre législatif et réglementaire
national applicable aux communications électroniques.
Les textes communautaires de 2009, dit « nouveau paquet
télécom », ont été transposés dans le code des postes et
des communications électroniques par le gouvernement via
lordonnance n® 2011-1012 du 24 aolt 2011, aprés que ce
derniery fut habilité par la loi n® 2011-302 du 22 mars 2011.

Outre le renforcement de la coopération au niveau
communautaire, le « nouveau paquet télécom » a un triple
objectif : le renforcement de l'indépendance et des pouvoirs
des autorités de régulation nationales, le renforcement
de la protection et des garanties accordées a 'ensemble
des utilisateurs finaux et la meilleure gestion du spectre
des fréquences. Dans ce cadre, l'ordonnance du 24 ao(t
2011 vient notamment repréciser les responsabilités
respectives du gouvernement et de UArcep, améliorer la
gestion des fréquences et renforcer la lutte contre les
atteintes a la vie privée et a la sécurité des systémes
d’information.
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5.4.2 Réglementation applicable aux missions de service public

La Poste est en charge de quatre missions de service
public et d’intérét général, définies a l'article 2 de la loi du
2 juillet 1990 modifiée :

e le Service Universel Postal ;

e la contribution, par son réseau de points de contact, a
laménagement et au développement du territoire ;

e le transport et la distribution de la presse ;

e |accessibilité bancaire.

Le 22 juillet 2008, 'Etat et La Poste ont signé un contrat
de service public pour la période 2008-2012. Ce contrat
définit les conditions dans lesquelles le nouveau cadre
d’exercice des missions de service public est tracé.

Un avenant signé le 14 février 2012 compléte les
trajectoires de qualité de service pour 2011 et 2012 pour
les prestations relevant du Service Universel.

Les missions de service public dont La Poste a la charge
sont développées successivement dans les points suivants.

5.4.2.1 LA MISSION DE SERVICE UNIVERSEL
POSTAL

La loi du 20 mai 2005 désignait La Poste comme prestataire
chargé de la mission de Service Universel Postal. La loi du
9 février 2010 a confirmé lattribution de cette mission a
La Poste, pour une durée de 15 ans a compter du 1¢" janvier
2011.

5.4.2.1.1 Le cadre législatif et réglementaire

La notion de Service Universel Postal, consacrée par
la directive 97/67/CE, est une garantie pour tout citoyen
européen d’obtenir un service postal permanent, de
qualité déterminée, en tous points du territoire, a des prix
abordables. Il implique :

e la distribution au domicile de toute personne ;

e des collectes et distributions cinq fois par semaine au
minimum ;

e laccessibilité des bureaux de poste et des boites aux
lettres ;

e desdélaisd’acheminementnationauxettransfrontaliers;

e des prix abordables orientés sur les co(ts.
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En termes de services, la directive 97/67/CE énonce
que le Service Universel Postal comprend a minima les
prestations suivantes :

e des envois postaux jusqu’a 2 kilogrammes ;
e des colis postaux jusqu’a 10 kilogrammes ;

e des services relatifs aux envois recommandés et aux
envois a Valeur Déclarée.

La transposition en droit francais des dispositions
communautaires relatives au Service Universel s'est
opérée par la loi du 20 mai 2005 complétée par la suite par
la loi du 9 février 2010.

Le législateur a fait le choix d'un Service Universel
étendu tel que le stipule larticle L. 1 du CPCE : « le
Service Universel Postal concourt a la cohésion sociale
et au développement équilibré du territoire. Il est assuré
dans le respect des principes d'égalité, de continuité
et d'adaptabilité en recherchant la meilleure efficacité
économique et sociale. Il garantit a tous les usagers,
de maniére permanente et sur lensemble du territoire
national, des services postaux répondant a des normes de
qualité déterminée. Ces services sont offerts a des prix
abordables pour tous les utilisateurs ».

En outre, le décret du 5 janvier 2007 relatif au Service
Universel a confirmé et précisé le choix du législateur tant
du point de vue des caractéristiques du Service Universel
(offre, accessibilité, levée et distribution...) que des droits
et obligations qui incombent a La Poste en sa qualité de
prestataire du Service Universel.

L'ensemble des principes encadrant le Service Universel
(définition et champ d’application) n'a pas été modifié par
la loi du 9 février 2010.

5.4.2.1.2 Le cadre de régulation

L'Arcep a pour mission de veiller a l'ouverture et au bon
fonctionnement du marché postal tout en veillant au
financement et a la sauvegarde du Service Universel.

LArcep veille au respect par La Poste de ses obligations
de Service Universel et exerce a ce titre un encadrement
tarifaire pluriannuel, ainsi qu'une régulation tarifaire au
cas par cas des prestations relevant du Service Universel.
La Poste est soumise en sa qualité de prestataire du
Service Universel a des obligations en matiére de
qualité de service, de traitement des réclamations et de
comptabilité. Le financement de cette mission est prévu
par l'établissement d'un fonds de compensation.
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Par ailleurs, La Poste adresse chaque année a lArcep, et
en transmet une copie au ministre chargé des postes, un
bilan du Service Universel qu’elle a offert.

Les caractéristiques du Service Universel

Le Service Universel Postal comprend en France des offres
de services nationaux et transfrontieres d'envois postaux
d'un poids inférieur ou égal a 2 kilogrammes, de colis
postaux jusqu’a 20 kilogrammes, d'envois recommandés
et d’envois a Valeur Déclarée. Les services de levée et
de distribution relevant du Service Universel Postal sont
assurés tous les jours ouvrables, sauf circonstances
exceptionnelles. Le service de distribution des prestations
relevant du Service Universel est effectué, dans des
installations appropriées, au domicile de chaque personne
physique ou morale.

Le périmétre du Service Universel Postal est précisé par
un décret n® 2007-29 du 5 janvier 2007 (codifié aux articles
R. 1 et suivants du CPCE] qui énonce que l'offre de Service
Universel comprend a minima l'offre des services d’envois
postaux nationaux et transfrontaliers suivants :

e envois de correspondances égrenées avec deux niveaux
de priorité ;

e envois de correspondances en nombre ;

e envois recommandés ;

e journaux et périodiques ;

e catalogues et autres imprimés ;

e colis postaux ;

e Valeur Déclarée ;

e réexpédition ;

e cécogrammes.

Ces prestations sont offertes a lensemble des usagers de

maniére permanente sur tout le territoire métropolitain,

dans les départements d'outre-mer et a Saint-Pierre-et-
Miquelon.

Le catalogue du Service Universel

La Poste établit et tient a jour un catalogue des prestations
relevant du Service Universel (description des offres, tarifs
en vigueur). Ce catalogue a été approuvé par le ministre
chargé des postes le 20 ao(t 2007, apres un avis favorable
de lArcep en date du 26 avril 2007 et est disponible sur le
site Internet de La Poste.

La Poste doit transmettre simultanément au ministre
chargé des postes pour approbation et a UArcep pour
avis ses propositions de modifications substantielles du
catalogue, autres que tarifaires, lorsque ces modifications

portent sur les envois égrenés du Service Universel. A
défaut d’opposition notifiée par le ministre dans les deux
mois suivant la réception du document, les modifications
sont réputées approuvées. Concernant les services
d’envois en nombre, La Poste doit uniquement informer
le ministre chargé des postes ainsi que UArcep des
modifications du catalogue.

En 2011, les modifications du catalogue du Service
Universel ont notamment porté sur :

e la création dune nouvelle offre d'envois de
correspondance [« Lettre verte»] d'un délai
d'acheminement de deux jours pour un tarif de
0,57 euro;

e lacréation d'une offre de marketing direct a destination
des associations et fondations reconnues d'utilité
publique ;

e le retrait du catalogue du Service Universel des
prestations de marketing direct les plus industrielles.

Encadrement tarifaire pluriannuel

Un encadrement tarifaire pluriannuel des tarifs des
prestations du Service Universel est établi par décision
de UArcep, aprés examen de la proposition de La Poste
(article L. 5-2 du CPCE).

Cet encadrement permet d'établir la trajectoire tarifaire
de tout ou partie des produits du secteur sur lequel porte
la régulation postale, en vue de maintenir le taux de marge
de Uentreprise constant sur une période déterminée.

Concernant la période 2006-2008, lArcep avait fixé
les modalités de U'encadrement pluriannuel des tarifs des
prestations du Service Universel Postal, par une décision
du 1¢" juin 2006. Ainsi, pour cette période, l'évolution des
tarifs postaux relevant du Service Universel ne pouvait
excéder 2,1 % par an.

Lencadrement sur la période 2009-2011, défini par la
décision n® 2008-1286 de l'Arcep en date du 18 novembre
2008, prévoit que 'évolution des tarifs ne pourra excéder
le niveau d’inflation augmenté de 0,3 % (soit 2,3 % pour
lannée 2009, 1,5 % pour lannée 2010 et 1,8 % pour l'année
2011). Ce dispositif a été prolongé pour lannée 2012 par
la décision 2011-1451 du 20 décembre 2011 de lArcep,
soit un potentiel d’augmentation de 2 %. Le niveau de
lencadrement a été calculé en prenant en considération
le taux d’'inflation prévu par le projet de loi de finances
(PLF), Uélasticité de la demande des consommateurs
et la variation des volumes et des charges de La Poste.
Toutefois, le dispositif est pourvu de clauses d’ajustement
symétriques si les hypothéses retenues pour linflation et
la variation des volumes ne sont pas vérifiées.
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Régulation tarifaire au cas par cas des produits
du Service Universel

La loi du 9 février 2010 (article L. 5-2-3° du CPCE) précise
que UArcep émet des avis sur les évolutions tarifaires des
prestations du Service Universel. Par ailleurs, elle confére
a lArcep un pouvoir de modification ou de suspension
des projets de tarifs lorsque les principes tarifaires
s'appliquant au Service Universel ne sont manifestement
pas respectés.

Obligations en matiére de qualité de service

Au niveau communautaire, des normes de qualité de
service relatives a la durée d’acheminement des courriers
entre la date de dépot de lexpéditeur et la remise au
destinataire ont été définies concernant le courrier
transfrontieres intracommunautaire. Ainsi, a compter du
moment ou l'objet est confié a l'opérateur postal, 85 % des
envois doivent étre distribués en J+3 et 95 % en J+5.

Au niveau national sont également prévus des objectifs de
qualité fixés par arrété du ministre chargé des postes. Ces
objectifs annuels, ayant trait a la rapidité et la fiabilité avec
lesquelles sont assurées les prestations, portent sur les
services suivants :

e la Lettre Prioritaire ;
e la Lettre Recommandée ;
e le courrier transfrontieres communautaire ;

¢ le Colissimo guichet.

LArcep veille au respect de ces objectifs ainsi qua la
publication et a la fiabilité des mesures de qualité des
prestations. Elle fait également réaliser annuellement
par un organisme indépendant une étude sur la qualité
de service de différentes prestations du Service Universel.
En outre, La Poste fournit les informations que lArcep
lui demande pour l'accomplissement de ses missions et
U'exercice de son controle du Service Universel Postal. Les
demandes de l'Arcep sont motivées et proportionnées a
ses besoins et précisent le niveau de détail de la réponse
et les délais impartis pour la produire.

Par ailleurs, La Poste procéde régulierement a des
mesures de la qualité des services en recourant a des
méthodes normalisées sur le plan européen ou national
(article R. 1-1-8 du CPCE). Un certain nombre de ces
normes sont visées chaque année par l'arrété du ministre.
Lesrésultats de ces mesures sont portés a la connaissance
des usagers et de Arcep.

Traitement des réclamations

La Poste doit, en tant que prestataire du Service Universel
en France, publier un rapport annuel sur le controle de
sa performance, ainsi que des informations sur le nombre
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de réclamations et la facon dont elles ont été traitées
(article 19 de la directive n® 97/67/CE).

L'arrété du ministre chargé des postes, relatif aux objectifs
de qualité de service fixés a La Poste au titre de sa mission
de Service Universel, énonce également que le traitement
des réclamations doit faire l'objet d'un rapport annuel
faisant apparaitre le nombre de réclamations courrier et
colis ainsi que la méthodologie utilisée pour les traiter.
La méthode de mesure doit étre conforme aux principes
préconisés par la norme européenne EN 14012. Larrété
fixe un taux de réponse minimum de 90 %, dans un délai
de 21 jours, des réclamations concernant le courrier
domestique.

Parailleurs, La Poste en sa qualité de prestataire du Service
Universel est soumise a une obligation d’informer, par voie
d'affichage dans chaque point de contact, des modalités
de réclamation et des conditions de dédommagement.
L'usager du Service Universel doit pouvoir disposer de
formulaires de réclamation. Le délai de traitement d’une
réclamation relative a un envoi national ne peut étre
supérieur a deux mois a compter de la réception de la
réclamation assortie des justificatifs. Cette procédure de
traitement des réclamations est gratuite pour l'usager
(article R. 1-1-9 du CPCE).

Enfin, lorsque lusager n'est pas satisfait de la réponse
donnée a sa réclamation, il peut déposer une nouvelle
réclamation, qui sera traitée par un service différent. Si
la réponse apportée ne le satisfait toujours pas, il peut
ensuite saisir le médiateur du Groupe La Poste.

Obligations comptables

La Poste, en tant que prestataire du Service Universel
Postal, devait jusqu'au 31 décembre 2010, présenter
des comptes séparés pour chacun des services compris
dans le secteur réservé d'une part et pour les services du
secteur concurrentiel d'autre part, en distinguant ceux qui
relevent du Service Universel de ceux qui n'en relévent
pas. Depuis le 1°" janvier 2011, date de louverture totale
a la concurrence et de la suppression du secteur réservé,
La Poste est tenue de présenter des comptes séparés,
d’'une part, pour les services relevant du Service Universel,
et d'autre part, pour les services qui n’en relévent pas.

Les principes d’affectation de colits sous-jacents a cette
comptabilité réglementaire sont spécifiés par UArcep.
Sur demande de cette derniére, La Poste transmet toute
information et tout document comptable permettant
d’assurer le contrdle du respect de ses obligations.

La comptabilité réglementaire de La Poste a fait l'objet
d’une vérification par les commissaires aux comptes de
La Poste chaque année depuis 2000. Depuis 2006, UArcep
fait réaliser, par un organisme indépendant qu’elle agrée,
un audit a la charge de La Poste pour vérifier que les
principes qu'elle a définis sont bien appliqués.
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Financement du Service Universel

La Poste peut, si elle supporte une charge financiére
inéquitableimputableasesobligationsdeService Universel,
demander lactivation d'un fonds de compensation,
alimenté par l'ensemble des opérateurs postaux titulaires
d’une autorisation [y compris elle-méme). Le mécanisme
envigueur jusqu'au 31 décembre 2010 prévoyait, qu’en cas
d’activation du fonds, la contribution de chaque prestataire
était calculée au prorata du chiffre d'affaires réalisé dans
le champ du Service Universel. Depuis le 1¢" janvier 2011,
en cas d'activation du fonds, la contribution de chaque
prestataire est calculée au prorata du nombre d’envois
postaux acheminés dans le champ du Service Universel.
Toutefois, tout prestataire qui achemine un nombre
d’envois de correspondance inférieur a un seuil fixé par
décret sera exempté de contribution au fonds. L'Arcep est
chargée du calcul du cot net des obligations de Service
Universel et du montant de la contribution dont chaque
prestataire de services postaux autorisé est redevable au
fonds.

Pour ce faire, lArcep peut demander a La Poste toute
information et étude dont elle dispose permettant
d’évaluer objectivement le surco(t lié a la prestation de
Service Universel.

Un décret en Conseil d’Etat, pris aprés avis de UArcep et
de la Commission supérieure du service public des postes
et des communications électroniques (CSSPPCE]), devra
préciser les méthodes d'évaluation, de compensation et
de partage des colts nets liés aux obligations de Service
Universel. Un second décret, pris apreés un avis public
de UArcep sur une demande du prestataire du Service
Universel établissant sur la base des données comptables
qu’il supporte une charge financiére inéquitable imputable
a ses obligations de Service Universel, fixera la premiére
année au titre de laquelle les contributions nettes au
fonds de compensation du Service Universel Postal sont
recouvrées.

5.4.2.2 LA MISSION D’AMENAGEMENT
DU TERRITOIRE

La loi du 9 février 2010 a confirmé lattribution a La Poste
d'une mission de service public d’aménagement du
territoire.

5.4.2.2.1 Cadre légal et réglementaire

Au titre de sa mission de contribution a laménagement du
territoire, La Poste est soumise a des regles d'accessibilité
fixées par la loi relative a lorganisation du service
public de La Poste et a France Télécom du 2 juillet 1990
modifiée par celle du 20 mai 2005 : « sauf circonstances

exceptionnelles, ces régles ne peuvent autoriser que plus
de 10 % de la population d'un département se trouve
éloignée de plus de cing kilometres et de plus de vingt
minutes de trajet automobile, dans les conditions de
circulation du territoire concerné, des plus proches points
de contact de La Poste ».

La loi postale du 9 février 2010 ajoute que le réseau de
La Poste « compte au moins 17 000 points de contact
répartis sur le territoire francais en tenant compte des
spécificités de celui-ci, notamment dans les départements
et collectivités d’outre-mer ».

Pour remplir cette mission, La Poste adapte son réseau de
points de contact par la conclusion de partenariats locaux
publics ou privés, en recherchant la meilleure efficacité
économique et sociale. Les partenaires de La Poste
sont d'une part les communes ou les communautés
de communes dans le cadre des Agences Postales
Communales ou Intercommunales et d’autre part les
commercants, les artisans, les débitants de tabac, dans
le cadre des Relais Poste. Ces partenariats permettent
d’améliorer l'accés aux services postaux grace a la plus
grande amplitude de leurs horaires d'ouverture. Leur
développement en accord avec les élus locaux est au coeur
de la politique d'évolution de la présence postale.

Au niveau national, le réseau de La Poste comporte ainsi
plus de 17000 points de contact (bureaux de poste, Agences
Postales, Relais Poste) répartis dans 14 000 communes.
56,5 % de ce réseau est situé dans des communes de
moins de 2 000 habitants.

Dans chaque département, La Poste présente un rapport
annuel de maillage territorial respectant la norme
d’accessibilité qui comprend une cartographie précisant
le positionnement des différents points de contact de
La Poste. 98 départements dont les DOM respectent la
norme d’accessibilité en 2011.

5.4.2.2.2 Financement et gouvernance

Le maillage complémentaire permettant d'assurer la
mission d’aménagement du territoire correspond au
nombre de points de contact déployés par La Poste pour
lui permettre d'assurer cette mission, en complément de
ceux résultant de la seule obligation d'accessibilité du
Service Universel.

Le colt net de ce maillage complémentaire est évalué
chaque année par l'Arcep selon une méthode précisée par
le décret du 18 juillet 2011 pris en Conseil d’Etat, aprés
avis de la CSSPPCE. Ce dernier précise notamment que
« le colt net de ce maillage complémentaire est égal au
colt évité en son absence diminué des recettes perdues
en son absence ».
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Apres application de cette méthode, UArcep a considéré
que le colt net du maillage complémentaire de La Poste
répondant a sa mission d'aménagement du territoire était
de 269 millions d’euros pour lannée 2010 (décision du
22 septembre 2011).

Pour compenser le surco(t, La Poste bénéficiait jusqu’au
31 décembre 2010 d'un abattement de taxes locales a
hauteur de 85 % de leurs montants. A compter de 2011,
cet abattement peut aller jusqu’a 95 % conformément a
la loi du 9 février 2010. Son montant pour l'année 2011 est
d’environ 170 millions d'euros. Il est affecté a un fonds
postal national de péréquation territoriale dont La Poste
assure la gestion comptable et financiere dans un compte
spécifique.

Le contrat pluriannuel de présence postale territoriale
entre U'Etat, La Poste et lAssociation des Maires de
France, actualisé et renouvelé pour trois ans, le 26 janvier
2011, définit les modalités de répartition de ce fonds.
Cette répartition se fait par département, en fonction du
nombre de points de contact situés dans les zones dites
prioritaires : les zones rurales, les zones de montagne,
les zones urbaines sensibles (ZUS) et les départements
d'outre-mer (DOM]. Pour assurer une véritable
péréquation, une pondération est appliquée a chaque point
de contact éligible en fonction de sa zone géographique.

Une Commission départementale de la présence postale
territoriale (CDPPT) composée de huit élus représentant
les communes et les communautés, les conseils généraux
et les conseils régionaux est chargée de veiller notamment
au respect par La Poste de la norme d'accessibilité
a laménagement du territoire et de proposer une
répartition de la dotation départementale du fonds postal
de péréquation territoriale.

Chaque dotation départementale est ainsi répartie entre
lindemnisation des Agences Postales Communales et
Intercommunales, la rémunération des Relais Poste, un
programme départemental négocié avec la CDPPT qui
finance notamment la rénovation des bureaux de poste,
un programme ZUS, un programme DOM ainsi qu'un
programme dédié au fonctionnement et a 'évolution des
bureaux de poste en zone rurale.

Au plan national, 'Observatoire national de la présence
postale, mis en place en décembre 2007, effectue un suivi
de lensemble du dispositif et recherche des propositions
concrétes pour améliorer le cas échéant les relations
entre La Poste et ses partenaires.

Ce dispositif décentralisé a double gouvernance, national
et départemental, permet un dialogue et une concertation
permanente et approfondie avec les élus locaux.
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5.4.2.3 LA MISSION DE TRANSPORT
ET DE DISTRIBUTION DE LA PRESSE

La loi du 2 juillet 1990 met a la charge de La Poste une
mission de service public de transport et de distribution de
la presse. La loi du 9 février 2010 a confirmé lattribution
de cette mission a La Poste.

5.4.2.3.1 Cadre de la mission

La mission de service public de transport et de distribution
de la presse est encadrée par des accords pluriannuels
entre U'Etat, La Poste et les syndicats d'éditeurs de presse.
L'accord pluriannuel actuellement en vigueur, dit « accord
Schwartz », a été signé le 23 juillet 2008 et définit les
engagements de chaque partie pour la période 2009-2015.
L'objectif est d'équilibrer financierement lexercice de
cette mission de service public.

Ces « accords Schwartz » prévoient ainsi une trajectoire
d’évolution des tarifs, de lordre de 2 % a 5 % hors
inflation pour la période 2009-2015, prenant en compte
la spécificité de chacune des catégories de presse
(publications titulaires d'un certificat d’inscription
délivré par la Commission paritaire des publications et
agences de presse, publications d’'information politique et
générale, quotidiens a faible ressource de publicité). L'Etat
entend dans ce cadre veiller a assurer le pluralisme de
linformation et l'acceés sur tout le territoire des titres et
des lecteurs en matiére de distribution postale.

Les tarifs des prestations offertes a la presse au titre de
cette mission de service public sont homologués par le
ministre chargé des postes apres avis public de lArcep
(article L. 4 du CPCE]).

En outre, par ces accords, La Poste s'est engagée a
poursuivre ses actions d'optimisation, de productivité et
d’économies de maniere a s'adapter aux évolutions de
trafic et permettre une réduction nette des colits complets
attribuables a la presse de 200 millions d’euros d'ici
2015, hors inflation. Enfin, les parties se sont également
engagées a mettre au point conjointement des solutions
industrielles permettant a la fois d optimiser le transport
et la distribution de la presse et de développer le portage
de la presse.

Par ailleurs, La Poste, la presse et ['Etat ont convenu de
créer un tarif de Service Universel destiné aux publications
de presse. Ce tarif est entré en vigueur le 1¢" mars 2009.

Un Comité de suivi du protocole d’accord est chargé
d’examiner le bilan annuel de la mise en oceuvre du
protocole, de veiller au respect des engagements pris par
chacune des parties et traiter des éventuelles difficultés
de mise en ceuvre du protocole.
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5.4.2.3.2 Financement

Les « accords Schwartz » établissent la contribution
de UEtat, sous la forme d'une participation financiére
annuelle, visant a compenser les surcolts de la mission de
service public de transport et de distribution de la presse.

Cette contribution est mise en ceuvre dans les conditions
juridiques qui garantissent sa régularité, notamment au
regard du droit communautaire. Ainsi, afin de permettre
la mise en ceuvre du dispositif, UEtat s'est engagé a
apporter a La Poste une contribution annuelle de l'ordre
de 242 millions d’euros en 2009, 2010 et 2011, puis de
232 millions d’euros en 2012 ; 217 millions d’euros en
2013 ; 200 millions d’euros en 2014 ; et 180 millions
d’euros en 2015.

5.4.2.4 LA MISSION D’ACCESSIBILITE
BANCAIRE

5.4.2.4.1 Cadre de la mission

La mission d'accessibilité bancaire confiée a La Poste
s’exerce au travers du Livret A.

Elle ne doit pas étre confondue avec le droit au compte, qui
ne porte pas sur un produit d"épargne mais sur le compte
bancaire et s'impose a tous les établissements de crédit.

Jusqu’au 1¢" janvier 2009, La Poste ainsi que les Caisses
d’Epargne et, dans des conditions particuliéres, le Crédit
Mutuel, étaient les seuls établissements autorisés
a distribuer le Livret A. La Loi de Modernisation de
'Economie du 4 ao(t 2008 a mis fin a cette situation et a
banalisé le Livret A que tous les établissements bancaires
peuvent désormais offrir a leurs clients, sous réserve
d'avoir, au préalable, signé une convention avec U'Etat et
de respecter notamment la régle de la monodétention.

Des lors, La Poste assure sa mission d'accessibilité
bancaire, mission de service public et d'intérét général,
confiée par la loi du 2 juillet 1990 modifiée, de facon
originale, via La Banque Postale, sa filiale, établissement

de crédit (article L. 518-25-1 du Code monétaire et
financier), a laquelle s'imposent, en plus des régles de
fonctionnement du Livret A, des obligations propres,
codifiées dans la partie réglementaire du Code monétaire
et financier :

e LaBanque Postale est tenue douvrir un Livret A a toute
personne physique, a toute association mentionnée
au 5 de larticle 206 du Code général des impdts, aux
organismes d'habitation a loyer modéré, qui en font la
demande ;

¢ le montant minimal des opérations individuelles de
retrait ou de dépot en espéces est fixé a 1,50 euro ;

e La Banque Postale est tenue d’autoriser sur le Livret A,
dans les conditions prévues par la réglementation
générale, toutes les opérations listées par un arrété du
4 décembre 2008 du ministre chargé de l'économie.

60 % des Livrets A de La Banque Postale, soit 12 millions
de comptes, ont un solde moyen inférieur a 150 euros.
Ces livrets, qui ne totalisent que 0,7 % des encours, ont
cependant un colt de gestion trés important : ils pésent,
en effet, pour environ 50 % dans les colts de gestion du
Livret A car ils comptent parmi les livrets les plus utilisés,
totalisant 44 % des opérations effectuées sur Livret A.

C'est pourquoi la Loi de Modernisation de UEconomie
a prévu une rémunération spécifique pour La Banque
Postale.

5.4.2.4.2 Financement

Le surco(t généré pour La Banque Postale par ses
obligations liées a Uexercice de la mission d’accessibilité
bancaire fait lobjet d’'une « compensation proportionnée
aux missions de service d'intérét économique général qui
sont conférées a cet établissement » ainsi que le prévoit
larticle R. 221-8-1 du Code monétaire et financier.

Cette compensation s'ajoute a la rémunération qu'elle
percoit, comme les autres établissements, pour la
distribution du Livret A.
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5.5 LE NUMERIQUE AU CCEUR DU PROJET

DE LENTREPRISE

Le numérique est aujourd’hui pour le Groupe une
composante clé de l'offre et de la relation client, et constitue
l'un des moteurs de sa performance opérationnelle et du
lien social dans l'entreprise.

La société numérique est porteuse d'opportunités pour
le Groupe avec le développement du e-commerce et d'un

« Internet de confiance » - trés attendu en raison des
exigences en termes notamment de sécurisation des
échanges et de protection de la vie privée.

2011 marque une nouvelle étape dans Uhistoire du Groupe,
une poste contemporaine, a lheure de la mutation
numeérique et de la dématérialisation des échanges.

5.5.1 Lentreprise numérique au service des clients du Groupe

Centrée sur les clients et les usages, la stratégie digitale du
Groupe La Poste a pour ambition d’apporter des services
pratiques et utiles qui simplifient la vie au quotidien.

5.5.1.1 SIMPLIFIER LA VIE DES CLIENTS

Renforcer la simplicité et proximité
des services

La relation numérique postale développe aujourd’hui
un écosystéme de trois environnements spécifiques et
convergents : l'internet fixe, linternet mobile et les médias
sociaux, ceci dans une logique de simplicité, de proximité
et de personnalisation, complémentaire des services
physiques.

Linternet fixe de La Poste cumule 12 306 millions de
visiteurs uniques au mois de novembre 2011 et sappuie
sur quatre grands portails d'audience (laposte.fr,
laposte.net, labanquepostale.fr, colissimo.fr). Laposte.
fr, point de repere naturel de la marque, est organisé
en fonction des profils de ses visiteurs (particuliers,
entreprises, pros, internautes étrangers) ; il rassemble
l'ensemble des offres, prescrit les solutions du Groupe et
en facilite la prise en main (e-boutiques).

LInternet mobile (téléphones portables, smartphones,
tablettes) est la voie multicanal de lUlnternet : mettre
a disposition des clients et des Francais les services du
Groupe La Poste, la ou ils se trouvent, quand ils en ont
besoin. Plus de 2,7 millions d'applications La Poste ont
été téléchargées, pour rechercher des codes postaux, des
bureaux de poste, des tarifs ou consulter son compte a
La Banque Postale. 2012 verra le renforcement de cette
présence mobile et lintégration de la géolocalisation
des services postaux, pour affirmer les engagements de
services de lU'entreprise.
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La simplicité et la proximité se traduisent également
par la prise en compte des besoins des personnes en
situation de handicap pour interagir, naviguer et utiliser
les services numériques. Le Groupe La Poste poursuit
ses actions de mise en accessibilité de ses sites internet
dans le cadre de sa politique de Responsabilité Sociale et
Environnementale (RSE).

Entrer en conversation avec les clients

Les médias sociaux sont le troisieme pilier de présence
du Groupe sur Internet : ils illustrent au quotidien Uesprit
de service et la posture d’écoute du Groupe La Poste pour
ses clients.

Le Groupe suit lopinion en ligne (blogs, forums de
discussion, réseaux sociaux) et s'appuie sur sa présence
sur Facebook et Twitter pour diffuser linformation sur
le Groupe et sur ses offres, offrir des services (suivi des
objets postaux] et engager le dialogue avec ses clients
de maniere cohérente et convergente avec les différents
accés numériques du Groupe.

Le Groupe La Poste est également présent sur les
plates-formes vidéo Dailymotion et Youtube.

5.5.1.2 ACCELERER LE DEVELOPPEMENT
ET LA CROISSANCE ECONOMIQUE

Mettre le meilleur du papier et du numérique
au service des entreprises

Filiale du Groupe La Poste, Docapost est un acteur leader
de la chaine de valeur du document et des échanges.
Docapost accompagne ses clients entreprises et
administrations en leur facilitant 'usage des technologies
appliquées au papier ou au numérique pour leur offrir
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le meilleur des deux mondes. Docapost propose des
solutions sur mesure ou clés en main, allant du conseil
a la numérisation, en passant par l'échange de données
sécurisées, 'éditique, l'archivage électronique, la gestion
de service courrier, les services mobiles et la gestion
déléguée des processus de la relation clients comme la
gestion de la souscription et des dossiers ou la mise en
place d'élections professionnelles par exemple. Chaque
année, Docapost produit plus d'1,5 milliard de pages, traite
1,1 milliard de chéques, envoie 29 millions de messages
EDI, dématérialise 95 millions de documents. Loffre de
Docapost est régulierement auditée et labellisée par des
organismes indépendants pour garantir la plus grande
fiabilité a ses clients.

Le numérique au service du marketing relationnel

Mediapost, la filiale du Groupe spécialiste du marketing
relationnel, capitalise sur la complémentarité papier/
numeérique pour apporter des solutions innovantes de
marketing direct aux annonceurs. En mai 2011, Mediapost
a lancé Ulmprimé Publicitaire Connecté. Cette solution
consiste a intégrer des codes-barres bidimensionnels
(2D) dans les imprimés publicitaires et donne ainsi l'accés
aux consommateurs a des informations facilement
actualisables, des services, des jeux et des promotions
directement depuis leur téléphone mobile.

Lannonceur bénéficie quant a lui d'une solution clé
en main lui permettant de tirer parti du meilleur du
numérique pour optimiser son marketing relationnel :

e rendre plus attractif ses imprimés publicitaires ;
¢ renforcer et mesurer limpact de sa communication ;
e collecter des contacts qualifiés ;

e s'affranchir des contraintes des délais d'impression.

Etre le partenaire privilégié
des e-commercants

Présent sur lensemble de la chaine de valeur du
e-commerce, Le Groupe La Poste est un acteur majeur du
marché des services en ligne aux entreprises. Avec des
offres a la fois simples et innovantes, il confirme sa volonté
d'étre le partenaire privilégié des e-commercants en les
accompagnant a chaque étape de leur développement. Le
Groupe apporte des solutions a chacun de leurs besoins
en mettant tout son savoir-faire a leur service : création
de site internet (Box E-commerce), aide a la prospection,
outils de marketing direct et de gestion de la relation client
(offres de Mediapost et de Docapost), services de livraison
(So Colissimo), solutions de paiement (offre Scellius de
La Banque Postale) et de logistique intégrée (offres de
Neolog].

Renforcer le role d’Internet comme canal
de distribution

Internet au service du Courrier et du Colis-Express

ColiPoste et Chronopost s'appuient sur le canal internet
pour proposer des offres et services adaptés aux nouveaux
usages.

ColiPoste présente, via le site Colissimo.fr, d'une part,
une offre pour les particuliers incluant des réductions sur
tous les envois par rapport aux tarifs guichet en Bureau
de Poste et, d'autre part, une offre pour les entreprises
avec une tarification au poids réel, sans engagement de
volume, avec facturation en fin de mois. Le site internet
simplifie la préparation des envois en automatisant
certaines opérations (préparation des étiquettes).

Chronopost cible, via le site Chronopost.fr, la demande
de transport express des PME en donnant accés a toute
sa gamme de services et notamment la réservation des
enlévements sur demande. Lévolution des pratiques
d'affranchissement de cette catégorie de clients vers
lachat en ligne permet ainsi a Chronopost d’afficher des
objectifs ambitieux pour ce canal commercial.

Enfin, ColiPoste et Chronopost proposent tous deux le
suivi en ligne des colis qui, grace a son audience aupres du
public des destinataires, contribue a populariser les offres
commerciales complémentaires des deux entités.

La Poste ambitionne d’offrir aux internautes une boutique
en ligne unique commercialisant a la fois les produits et
services physiques et numériques Courrier et Colis.

Une premiéere refonte graphique des boutiques et
services en ligne du courrier a déja eu lieu en 2011 et
permet aujourd hui d’offrir une expérience client internet
optimisée : Lettre en Ligne, Lettre Recommandée en
Ligne, Réexpédition en Ligne, Pack Ma Nouvelle Adresse,
Mon Timbre en Ligne. La mise en ligne d’une e-boutique
unique se poursuit en 2012.

Internet au service de La Banque Postale

LaBanque Postale développe sur son site labanquepostale.
fr des solutions qui permettent aux clients de réaliser
en ligne leurs actes de gestion et de souscription. De
nouveaux modes de communication plus réactifs tels
que le Web Call Back ou le Clic to Call permettent déja aux
clients de La Banque Postale d'étre mis en ligne avec un
chargé de développement qui les aide dans leurs choix.

Par ailleurs, lensemble de nouvelles offres (Santé,
IARD, etc.) s'appuient sur le principe du cross canal : il
est possible de reprendre un devis réalisé sur un canal
(Web par exemple) et de le finaliser sur un autre canal
(téléphone par exemple).
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Pour loffre bancaire, le premier parcours cross canal est
sorti en fin d'année 2011 : un chargé de développement en
centre financier peut ainsi reprendre une souscription de
PEL commencée sur Internet par un client et la terminer
au téléphone, le tout sans échange de papier.

La Banque Postale investit également la banque sur mobile
grace a lapplication « Gestion de compte » sur [Phone et
Android, ainsi qu’au site labanquepostale.mobi qui permet
a tous les possesseurs de smartphone d'accéder au site
mobile de La Banque Postale. 400 000 clients sont déja
utilisateurs de ces services sur mobile.

Enfin pour accélérer son développement commercial,
La Banque Postale propose depuis 2012 « La Banque
Postale chez soi », un service complet de banque a
distance alliant la qualité du conseil et la facilité du Web.
Des Conseillers financiers seront disponibles en ligne,
du lundi au samedi, pour accompagner le client dans ses
choix d'épargne. Le client disposera aussi de nouveaux
moyens de communication tels que la « visio » ou le
« tchat ».

Devenir un acteur de référence du marche
de Ulnternet de confiance

L offre Digiposte

La Poste a lancé Uoffre Digiposte en mars 2011 et a ainsi
transposé aux échanges numériques son role historique
de tiers de confiance en matiére d’échanges papier.

Digiposte se compose d'une boite aux lettres numérique
universelle intelligente permettant une réception
sécurisée, centralisée et choisie de lensemble des
documents administratifs (bulletins de paie, relevés
bancaires), d'un coffre-fort numérique, espace d’archivage
et d’authentification des documents recus (a la différence
de le-mail), et d’'un espace de partage permettant la
mise a disposition de ces documents a des tiers. Ces
documents numériques conservent la valeur authentique
de leur équivalent papier.

Digiposte est une offre emblématique du positionnement
de La Poste en tant qu'acteur de référence du marché de
linternet de confiance. Elle simplifie la vie des particuliers
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en leur permettant de recevoir et de centraliser leur
courrier électronique, de le traiter, de le partager et de
larchiver. Parallelement, elle dote les entreprises d'un
nouveau canal relationnel facilitant la dématérialisation
et offrant des services a forte valeur ajoutée pour leurs
clients comme le paiement en ligne des factures.

Les offres de Certinomis

Certinomis, filiale de Docapost, est une autorité
de certification reconnue par U'Etat qui délivre des
certificats électroniques sous deux formes : certificats
de personne et certificats de serveur. Cela permet de
s'assurer de l'identité d'une personne dans une procédure
dématérialisée, lorsque par exemple une entreprise
souhaite s'authentifier pour répondre a un appel d'offres
puis signer la réponse dématérialisée. Certinomis est au
cceur de lidentité numérique, et fournit notamment la
version électronique du cachet de La Poste, horodaté et
archivé électroniquement, pour garantir la tracabilité des
échanges numériques.

5.5.1.3 OFFRIR DES SERVICES INNOVANTS
AUX COLLECTIVITES TERRITORIALES

Docapost travaille avec les collectivités territoriales pour
développer et mettre en place de nouveaux services pour
les citoyens. Docapost a ainsi mis en place pour le Conseil
Général de UAllier une solution d'alerte SMS permettant
d’informer les citoyens en temps réel et ol qu'ils soient,
sur les événements culturels ou les perturbations
des transports. Docapost a également organisé les
élections de quartier d’Issy-les-Moulineaux via un vote
électronique. 5 000 personnes ont pu voter en toute
sécurité depuis chez elles et le temps de dépouillement
a été réduit a 30 minutes. Autre exemple, Docapost mene
une expérimentation avec le Conseil Général du Bas-Rhin
permettant de centraliser les documents émis par
différents prestataires de services sur une plate-forme
électronique et de les rendre consultables en ligne par les
autorités habilitées. Concretement via un stylo numérique,
une infirmiere libérale peut consigner des soins rendus
a un patient et son médecin traitant peut les consulter
simplement depuis un site web sécurisé.
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5.5.2 Le numérique au service de la performance opérationnelle
et des collaborateurs du Groupe

5.5.2.1 S’APPUYER SUR UN APPAREIL
INDUSTRIEL DE PREMIER ORDRE GRACE
AU NUMERIQUE

Optimiser la performance des centres de tri
du Courrier et du Colis

Le Courrier a déployé sa propre solution de tri. Ce
systeme, appuyé sur les technologies d’Internet, concu
pour évoluer facilement, est développé et maitrisé par
les équipes du Courrier. Le Traitement Automatisé de
lEnveloppe (TAE) permet de lire, de traiter et de valoriser
toutes les informations présentes sur tous les objets,
traités en machine ou non. Il assure la lecture automatique
des adresses, la tracabilité, le suivi des flux et des services
client innovants.

Lensemble des données courrier [plusieurs milliards
d'objets sur un an), sont consolidées et rendues
accessibles aux gestionnaires qui peuvent ainsi optimiser
instantanément le fonctionnement du réseau postal.
Le Courrier continue de développer TAE en 2012, avec
une attention portée a la protection du chiffre d'affaires,
lamélioration de la qualité de service et la performance
de lecture.

ColiPoste, de son c6té, a engagé depuis 2004 un vaste
programme de modernisation de son outil industriel, en
lancant des plates-formes Colis dites TPGD (Tri Paquet
Grand Débit). Ces établissements sont dotés de portiques
de lecture numérique des adresses quiassurent, en plus de
la tracabilité des colis, un tri mécanisé de plus de 97 % des
colis. Ces nouvelles capacités de traitement permettent la
prise en charge quotidienne de plus d'1 million de colis et
de faire face aussi aux pics d’activité liés au e-commerce.

Les informations ainsi « capturées » sur les plates-formes
contribuent a garantir les différents choix de livraison
qui sont offerts par les e-commercants proposant
So Colissimo, la nouvelle offre Colis du Groupe.

5.5.2.2 PROMOUVOIR ET ACCOMPAGNER
DE NOUVEAUX MODES DE TRAVAIL

Le dispositif de télétravail

Grace a lapport des technologies numériques, le
télétravail est aujourd’hui l'une des modalités de travail
proposées a titre expérimental au sein de la Direction du

Courrier. La possibilité détendre ce type de dispositif a
d’autres entités du Groupe est a l'étude.

Les outils collaboratifs

Afin de promouvoir de nouveaux modes de travail, La Poste
a choisi de doter ses collaborateurs d'outils modernes,
performants, facilitant la collaboration, léchange
d’informations, l'acces aux données, augmentant de pair
l'efficience collective et le confort du collaborateur.

A titre d’exemple, le « réseau d'échanges réciproques de
savoirs » (RERS) est une initiative pionniére en termes
de partage et de travail collaboratif, mise en oceuvre
a la Direction du Courrier. Le RERS s'appuie sur une
plateforme internet permettant de recenser les offres et
les demandes de savoirs au quotidien et de procéder a des
échangesde savoirs enface aface. Le numérique contribue
a identifier les personnes porteuses de savoirs et ainsi a
faciliter la circulation des connaissances pour renforcer
la professionnalisation des managers et développer une
culture de la coopération au sein de Uentreprise.

L'année 2012 poursuivra cette modernisation par la mise
en place de nouveaux services collaboratifs.

Des applications mobiles pour les facteurs

Le projet d'équipement des collaborateurs opérationnels
du courrier (facteurs, collecteurs] en smartphones
développera un nouveau savoir-faire centré sur une
mobilité numérique portée par trois objectifs :

e un usage de téléphonie, messagerie et d'acces a
UIntranet postal pour renforcer lintégration des
collaborateurs au sein de U'entreprise ;

e une transformation progressive des processus
opérationnels actuels qui, aprés simplification, seront
réalisés entierement sous forme numérique, gagnant
ainsi en qualité et en performance ;

e des modalités de distribution des objets signés et
des colis beaucoup plus variées et in fine choisies
individuellement par le destinataire.

Lintégration des nouveaux terminaux

Les nouveaux usages se traduisent aussi par larrivée
de nouveaux terminaux que sont les smartphones, les
tablettes tactiles et d'autres terminaux personnels.
La Poste modernise son infrastructure et adapte sa
politique d'équipement afin d'intégrer cette information
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multicanal et accompagner ce relais de croissance de la
culture numérique.

5.5.2.3 FACILITER LACCES A LINFORMATION

La Poste dispose d'un dispositif média numérique a 360°,
puissant et interactif.

Différents sites internet (i-média, Ligne Managers, En ligne
avec le Groupe) informent différentes lignes managériales
au quotidien sur lactualité du Groupe. Llntranet i-poste
est accessible a 150 000 collaborateurs et publie chaque
jour des informations sur la vie de Uentreprise, ses projets
et son actualité.

ForumWeb permet aux collaborateurs qui n'ont pas acces
a llntranet de rester connectés avec l'actualité du Groupe.
C’est un lieu privilégié d'information et d’échanges entre
collaborateurs. En complément des reportages et des
vidéos d’information, il accueille en particulier la premiére
WebTV de La Poste : C’est dans le poste.

5.5.2.4 ASSURER LA SECURITE DES USAGES
NUMERIQUES

Sensibiliser les collaborateurs a la sécurité

Le Groupe sensibilise ses collaborateurs aux risques liés
aux systémes d'information, ainsi qu’a la protection des
informations sensibles. Cela se fait notamment chaque
année au travers de deux campagnes en ligne auprés
des collaborateurs de ses Métiers et filiales. En 2011,
25 400 collaborateurs ont ainsi été sensibilisés aux enjeux
de la protection des données a caractere personnel et aux
risques liés aux téléchargements sur Internet.

Mettre en place des politiques
et des solutions de sécurité adaptées

L'écosysteme numérique impose une vigilance accrue
concernant les acteurs (collaborateurs ou externes), leurs
échanges (contenant et contenu) et la disponibilité des
infrastructures qui les supportent.

Quatre axes principaux structurent cette démarche :

e la gestion des accés : en 2011, La Poste a mis l'accent
sur le controle des accés aux systémes d’'information.
Les outils d'identification et authentification des
utilisateurs des systemes d’information continueront a
étre renforcés ;

e la protection des données (vol, perte, altération
ou destruction) : initié en 2011, le renouvellement
des solutions de protection contre les menaces
informatiques poursuit les objectifs de standardisation
des dispositifs et d'augmentation du niveau de
protection de U'ensemble des ressources informatiques
de La Poste ;

e la surveillance et la prévention, réalisées par un
dispositif centralisé d'analyse des menaces et
vulnérabilités des systemes d’information du Groupe
La Poste, en collaboration avec les filiales du Groupe ;

e la disponibilité des actifs informatiques sensibles de
La Poste, assurée par la mise en ceuvre de la politique
de continuité des activités des systémes d'information
du Groupe (PCA).

Pour 2012, le nomadisme, les équipements mobiles et
le cloud computing (privé et public]) seront au cceur des
politiques de sécurité du Groupe.

5.6 EVENEMENTS EXCEPTIONNELS

Néant.

5.7 DEPENDANCE A LEGARD DES BREVETS

Néant.
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Lorganisation du Groupe est articulée autour de cing
secteurs d'activités décrits dans la note 5 de l'annexe des
états financiers consolidés.

Chaque secteur, a Uexception de lactivité bancaire, est
composé d'une division de La Poste et d'une filiale de
1¢" rang, chaque filiale de 1°" rang détenant elle-méme
plusieurs filiales détaillées dans la note 47 de l'annexe
consolidée.

Linformation sectorielle du Groupe est présentée dans
la note 5 de l'annexe consolidée (compte de résultat et
principaux éléments de bilan).

Les dettes du Groupe sont, pour une trés grande part,
situées dans les comptes de La Poste.

: )
LAPOSTE |

\

f Secteurs ] ([ Divisionsde |
L d'activité L La Poste )
. ( La Poste )

Courrier Courrier
\ J
4 )

( Colis-Express J LaCPT_ste
L olis )
4 )

Activités bancaires _La qute .

L Services Financiers )

. ( La Poste )
Immobilier Direction Immobilier
. S
( )
( Enseigne La Poste J :Ea qute

L nseigne )

Aut ( La Poste )

utres L Supports et siege

Principales Filiales
de 1°" rang
100 % )
Sofipost m
100 % 0
GeoPost
100 %
La Banque Postale m
1 > CNP
19,72 %
100 %
Poste Immo m
51 % N
La Poste Télécom®? m
100 % o
Véhiposte n

(1) Voir détail des filiales de chaque secteur dans le périmétre de consolidation présenté dans l'annexe consolidée.

(2) Coentreprise détenue conjointement avec SFR.
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Les principales filiales de second ou troisieme rang des secteurs Courrier, Colis-Express, et Activités bancaires sont les
suivantes (avec les pourcentages d'intérét Groupe) :

Sofipost

(Courrier)

!

VIAPOST LPGM
(100 %) (100 %)

DOCAPOST MEDIAPOST

(100 %) Holding

(100 %)

GeoPost

(Colis-Express)

I
Y Y Y Y ! !

CHRONOPOST EXAPAQ Pole DPD Pdle DPD Pole SEUR Pole GeoPost
(France) (France) Allemagne UK Espagne Intercontinental
(100 %) (100 %)
DPD GeoPost GmbH (100 %) GP UK Ltd (100 %) SEUR GeoPost (86 %) DPD Laser (75 %)
DPD Vetriebsgesellschaft (84 %) Interlink Express Parcels Ltd (100 %) GeoPost Espafia Parcel (100 %)
DPD Aschaffenburg (84 %) Menexpres (86 %)
DPD Betriebgesellschaft (84 %) SEUR International (88 %)

DPD Delicom (84 %)
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Chapitre ?

Proprietes immobilieres,
usines et equipements

7.1 Les actifs du Groupe

7.2 Environnement et développement durable
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7.1 LES ACTIFS DU GROUPE

La valeur nette comptable des immobilisations
incorporelles (hors écarts d'acquisition) et corporelles du
Groupe s'éleve a 6 882 millions d'euros au 31 décembre
2011 contre 6 855 millions d’euros au 31 décembre 2010 et
6 925 millions d'euros au 31 décembre 2009.

Le Groupe ne dispose pas de valorisation de son patrimoine
a lavaleur de marché. Il réalise néanmoins régulierement
des recherches d’indices de perte de valeur.

Le détail des immobilisations par nature est présenté
dans les notes 16 et 17 des états financiers consolidés et
dans les notes n°® 9 et 10 des comptes sociaux.

PAR NATURE D'IMMEUBLES

(en milliers de m?

Les principaux actifs utilisés par le Groupe sont constitués
par les actifs immobiliers, détenus en pleine propriété ou
en location.

Les actifs immobiliers possédés par le Groupe sont gérés,
pour une tres grande part, par le secteur Immobilier qui
comprend Poste Immo (détenu a 100 %) et a la division
Immobilier de La Poste.

Les actifsimmobiliers du Groupe (dont la partie essentielle
se situe dans le secteur Immobilier) se répartissent ainsi
au 31 décembre 2011 :

Parc patrimonial Parc locatif

Plates-formes Courrier
Plates-formes Colis-Express
Centres financiers

Bureaux de poste

Batiments administratifs
Autres implantations

TOTAL

1291 1397
142 525
297 90

1616 1193
502 531
655 1179

4503 4915

Les actifs sous pilotage du secteur immobilier du Groupe représentent 4 276 milliers de m? pour le parc patrimonial et

2 791 milliers de m? pour le parc locatif a fin décembre 2011.

PAR ZONE GEOGRAPHIQUE

(en milliers de m?

Parc patrimonial Parc locatif

France
Europe
Autres continents
TOTAL

4356 3790
147 1032
0 93
4503 4915

Les autres actifs corporels sont constitués de véhicules, matériels industriels et aménagements de bureaux.
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Propriétés immobiliéres, usines et équipements
Environnement et développement durable

La valeur nette comptable au 31 décembre 2011 des immobilisations par nature et par secteur se présente de la maniere
suivante :

Valeur nette comptable Colis-  Activité

(en millions d'euros) Courrier Express Bancaire Enseigne Immobilier Non affecté Total
Immobilisations incorporelles 247 101 333 72 21 13 787
Terrains et constructions 20 303 231 0 3199 0 3 754
Matériels et installations 425 190 106 12 0 61 795
Matériel de transport 32 36 0 0 0 343 410
Autres immobilisations 193 51 142 97 298 67 848
incorporelles

Actifs en cours de construction 19 75 10 0 164 20 288
TOTAL 937 756 823 181 3682 504 6 882

7.2 ENVIRONNEMENT ET DEVELOPPEMENT DURABLE

Cette section est traitée dans le chapitre 5, paragraphe 5.3 « Responsabilité sociale et environnementale ».
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Chapitre 8

Innovation et R&D

8.1 Organisation et méthode

8.2 Politique de propriété intellectuelle
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Le Groupe La Poste mene une politique d'innovation en
lien avec son activité.

Le Groupe a fait de linnovation une des cing priorités
de son plan stratégique Ambition 2015. A heure ou des
mouvements structurants (développement d’Internet,
prise de conscience écologique et crise économique)
modifient  profondément les comportements de
consommation et accélerent le passage de la société
industrielle a la société de service, Le Groupe La Poste y
voit l'opportunité de faire valoir sa position d’entreprise
de services et accroitre sa proposition de valeur en tant
qu’'intégrateur de services.

Les enjeux du matiére d’innovation

comprennent :

Groupe en

e utilisation de nouvelles technologies pour créer de la
valeur pour les clients ;

e le développement de partenariats ;

e la revue de son modéle économique en tenant
compte des ruptures d'usages auxquelles lUentreprise
est confrontée : la désintermédiation traduite par
limmédiateté des échanges et la substitution de
contenus numérisés aux médias physiques ;

e le développement de facon opportune sur de nouvelles
activités.

Le Groupe a mis en place un certain nombre d'axes de
travail en termes d’innovation. Parmi ceux-ci, les deux
suivants peuvent étre cités a titre d’'exemple :

e linnovation industrielle consistant notamment a
investir sur les systemes d’informations des chaines de
production :

- suite au programme Cap Qualité Courrier de
modernisation et de réorganisation de loutil
industriel du courrier, le « courrier intelligent » est
mis progressivement en ceuvre via le Traitement
Automatisé de UEnveloppe visant a codifier et tracer
chaque pli transitant dans les systemes du Courrier,

- tout un ensemble de services a valeur ajoutée est
amené a étre développé autour des données ainsi
collectées générant de nouveaux revenus ;

e le développement de nouvelles activités utilisant le
numérique : le Courrier se développe et se repositionne
le long de sa chaine de valeur tout en repensant son
modéle économique a laune du numérique avec le
développement d'offres hybrides (lettres/timbres « en
ligne ») mais aussi de nouvelles activités numériques
avec le lancement des premieres briques de Digiposte
en 2010 (solution de confiance pour les échanges
numériques entre entreprises et particuliers),
enrichies en 2011 via notamment des partenariats
d’offre (Primobox, fournisseurs de solution de scan et
d'impression de document) et de commercialisation
(vente indirecte via les acteurs d’éditique et de solutions
de BPO ressources humaines).

8.1 ORGANISATION ET METHODE

Lesmétiersindustrielsdu Groupe utilisentessentiellement
des brevets et licences développés sur le marché par leurs
fournisseurs (plus de 1 500 brevets déposés sur cette
période par les grands partenaires industriels du Groupe).

Linnovation passe donc essentiellement par la capacité
du Groupe a acquérir une technologie et a lintégrer a ses
process et a ses offres. Les montants investis au titre du
crédit impots recherche ne sont de ce fait pas significatifs.

Linnovation s'organise a différents niveaux avec une
déclinaison de la démarche et des moyens dans les
Métiers. Au niveau du Groupe, laccent est mis sur trois
aspects : la prospective, Uinnovation amont et l'innovation
ouverte.
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e La prospective, en lien avec les entités universitaires
dans le cadre de projets définis, démultiplie ses savoirs
aupres des Métiers dans une logique de sensibilisation
aux enjeux d’innovation : en 2011 ont ainsi été abordés
les enjeux du vieillissement de la population sur les
Métiers du Groupe.

e Linnovation « amont » (Direction de Uinnovation) a pour
objectif d'accompagner les Métiers dans la détection et
la mise en ceuvre d’innovations et plus globalement de
stimuler linnovation au sein du Groupe. Les activités
déployées sont :

- uneveille dont la particularité est de s'appuyer sur un
réseau d’'acteurs innovants dont certains partenaires
clés : think tank (Fing), fonds d’investissements
(XAnge), directions de linnovation [(SFR], écoles



Innovation et R&D
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et universités (Cérége), associations (IE Club) et
organismes publics (Cap Digital]. Cet écosysteme
a pour but de détecter et qualifier les tendances
impactant les activités du Groupe et apporter
concretement des acteurs a méme de les incarner et
mettre en ceuvre : a titre d’exemple, la tendance au
marketing géolocalisé sur mobile a été qualifiée en
termes de modéle économique et d'impact sur les
activités d’'Imprimés Publicitaires, des acteurs pure
players ont été identifiés pour éventuelle acquisition
ou partenariat. La veille est structurée autour des
enjeuxtransverses aux Métiers du Groupe (innovation
dans la relation clients, prospective technologique,
économie de la donnée et prospective de services)
et par ailleurs des enjeux de transformation
numérique de chaque Métier (banque en ligne et
désintermédiation bancaire, nouveaux modeéles
de communication digitale impactant le média
courrier, nouvelles interfaces hommes-machines
et impact sur la relation clients, technologies et
activités liées au développement du e-commerce).
Cette veille est partagée dans le cadre d’un réseau
social interne, Bluenove, constitué de 400 membres
répartis dans tous les Métiers du Groupe et lors de
différents formats de partage (ateliers et forums de
Uinnovation) ;

létude et la qualification d'opportunités de
diversification : c’est dans ce cadre qu’a été porté,
jusqu’a son transfert en 2010 a U'Enseigne, le projet
MVNO. En 2011, cing études de fond ont été menées,
dont une étude de quantification des marchés de la
confiance numérique et un benchmark des activités
de diversification en réseaux de bureaux de poste
sur lAustralie et la Nouvelle-Zélande ;

le pilotage d’une dizaine de projets d'innovation en
phase amont d’expérimentations et proof of concept
en collaboration avec les Métiers : expérimentation
de boites aux lettres communicantes sur le living lab
de Paris IV, pilotes Squid de pilotage par les données
des processus logistiques...

Linnovation ouverte vise a faciliter l'identification hors
du Groupe des sources d’innovations :
- Xange, la société de capital risque dont Le Groupe

La Poste est partenaire fondateur, est un vecteur
financant le développement de jeunes sociétés
innovantes et contribuant ce faisant a la capacité du
Groupe a innover. Via son deal flow, Xange rencontre
une multitude de sociétés a méme d'apporter de
la valeur ajoutée aux Métiers du Groupe, par leurs
technologie, savoir-faire ou compétences, et ce

qu'elles soient ou non financées par Xange. Ainsi,
sur une année, pres de 60 dossiers ont été transmis
par Xange aux différents Métiers du Groupe. Fin
2011, La Poste et La Banque Postale ont lancé un
nouveau fonds de capital investissement, Xange
Capital 2, d'un montant initial de 57,3 millions
d’euros pour prendre le relais de Xange Capital SCR,
créé a linitiative de la Poste en 2003 et en cours de
désinvestissement. Ce nouveau fonds a été créé pour
accompagner la stratégie d’'innovation du Groupe, il
a pour objectif d'investir dans des secteurs d’avenir
connexes aux Métiers de La Poste et de La Banque
Postale (le numérique au service d’échanges ; les
services bancaires innovants, les activités internet
et services mobile liées notamment a la chaine du
e-commerce). La Poste et La Banque Postale en tant
que sponsors apportent leurs expertises métiers et
une contribution a la génération du deal flow. Leur
engagement dans le FCPR Xange Capital 2 est de
22,4 millions d’euros, soit environ 39 % du montant
total lors de ce premier closing, au coté d'autres
investisseurs institutionnels ou corporate ;

la Direction de Uinnovation assure au sein du Groupe
La Poste le comptoir d'acces et de valorisation de
ces PME et start-ups via son activité de qualification
et de prototypage. Ainsi, en 2011, dans le cadre du
Lab Postal tenu pour la troisieme année consécutive,
15 start-ups ont fait l'objet de prototypes spécifiques
amenés a prouver leur aptitude a accroitre la
capacité d’innover de La Poste. Prés de 500 visiteurs
des différents métiers du Groupe amenés a étre les
relais décisionnels et opérationnels des prototypes
étaient présents. Les prototypes ont été concus de
facon a démontrer le potentiel d'innovation dans
quatre domaines : objets communicants dont un
prototype de boite a lettres communiquant tant
avec le facteur qu’avec le domicile, big data et cloud
computing dont un prototype de gestion personnelle
des finances a partir des données Digiposte, client
connecté et nouvelles relations clients dont un
prototype de marketing et fidélisation sur mobile
et innovation responsable dont un prototype
d’accompagnement via tablette des mal-voyants en
bureau de poste ;

la Direction des achats est de méme un acteur clé
dans cette démarche d'ouverture afin de faciliter la
contractualisation avec ces petites structures, étant
signataire du Pacte PME.
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8.2 POLITIQUE DE PROPRIETE INTELLECTUELLE

8.2.1 Brevets

Le Groupe La Poste a déposé 40 brevets dont il est totalement propriétaire aupres de UINPI au cours des 10 dernieres
années, essentiellement sur la chaine industrielle du courrier (traitement et tri, transport et stockage, distribution et

collecte).

8.2.2 Marques

La marque principale du Groupe est « Le Groupe
La Poste » qui a fait Uobjet de dépdts tant en France que
sur le territoire de 'Union européenne et est endossée par
toutes les filiales dans leur communication institutionnelle
et commerciale. Le portefeuille de marques du Groupe
compte environ 1 700 marques déposées en France et
dans le monde entier.
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Le Groupe a déposé de nombreuses autres marques
correspondant a des noms de filiales, de produits et de
services.

Enfin, le portefeuille de marques et de noms de domaine
fait Uobjet d'une protection, d'une défense et d’'une veille
constante afin d"éviter toute utilisation frauduleuse ou non
autorisée, susceptible de porter atteinte au patrimoine
immatériel du Groupe et a son image de marque.



Chapitre ,

Les facteurs de risque

Le dispositif de management des risques et les modalités d’identification
et de traitement des risques

Risques stratégiques

Risques opérationnels

Risques financiers

Risques juridiques et réglementaires

Politique de couverture de certains risques par l'assurance

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste 103




Les facteurs de risque

Le dispositif de management des risques et les modalités d’identification et de traitement des risques

104

La Société exerce son activité dans un environnement porteur de risques. Le lecteur est invité a prendre attentivement
en considération les risques décrits ci-apres. Ces risques ou l'un de ces risques pourraient avoir un effet négatif sur les
activités, la situation financiere ou les résultats du Groupe. En outre, d'autres risques qui ne sont pas encore identifiés, ou
qui sont actuellement considérés comme non significatifs par Le Groupe La Poste, pourraient également avoir un impact

négatif.

9.1 LE DISPOSITIF DE MANAGEMENT DES RISQUES ET LES MODALITES
D’'IDENTIFICATION ET DE TRAITEMENT DES RISQUES

Le dispositif de management des risques!” est défini dans
la charte du management des risques du Groupe. Signée
par le président du Groupe La Poste, cette charte est en
vigueur depuis le 1¢ janvier 2010 et s'applique a tout le
périmetre du Groupe.

Le dispositif de management des risques fonctionne sous
laresponsabilité du Comité exécutif et refléte l'organisation
du Groupe par grandes lignes de Métiers. Il est conforme
aux normes professionnelles préconisées tant par le
référentiel international COSO 2 que par le cadre de
référence de UAutorité des marchés financiers. Il s'appuie
également sur les normes contenues dans le reglement
CRBF 97/02 modifié du Comité de réglementation bancaire
et financiere, auquel La Banque Postale est soumise.

Le Comité exécutif s'appuie sur le Comité des risques
du Groupe, instance fédérant les représentants des
Métiers, des principales filiales et des grandes fonctions
transverses et créée a l'automne 2009 pour coordonner
l'application de la démarche de management des risques.

Simultanément a été créée la Direction des risques du
Groupe, rattachée au directeur de laudit et des risques,
lui-méme rattaché au président-directeur général. Elle
élabore le projet de cartographie des risques majeurs, en
liaison avec les parties concernées, prépare les travaux du
Comité des risques et du Comité exécutif pour ce qui est
du management des risques et anime la filiere « risques
- controle interne - assurances ».

Lidentification et U'évaluation des risques majeurs, ainsi
que la définition des plans de maitrise de ces risques se
font a partir des travaux menés dans chaque Métier, filiale
et Direction corporate, d’entretiens avec les principaux
dirigeants du Groupe et d'une veille permanente menée
au sein de différents services et instances spécialisées
(RH, sécurité, juridique, systémes d’'information...). Les
plans d’audit sont définis sur la base de la cartographie
des risques majeurs du Groupe et des cartographies
sectorielles.

Aprés la réunion de validation chaque année par le Comité
exécutif, les résultats de ces travaux sont présentés au
Comité d’Audit du Conseil d’administration.

Les facteurs de risque auxquels Le Groupe La Poste est
confronté sont de trois ordres :

e les risques stratégiques et opérationnels liés aux
activités ;

e lesrisquesinhérents auxactivités de gestion financiere,
notamment au niveau de La Banque Postale ;

¢ les risques liés au contexte juridique, réglementaire et
environnemental dans lequel s'exercent ses activités et
missions.

La Banque Postale, GeoPost et Poste Immo sont également
dotées de Comités d'Audit auxquels sont présentées les
cartographies de ces entités. Sofipost a été dotée d'un
Comité d’Audit fin 2011.

(1] Voir rapport du président sur le gouvernement d’entreprise, les procédures de contréle interne et de gestion des risques (annexe 1).
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9.2 RISQUES STRATEGIQUES

Les risques liés a l'environnement stratégique ou a la mise en ceuvre de la stratégie concernent 'évolution des marchés
(au sens marketing et commercial du terme) de chaque Métier et la gestion des opérations de croissance externe et de

partenariat.

Risques liés aux marchés des différents Métiers

Risque lié au rythme d’évolution des trafics
du Courrier

Loffre du Courrier doit s’adapter aux attentes de ses
clients et évoluer dans un environnement marqué par :

e la montée en puissance d'Internet qui conduit a
une évolution des pratiques des particuliers et des
entreprises, a une dématérialisation d'une partie du
courrier et a lapparition de solutions alternatives
compétitives (le métier Courrier doit encore renforcer
sa présence sur ce créneau en développement
accéléré) ;

e [élévation des standards de qualité des activités de
service ;

e la sensibilité écologique de la société qui change le
contexte du Courrier, directement concerné par les
lois « Grenelle 1 et 2 » (réduction des consommations
énergétiques ; éco-conception du marketing direct).

La pression sur les frais généraux des entreprises
clientes ainsi que la montée en puissance des enjeux
environnementaux sont devenues stratégiques pour le
Courrier, largument du développement durable constitue
un levier puissant de rationalisation des flux.

Tous ces courants de fond concourent a la baisse des
volumes de courrier papierde l'ordre de 30 % sur la période
2008-2016, renforcant ainsi l'exigence de renouvellement
de loffre du Courrier pour exploiter les opportunités que
font naitre ces évolutions et l'abaissement de ses colts.
La Poste et ses filiales concernées ont défini une stratégie
visant & répondre a ce risque (voir chapitre 5.1) et la
mettent en ceuvre.

Risque lié a la conjoncture et a la restructuration
en Europe des activités de Colis et d’Express

L'activité de transport express et rapide de colis s'est
sensiblement redressée en Europe en 2010 et en 2011 ;
ce qui a profité a GeoPost (Express) et dans une moindre
mesure a ColiPoste, lopérateur de colis rapides du Groupe
en France.

Néanmoins, la conjoncture économique trés dégradée
dans certains pays européens, notamment du pourtour
méditerranéen, se traduit par une prime de risque pouvant
conduire a des pertes de valeur sur les filiales exercant
dans ces pays.

Par ailleurs, la montée en puissance de modeles
logistiques et économiques alternatifs est susceptible
de peser sur le modéle économique de la distribution
postale de colis rapides en France. Le lancement de l'offre
So Colissimo constitue une réponse a cette menace.

Risques pesant sur le rythme de développement
commercial de La Banque Postale

Positionnée sur le marché de la banque de détail,
La Banque Postale a réussi a préserver une position
significative sur le marché des dépots a vue et de
l'épargne des particuliers. Pour autant, ce marché étant
mature et fortement concurrentiel, La Banque Postale doit
conserver ses clients et en conquérir de nouveaux tant sur
son activité d'origine que sur ses nouvelles offres.

La poursuite de son développement dépend en effet
de sa capacité a préserver ses parts de marché sur les
produits d'épargne et comptes courants et a les accroitre
sur le crédit immobilier, le crédit a la consommation et
lassurance IARD. Or, en période de crise de liquidité et
de croissance des exigences prudentielles, les réseaux
bancaires concurrents sont tous a la recherche de
ressources slres et peu colteuses (dépots/épargne).
L'agressivité commerciale qui peut en résulter est un
facteur d'incertitude pour la préservation des parts de
marché de La Banque Postale.

La complétude de la gamme, désormais totale, et la mise
en ceuvre de méthodes de vente structurées auxquelles
toute la force de vente et de conseil est formée, permettent
de réduire ce risque.
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Risque lié a la montée en puissance d’une nouvelle
activité de téléphonie mobile

Déja présente dans la vente de cartes téléphoniques
prépayées, La Poste a décidé de franchir une nouvelle
étape en créant La Poste Telecom, conjointement avec
un opérateur téléphonique partenaire. Cette société
développe une activité d'opérateur mobile virtuel et ses

produits sont commercialisés par le réseau des bureaux
de poste.

Comme pour toute nouvelle activité, le risque existe de
non atteinte des objectifs fixés dans son plan d'affaires, et
donc du niveau prévu de sa contribution aux résultats du
Groupe, notamment dans un environnement marqué par
Uarrivée d'une trés forte concurrence en 2011.

Risques liés aux opérations de croissance externe et de partenariat

Les opérations de croissance externe comportent des
risques spécifiques pouvant remettre en cause leurs
plans d’affaires : conjoncturels (dégradation économique
de lactivité ou du pays, évolution défavorable des taux...),
commerciaux (perte de clients majeurs, nouveaux
compétiteurs, produits de substitution...), managériaux,
sociaux, juridiques... Lorsque ces risques se réalisent, la
rentabilité voire la viabilité de l'entité acquise peut étre
remise en cause.

Au sein du Groupe La Poste, le risque de croissance
externe est essentiellement localisé dans GeoPost et
Sofipost, dont une partie du développement repose
sur des opérations de croissance externe. Ces entités
ont procédé a des acquisitions de différentes tailles,
qui peuvent impliquer des risques et notamment des
difficultés liees a la mise en ceuvre de lintégration
des sociétés acquises. Concernant les activités bancaires
du Groupe, La Banque Postale a noué des partenariats
avec des sociétés spécialisées pour développer ses
nouvelles activités bancaires et d'assurance dans le cadre
de sociétés conjointes (assurances IARD et santé ; crédits
a la consommation et préts aux personnes morales ;
gestion de patrimoine ; monétique). La multiplication des
partenariats est un facteur de complexité.

Afin de maitriser les risques liés a ses acquisitions, Le
Groupe La Poste appuie ses décisions sur une évaluation
approfondie des opérations et leur validation a chaque
échelon de ses instances de gouvernance.

e Au niveau opérationnel, chaque acquisition est évaluée
sur la base d'une appréciation de la sincérité des
comptes, du plan d'affaires, des risques juridiques,
menée par des experts ou des conseils externes. Les
expertises locales sont systématiquement sollicitées
dans le cadre des marchés hors Europe compte tenu
des spécificités tant réglementaires que culturelles.
De plus, aucune acquisition ne se fait sans avoir
lassurance d'un management approprié, bénéficiant
d'une connaissance tres forte du marché local et

(1) 15 millions d’euros pour La Banque Postale.
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disponible dés la prise de participation effectuée. Hors
Europe, le Groupe recherche lapplication de deux
principes : la limitation des engagements et le partage
des prises de participation avec des partenaires locaux
maitrisant le contexte local.

Dans le domaine bancaire, les sociétés partenaires
des nouvelles activités de La Banque Postale ont été
sélectionnées sur appels d'offres et les modalités
des partenariats ont été soigneusement étudiées et
négociées.

e Au niveau des filiales industrielles, lapprobation
du Conseil d’administration est requise pour toute
opération dépassantde 10millionsd’euros!". Laprise de
décision est étayée par U'examen d'un dossier structuré
autour de quatre axes : une analyse stratégique ; une
analyse du business plan, de ses hypothéses, de la
structuration du prix et de leur sensibilité ; une analyse
d'impact comptable ; une analyse de la responsabilité
sociétale de l'entreprise.

e Au niveau du Groupe, toute acquisition de plus de
30 millions d’euros doit étre examinée et approuvée
par le Conseil d'administration. Il en va de méme pour
les opérations de croissance externe réalisées dans le
cadre d’une nouvelle orientation stratégique quel que
soit leur montant.

D’'un point de vue comptable, des écarts d’acquisition
peuvent étre constatés lors de lintégration des sociétés
acquises dans les comptes du Groupe. Afin de s’assurer de
leurvaleur, un test de dépréciation est réalisé au moins une
fois par an. Ce dernier consiste a comparer la valeur nette
comptable de lactif a sa valeur recouvrable, déterminée
en fonction des flux nets de trésorerie attendus résultant
des plans d’affaires validés. Si celle-ci devient inférieure,
une dépréciation est comptabilisée (voir chapitre 20,
note 15 de l'annexe aux comptes consolidés). A compter
de lexercice 2010, les plans d’affaires retenus pour le
calcul des tests de dépréciation sont a horizon de cing ans
contre trois ans auparavant.



Les facteurs de risque
Risques opérationnels

Le Groupe La Poste a enregistré des écarts d’acquisition
a la suite des opérations réalisées par ses filiales. Au titre
de lannée 2011, le Groupe a comptabilisé des pertes de
valeur pour un montant de 59 millions d'euros portant sur
GeoPost Espagne (53 millions d’euros] qui a subi la forte

crise en Espagne, Mediapost Espagne pour un montant
de 3,9 millions d’euros et Mediapost Portugal pour un
montant de 1,9 million d’euros, sociétés dont les résultats
sont inférieurs au plan d’affaires.

Risques pesant sur U'évolution des contributions financiéres respectives
des activités portées par la maison meére et de celles des filiales

Le Groupe La Poste est organisé autour d'une maison
mere et de filiales.

La maison mere porte les Métiers du Courrier, du Colis et
de UEnseigne. Elle assure le financement des filiales par
des dotations en capital et des préts intragroupe.

Les principales filiales contribuant au résultat consolidé
du Groupe sont GeoPost et La Banque Postale.

Les évolutions récentes des contributions des différents
Métiers du Groupe conduisent a constater une baisse
du résultat net de la maison mere. Ladaptation de la
structure financiere des filiales et une circulation efficace

9.3 RISQUES OPERATIONNELS

de la trésorerie au sein du Groupe sont donc essentielles
au respect par la maison mére de ses obligations vis-a-vis
des actionnaires et des créanciers.

Cet ajustement est recherché par une gouvernance
adaptée et par des plans d’action propres a chaque activité
afin d'assurer la couverture des besoins de solvabilité et
de liquidité de la maison meére.

S'agissantde LaBanque Postale, ilestanoter que sa propre
contribution dépend pour une part significative (38,7 % au
31 décembre 2011 et prés de 30 % en 2010) de celle de la
Caisse Nationale de Prévoyance, sensible comme elle aux
évolutions économiques et réglementaires des marchés.

Risques liés a Uévolution de U'emploi et des compétences

Le Groupe La Poste est le premier employeur de France
aprés U'Etat. Son personnel, constitué a la fois d’agents
fonctionnaires et de salariés de droit privé, est réparti
sur la totalité du territoire au sein d'un grand nombre
d'établissements. Ces caractéristiques rendent complexe
toute adaptation des organisations alors méme que les
différents Métiers de La Poste sont confrontés a des
mutations rapides et profondes de leur environnement
stratégique et de leurs marchés. Cela les conduit a
revoir en profondeur leurs organisations du travail, ce
qui n'est pas sans conséquences, tant quantitatives que
qualitatives, sur les ressources humaines du Groupe.

Les risques attachés a ces évolutions sont les suivants :

Risque de fluidité insuffisante des ressources
humaines et des compétences tant en interne
(entre Métiers et zones géographiques) qu’en
externe (entre La Poste et son environnement)

Au-dela de la fluidité, dont Uinsuffisance peut pénaliser
les gains de productivité, la question du décalage entre
le rythme des départs naturels (retraites, démissions] et
celui de la baisse actuelle du volume de certaines activités
est posée.

Ce décalage, s'il se produisait, péserait sur la capacité de
Uentreprise a faire évoluer ses moyens au rythme de son
activité.
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La gestion prévisionnelle des effectifs et des compétences
constitue le fondement d'une bonne maitrise de ce risque.

En complément, des dispositifs organisant la mobilité
interne (bourse d’emplois) et externe (mobilité vers la
fonction publique ; aide aux projets personnels) ont été
mis en place.

Risques portant sur la santé des postiers

Comme toute entreprise de main-d’'ceuvre, La Poste peut
générer :

e des risques professionnels liés a la nature méme
de ses activités, qu'il s'agisse d’activités physiques
(manutention et port de charges] ou de contacts avec
la clientéle (incivilités, stress, agressions) ;

e des risques liés aux évolutions des organisations et a
celles du contenu des Métiers (gestion des compétences
et risque psychosociall ;

e des risques liés a un éventuel non-respect de la
réglementation en matiére de santé, de sécurité au
travail et de durée du travail ;

e des risques d'image dans la relation postier/client.

Pour y faire face, lentreprise demeure vigilante en
matiere de développement responsable, de prévention,
d’accompagnement et de formation. En particulier, un
plan d'action global a été défini au plus haut niveau de
lentreprise et est déployé pour prévenir les risques
psychosociaux etaméliorer le bien-étre des collaborateurs
dans le Groupe et, notamment, au sein de chaque ligne de
Métier.

La mise en place, a l'automne 2011, de nouveaux CHSCT
dotés de compétences de droit commun, le déploiement
des plans « vie au travail » dans l'ensemble des services,
et la mobilisation des acteurs concourant a la prévention
sont pris en compte dans le dispositif de maitrise des
risques pour la santé et la sécurité au travail.

Par ailleurs, en mars 2012, le Groupe La Poste a annoncé
entamer un cycle d'écoute sur la santé au travail avec des
rencontres avec les organisations syndicales. A lissue
de cette premiére étape, La Poste a annoncé le 19 mars
2012 quatre mesures relatives a lamélioration de la vie au
travail décrites dans le chapitre 5, section 5.3.6.4. Enfin,
le 27 mars 2012, le Groupe a annoncé la création d'une
Commission du dialogue sur la vie au travail, composée
d'un représentant de chaque organisation syndicale
représentative de La Poste, de dirigeants de U'entreprise
et de personnalités qualifiées.

Risques portant sur la continuité des activités, la sécurité et la slireté

Risque de perte d’activité commerciale
et perturbation des missions de service public
en cas de crise majeure

Au service quotidien de 65 millions de Francais,
250 000 personnes distribuent chaque jour des dizaines
de millions d'objets, réalisent des millions d'opérations
bancaires et accueillent deux millions de personnes dans
les bureaux de poste.

Ces chiffres permettent de mesurer limportance
économique des services rendus par Le Groupe La Poste
a la population et aux entreprises, le nombre de contacts
entre postiers et clients ou entre postiers eux-mémes, ainsi
que la dépendance de lactivité postale au facteur humain.

De surcroit, conformément a la réglementation en vigueur
en matiere de défense et de sécurité civile, le Groupe
est tenu d'assurer certaines opérations indispensables
a la vie économique de la Nation et a la continuité du
fonctionnement des pouvoirs publics.

Toute crise majeure (pandémie ou autre) qui empécherait
une proportion élevée de postiers de remplir leurs
fonctions perturberait fortement Uexercice des missions
du Groupe La Poste et ferait ponctuellement baisser son
chiffre daffaires.
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L'enjeu porte donc a la fois sur le role social et économique
de Uentreprise et sur sa santé financiere.

Les dispositifs de gestion de crise et les plans de continuité
d’activité mis en place notamment dans le cadre des plans
gouvernementaux (pandémie, pénurie d’hydrocarbures,
terrorisme...) doivent étre adaptés aux différentes formes
de crises possibles.

Risque de blocage ou d’affaiblissement majeur de
la capacité informatique ou de télécommunication
du Groupe a soutenir ses activités opérationnelles

Ce facteur global de risque, lié a l'étroite dépendance des
différentes activités du Groupe vis-a-vis de ses systémes
d’information, peut recouvrir deux grandes catégories
de risques :

Risque d’attaques malveillantes sur le réseau,
les messageries ou les sites Web du Groupe

En premier lieu, une pollution virale non maitrisée peut
rendre indisponible, altérer, détruire ou divulguer une
partie des systemes d’information du Groupe, par suite
d'une protection antivirus partielle ou non mise a jour,
d’une détection insuffisante de la propagation du virus, de
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mesures de réaction insuffisantes ou d'un comportement
inadapté des utilisateurs.

Une telle pollution virale pourrait aboutir a un blocage du
réseau, interdisant la réalisation des transactions avec
les clients (aux guichets des bureaux de poste ou dans le
back-office bancaire) ou le déroulement de traitements de
production (du courrier ou des colis).

En deuxieme lieu, des intrusions dites « logiques » (acte
volontaire pour pénétrer un systéme d’information sans
y étre autorisé, a l'aide d'un logiciel malveillant) peuvent
étre rendues possibles par une faiblesse des différents
composants et mécanismes de sécurité et de surveillance
des systemes d'information ou par un comportement
imprudent des utilisateurs.

Enfin, la divulgation de données d’ordre personnel
ou stratégique peut entrainer des pertes directes ou
indirectes de chiffre d’affaires.

C’estpourquoile réseau de télécommunication etd’échange
de données du Groupe est sous surveillance constante (un
observatoire fonctionne 24 h / 24 et 7/ 7) et fait Lobjet de
mesures préventives conformes a l'état de l'art.

Risque en cas de sinistre grave sur un site
de production informatique

Les centres de production informatique du Groupe
hébergent des composants des systemes d’information
qui supportent des processus clés, tant de pilotage que
d’'exploitation : tri et suivi des objets, administration des
ventes pour le courrier et les colis, gestion des comptes
courants et des moyens de paiement, gestion des comptes
d'épargne et des comptes titres, gestion des crédits pour
lactivité bancaire.

Pour réduire le risque d'indisponibilité de ces composants
a la suite d’un sinistre grave, physique ou logique, La Poste
et ses filiales mettent en place des plans de continuité

ou de reprise d'activité dans des domaines applicatifs
considérés comme critiques.

Risque d’attaques a main armée dans les bureaux
de poste

Le risque d'attaques a main armée demeure important eu
égard au nombre élevé de bureaux de poste et compte tenu
du role de La Banque Postale et du type de prestations
qu’elle fournit a la population francaise. Le risque porte
davantage sur lintensité de ces attaques que sur leur
nombre, en diminution depuis dix ans (2011 a connu une
nouvelle baisse de 28 % de ce nombre].

La vigilance est d'actualité et les programmes de
sécurisation sont renforcés.

Risque de fraudes dans le domaine bancaire

Comme tous les établissements bancaires, La Banque
Postale constate une recrudescence de fraudes d’origine
externe.

La fraude externe représente un colt opérationnel
que La Banque Postale suit attentivement. Elle est
principalement constituée de fraude monétique et
comporte aussi un volet « fraude identitaire ». La Banque
travaille en permanence, en synergie avec les acteurs
concernés de La Poste, a réduire ce colt par des
mesures qui portent tant sur le renforcement des outils
et des controles (notamment sur lidentification des
pieces frauduleuses) que sur la formation des agents
a la prévention ou la détection de la fraude et que sur
'évolution des procédures.

Par ailleurs, La Banque Postale bénéficie du programme
d’assurance du Groupe La Poste dans le domaine de la
fraude interne et externe, et notamment de la fraude
bancaire.
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9.4 RISQUES FINANCIERS

Outre le passif bancaire qui fait lobjet d'une gestion
compartimentée et autonome par La Banque Postale, les
autres passifs financiers du Groupe sont principalement
constitués d’'emprunts et de découverts bancaires, de
dettes fournisseurs. Lobjectif principal de ces passifs
financiers est de financer les activités opérationnelles
du Groupe. Le Groupe détient des actifs financiers
tels que des créances clients, de la trésorerie et des
placements a court terme qui sont générés directement
par ses activités. Le Groupe contracte des instruments
dérivés, principalement des swaps de taux d'intérét. Ces
instruments ont pour objectif de gérer les risques de taux
d’intérét liés au financement du Groupe.

9.4.1

Risque de liquidité

Le Groupe vise a disposer a tout moment des ressources
financieres suffisantes pour financer lactivité courante
et les investissements nécessaires a son développement
futur. La gestion de la liquidité a pour objectif de rechercher
des ressources au meilleur colt et de s'assurer de leur
obtention a tout instant.

Le risque de liquidité est appréhendé au travers de la
trésorerie prévisionnelle élaborée mensuellement. Les
éventuelles impasses de liquidité sont couvertes par des
émissions de titres de créance négociables a court terme
(billets de trésorerie et euro commercial paper) et grace a
des lignes de crédit confirmées aupres d'établissements
financiers. Le Groupe dispose par ailleurs d’une ligne de
crédit syndiqué d'un montant de 650 millions d'euros. Le
contrat de prét, signé le 20 octobre 2011 pour une durée
de cing ans stipule une obligation d’'information par
La Poste en cas de perte par l'Etat francais du controle
de Uemprunteur. Le chapitre 20 - note 38 de l'annexe aux
comptes consolidés - reprend lensemble des flux de
trésorerie.

Une alerte de liquidité est activée lorsque le tableau de
trésorerie prévisionnelle a un mois fait apparaitre une
mobilisation de lensemble des ressources financieres
a court terme supérieure a 50 % de lensemble des
ressources financiéres disponibles (lignes de crédit
confirmées).

Risque lié a la structure de bilan

L'augmentation de capital de 2,7 milliards d’euros décidée
le 10 février 2011 par le Conseil d’administration de
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Risques financiers hors banque

Le Groupe La Poste adopte une approche prudente de la
gestion des risques reposant sur un systéme de limites
notionnelles encadrant chacun des risques financiers
auxquels il est exposé dans le cadre de ses activités
financiéres. Ce systeme de limites est consigné dans un
document, « le Cahier des Limites », régulierement mis a
jour en fonction des évolutions des activités de la Direction
de la trésorerie et des financements.

Un rapport d’exécution du Cahier des Limites est présenté
annuellement au Comité d’Audit de La Poste. En 2011, il ne
comporte pas d'observations particulieres.

La Poste, approuvée le 6 avril par lAssemblée Générale,
et mise en ceuvre au premier semestre 2011 pour une
premiére tranche de 1,050 milliard d'euros, a permis de
réduire sensiblement ce facteur de risque qui était lié a un
endettement trop élevé au regard du montant des fonds
propres, ce qui limitait la capacité future du Groupe a saisir
des opportunités de développement. Le ratio « dette nette /
capitaux propres » est ainsi passé de 1,08 au 31 décembre
2010 a 0,67 au 31 décembre 2011. Néanmoins, il convient
de rester vigilant au regard des éventuels besoins de
financement des métiers du Groupe, notamment ceux de
La Banque Postale, dans un contexte de durcissement
des réegles prudentielles et de conjoncture économique
dégradée.

Risque de taux de change

Les Métiers Courrier et Colis-Express exercent des
activités internationales, a partir de la France ou de filiales
étrangéres. La majeure partie de ces activités donne lieu
a des produits et a des charges libellées dans une méme
devise, le plus souvent leuro.

Le risque de change résiduel lié a Uexploitation ne porte
donc que sur des montants trés modestes au regard de la
taille du Groupe.

Au 31 décembre 2011, Ueffet change de la livre, du zloty
et du dollar sur le chiffre d'affaires s'est respectivement
élevé a - 5,1 millions d'euros, - 3,8 millions d’euros
et - 3,5 millions d’euros, compensé par leffet change
du franc suisse de + 9 millions d’euros. Lincidence des
variations de change sur le résultat d’exploitation est nulle
en 2011.
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En ce qui concerne les émissions de dette en devises
étrangeres, elles font lobjet d'une couverture
systématique, par la mise en place de swaps de devises.
Ainsi, certains emprunts obligataires sont libellés en livre
sterling et en franc suisse. Ces emprunts font l'objet d'une
couverture de change a 100 % (voir chapitre 20, note 31 de
lannexe aux comptes consolidés).

Risque de taux

La Poste a mis en place depuis 1999 une stratégie de
gestion active de son endettement obligataire reposant
sur la mise en place de dérivés afin de réduire le colt
facial de ses emprunts obligataires.

Cette gestion dynamique génére de fait un risque de taux
unidirectionnel lié a une évolution défavorable de la courbe
des taux. Le risque de taux est encadré par une limite en
pourcentage représentant le colit maximal sur un horizon
de quatre années de lendettement obligataire. Cette
limite, qui est revue chaque année en fonction de la durée
de Uendettement obligataire et de la courbe des taux, fait
l'objet d’une surveillance sur une base hebdomadaire.

Le colt prévisionnel de la dette est déterminé a partir des
cash-flows prévisionnels de l'ensemble des instruments
entrant dans le cadre de la gestion de la dette : emprunts
et dérivés. Ces cash-flows sont calculés a travers un outil
de place permettant de déterminer les anticipations des
coupons futurs a partir de la courbe des taux.

Afin d'anticiper les effets d’'une montée des taux, une
simulation du colt de la dette est réalisée chaque
semaine en prenant en compte un déplacement paralléele
de 50 points de base de la courbe des taux. Si le résultat
issu de ce scénario dépasse la limite en taux octroyée, des
opérations préventives de refixisation du colt de la dette
sont mises en place (voir chapitre 20, note 38 de 'annexe
aux comptes consolidés).

Par ailleurs La Poste a décidé de placer une partie de sa
trésorerie (876 millions d’euros) sur des produits adossés
parfaitement (nature de taux et échéance) a une partie
de sa dette obligataire afin de prévoir le remboursement
de celle-ci tout en neutralisant le risque de taux et en
bénéficiant d'une rémunération plus intéressante sur ces
placements adossés. Pour déterminer l'exposition nette
au risque de taux, La Poste ne tient compte que de la
dette pour laquelle aucun produit de placement ne peut
compenser parfaitement 'évolution des taux.

Risque de crédit

Le risque de crédit représente le risque de perte
financiere pour le Groupe dans le cas ou un client ou
une contrepartie a un instrument financier viendrait a
manquer a ses obligations contractuelles. Ce risque
provient essentiellement des créances des clients et des
titres de placement.

Titres de placement

Au titre de ses activités financiéres, La Poste est
essentiellement exposée a deux formes de risque de
crédit (voir note 38.1 de l'annexe aux comptes consolidés -
chapitre 20) :

e le risque de défaillance des émetteurs de ses titres de
placement ;

e lerisque de défaillance de ses contreparties de marché.

La trésorerie de La Poste est placée sous forme d"OPCVM
monétaires, de comptes a terme bancaires et de Titres de
Créances Négociables (TCN] bénéficiant d'une notation
a court terme minimale de A2/P2. Les risques de crédit
sont encadrés par un systéeme de limites représentant
le nominal maximal a ne pas dépasser par OPCVM ou
émetteur.

Un second niveau de limites a été mis en place afin
d'assurer une diversification sectorielle optimale des
émetteurs, les placements sur un secteur d’activité donné
ne pouvant représenter plus de 30 % de lensemble du
portefeuille de TCN a Uexception du secteur bancaire qui
est exclu de cette contrainte.

Pour ce qui est des placements adossés a une partie de la
dette obligataire (voir « Risque de taux »), des obligations
de maturité supérieure a 1 an ont été acquises au travers
notamment de la constitution de deux fonds dédiés de
150 millions d’euros chacun. Des limites spécifiques
ont été élaborées pour ces Placements de Trésorerie
Adossés, notamment celle limitant a 50 % la part des
titres bancaires et celle visant a investir dans des titres
disposant d’une notation A ou au-dela pour ce qui est des
obligations du secteur bancaire et BBB+ ou au-dela pour
les autres titres lors de l'acquisition de ces obligations.

Par ailleurs, compte tenu de sa présence sur les marchés
de dérivés, La Poste est exposée a un risque de défaillance
de ses contreparties de marché. Ce risque est également
encadré par un systéeme de limites qui constituent des
majorants absolus aux risques issus du portefeuille de
dérivés.

L'exposition au titre de ces instruments est appréhendée
au travers :

e d'un systéme « d'équivalent crédit forfaitaire »
dépendant du nominal de lopération et du type de
sous-jacent (taux, change), et

e par un systéeme d'évaluation « valeur de marché + add-
on ».

Le niveau de risque retenu étant égal au plus élevé des
résultats issus de ces deux approches.

Enfin, les engagements vis-a-vis des contreparties
de La Poste font lobjet d'accords systématiques de
collatéralisation permettant de réduire le risque de
défaillance au niveau de la franchise.
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Clients et autres débiteurs

Des provisions sont calculées de facon individuelle en
fonction de l'appréciation du risque de non-recouvrement.
Le poids des premier, cinqg et dix plus gros clients du

9.4.2 Risques financiers bancaires

Les risques financiers bancaires (hors
opérationnels) sont les suivants :

risques

e risque de crédit;

e risque de contrepartie ;
e risque de liquidité ;

e risque de marché ;

e risque de taux;

e risques opérationnels.

La note 39.4 des états financiers consolidés (chapitre 20)
chiffre les expositions aux risques de l'activité bancaire.

Risque de crédit

Sur les activités de banque de détail, le risque de crédit
vient principalement des crédits immobiliers et, dans une
moindre mesure, des découverts et facilités de caisse
accordés sur les comptes ouverts par les clients.

La Banque Postale met en ceuvre des regles qui encadrent
la prise de risque, notamment les regles d’engagement
et les regles d'octroi des crédits, et elle met en place les
outils (scores et systémes experts) destinés a l'octroi ou a
la gestion des crédits et découverts.

Par ailleurs, La Banque Postale Financement, filiale de
La Banque Postale spécialisée dans la distribution des
préts a la consommation, a engagé la commercialisation
de ces crédits depuis avril 2010. Lencours en est encore
faible. Les mémes regles que pour le crédit immobilier
sont appliquées.

S’'agissant du risque né, la Direction des risques de
La Banque Postale définit et met en place des indicateurs
de mesure des risques de crédit, ainsi que des plans
d’action en cas d'évolution défavorable de ces indicateurs.

Sur les activités de marché, le risque de crédit nait des
opérations de trésorerie interbancaire (dépdts, préts,
pensions) et du risque émetteur (corporate, bancaire ou
souverain) sur les titres de créances négociés par la salle
des marchés. Avant tout investissement, les tiers sont
systématiquement notés et pourvus d’une limite individuelle
visant a borner le montant total d’engagement. Ces limites
individuelles sont le cas échéant complétées par des limites
dites « de groupe », encadrant les expositions sur un
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Colis-Express ne constitue pas un risque significatif pour
le Groupe.

Aucun client du Groupe ne contribue au chiffre d’affaires
consolidé pour un montant supérieur a 10 % du total.

ensemble de tiers considérés globalement comme un méme
bénéficiaire au sens de larticle 3 du réglement n® 93-05 du
CRBF. Les limites individuelles sont complétées par un jeu
de limites visant a réduire les risques de concentration sur
des groupes de contreparties classées en fonction de leur
pays d’origine, de leur secteur d’activité ou de leur notation
interne. Ces limites de diversification sont révisables
mensuellement dans le cadre du Comité des risques de
La Banque Postale (voir chapitre 20, note 39 de annexe aux
comptes consolidés).

Les encours de souverains actuels de La Banque Postale
résultent de Uobligation faite antérieurement aux services
financiers de La Poste d'investir dans des titres souverains
de la zone OCDE aux termes du décret du 28 février 2000.

L'exercice 2010 avu l'émergence du risque sur certains Etats
de la zone euro (Portugal, Irlande, Italie, Gréce, Espagne).
Le Comité des risques de La Banque Postale a a plusieurs
reprises ajusté, voire pour certaines ramené a zéro, les
limites sur les pays les plus sensibles. La situation s'est a
nouveau tendue en 2011 et a donné lieu a une provision de
241 millions d’euros sur la dette grecque, conformément
aux pratiques de la place. Au 31 décembre 2011, U'exposition
directe et indirecte de La Banque Postale aux GIIPE s'éleve a
6,06 milliards d’euros, dont 5,6 milliards d’euros au titre des
expositions directes. Ce dernier montant esta comparera8,6
milliards en 2010, Uévolution s’expliquant essentiellement
par les remboursements de certaines lignes arrivées a
maturité. Lexposition a ce risque est détaillée dans la note
39.4.1 de lannexe aux comptes consolidés (chapitre 20).

Risque de contrepartie

Dans la terminologie utilisée par La Banque Postale, le
risque de contrepartie nait principalement des opérations
sur instruments financiers a terme. Ces opérations,
réalisées uniqguement avec des contreparties bancaires, sont
systématiquement effectuées dans le cadre de conventions
prévoyant un « netting » des expositions et la mise en place
d'un collatéral avec appels de marge réguliers.

Risque de liquidite

Du fait de lactivité récente de La Banque Postale en tant
qu'établissement de crédit, sa structure de bilan est
caractérisée par un emploi des ressources qui se fait
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encore majoritairement sur des portefeuilles de titres et,
dans une moindre mesure, sur des crédits a la clientéle.

La Banque Postale n'est donc a priori pas dépendante
du marché pour faire face a ses engagements. Elle est
néanmoins exposée a un risque de liquidité provenant
de la transformation de ses ressources, constituées
majoritairement de dépbts a vue, en emplois échéancés,
soit sous forme de titres de créances, soit sous forme de
crédits immobiliers.

La détermination des montants alloués au portefeuille de
titres détenus jusqu'a U'échéance résulte de lapplication
d'un scénario de référence, modélisant 'écoulement
du passif sous différents scenarii de stress, intégrant
notamment des situations de décollecte importante sur
les dépots a vue.

La part des ressources non employées en titres détenus
jusqu’a léchéance ou en crédits immobiliers permet de
constituer le portefeuille de titres disponibles a la vente.
Ces titres sont effectivement négociables et peuvent étre
cédés rapidement en cas de nécessité.

La politique de maitrise de risques de La Banque Postale
définitdeuxtypesderisquedeliquidité avecdeuxapproches
de suivi différentes : le risque de liquidité tactique, lié a la
gestion de la trésorerie de l'établissement, et le risque de
liquidité structurel, lié a 'évolution de la structure de bilan
de la Banque (voir chapitre 20, note 39.3.4 de l'annexe aux
comptes consolidés).

Ces deux risques sont encadrés par deux limites revues
périodiquement en Comité ALM.

Risques de marché

Le risque de marché correspond au risque des variations
de marché, tels que les cours de change, les taux d'intérét
et les prix des instruments financiers de capitaux propres,
affectant le résultat du Groupe, directement ou au travers
de sa participation dans CNP Assurances qui a une
influence significative dans les comptes consolidés.

Méme si La Banque Postale ne dispose pas d’activité de
trading a proprement parler, elle est exposée aux risques
de marché du fait de ses activités de gestion de trésorerie
et de gestion du bilan.

Le portefeuille de marché, regroupant lensemble des
opérations soumises aux risques de marché, englobe non
seulement le portefeuille de négociation mais également des
opérations du portefeuille bancaire, dont les titres disponibles
a la vente et certaines opérations de prét/emprunt.

Les risques de variation de ce portefeuille de marché,
définis dans la politique de maitrise des risques de
La Banque Postale, sont appréhendés au travers
d’'indicateurs de sensibilité, d'une « Value at Risk » et de
simulations de crises (stress-scenarii).

Ce portefeuille de marché est principalement exposé aux
risques de variation des taux d'intérét et des « spreads » de
crédit et, dans une moindre mesure, aux marchés d’actions
et aux cours de change (voir chapitre 20, note 39.3.3 de
l'annexe aux comptes consolidés).

Ratios prudentiels : les fonds propres de La Banque Postale
sont gérés pour permettre a la Banque de respecter
les ratios réglementaires et garantir sa solvabilité tout
en distribuant a son actionnaire La Poste un niveau de
dividendes conforme a ses attentes et a sa politique de
Groupe.

LaqualitédesactifsdelaBanqueainsiqu'uneaugmentation
de fonds propres, le 9 septembre 2011, de 860 millions
d'euros lui permettent d'afficher en 2011 des ratios
prudentiels supérieurs aux exigences réglementaires :
le portefeuille de crédits clientéles, bien qu'en forte
croissance, présente une qualité de risques et un niveau
de garanties lui permettant de bénéficier de pondérations
faibles. Les autres actifs sont constitués principalement
d'un portefeuille de titres, investi principalement sur
des obligations d’Etat ou assimilées, dans le cadre de la
politique de maitrise des risques définie par les instances
de gouvernance de la Banque.

En conséquence, en normes Bale 2, La Banque Postale,
qui applique le reglement n°® 2000-03 du CRBF relatif aux
conglomérats financiers, présente au 31 décembre 2011
un ratio de solvabilité de 15,2 %, et un ratio Core Tier 1 de
12,7 %.

Néanmoins, il convient de demeurer vigilant au regard de
possibles évolutions prudentielles complémentaires ou
des incertitudes pesant sur certaines contreparties qui
pourraient venir impacter les besoins en fonds propres de
La Banque Postale.

Enfin, La Banque Postale a poursuivi en 2011 une gestion
prudente de sa liquidité. Celle-ci s'est concrétisée par
des excédents sur toute l'année, confortés par la qualité
des actifs financiers détenus. Le ratio de liquidité de
La Banque Postale se place donc, la encore, a un niveau
tres supérieur a lexigence minimale réglementaire
de 100 %.

Risque de taux

S’agissant du risque de taux, il représente l'éventualité
de voir les marges futures ou la valeur économique
de La Banque Postale affectée par les fluctuations
des taux d'intérét, notamment en raison du caractere
structurellement préteur de l'établissement.

Le risque global de taux est mesuré sur l'agrégat constitué
du bilan modélisé de lactivité de banque de détail (crédits
et dépdts) et des portefeuilles d’'actifs disponibles a la
vente et d'actifs financiers détenus jusqu’a l'échéance.
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Il est encadré par une limite, conformément aux
préconisations du Comité de Bale sur la mesure du risque
global de taux. Cet indicateur est systématiquement
présenté en Comité des risques et en Comité ALM et
semestriellement en Comité d’Audit.

Le risque de taux est principalement couvert par l'achat de
titres obligataires a taux fixe, mais aussi, dans une moindre
mesure, par la mise en place de swaps d’intéréts faisant
lobjet d'une couverture IFRS de type « juste valeur » ou
des flux de trésorerie (voir chapitre 20, note 39.4.6 de
l'annexe aux comptes consolidés).

Risque opérationnel

Lerisque opérationnelcorrespond aurisque des pertes dues
auneinadéquation ou a une défaillance des procédures, des
personnels, des systémes internes ou a des événements
extérieurs, en excluant les risques stratégiques et en y
incluant les risques d’atteinte a la réputation.

L'un des risques opérationnels est le risque de fraude. Or,
comme d'autres établissements, La Banque Postale observe
une montée du risque de fraude externe liée a l'utilisation
de divers moyens de paiement. Des mesures spécifiques
ont été prises pour endiguer cette augmentation.

9.5 RISQUES JURIDIQUES ET REGLEMENTAIRES

De par sa taille et celle des moyens humains et matériels
(parcs immobiliers, informatique, automobile...) qu’il met
en ceuvre, de par la position historique qu’il occupe sur
le marché du courrier et de par lactivité bancaire qu'il
exerce, Le Groupe La Poste est soumis a un environnement
juridique et réglementaire (voir chapitre 5, section 5.4)
étoffé, exigeant et en évolution constante.

Le risque existe de ne pas s’y adapter ou de ne pas
s'y conformer dans les délais prescrits, avec les
conséquences commerciales, juridiques, financieres,
civiles ou pénales que cela peut entrainer. C’est pourquoi
tant la ligne hiérarchique que les personnels concernés
sont largement sensibilisés aux questions de conformité,
et ce dans chacun des domaines d’activité du Groupe.

Risque lié au respect des regles de concurrence

Le Groupe La Poste exerce l'ensemble de ses activités
dans un univers désormais totalement concurrentiel.
Dans ce contexte, La Poste et La Banque Postale se sont
dotées chacune d’une direction en charge de la conformité.
Une vigilance particuliére est portée a ce sujet au sein

des différentes activités du Groupe. En 2012, La Poste va
compléter son programme de conformité aux regles de
concurrence, en cohérence avec les principes directeurs
fixés par Autorité de la concurrence.

Réglementation applicable dans le domaine bancaire

et risque de non-conformité

La Banque Postale est soumise a de multiples
réglementations régissant ses activités de banque, de
gestion d’actifs et d’assurance.
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Malgré toutes les précautions prises et les contrles mis
en place, un risque de non-conformité ne peut étre exclu.
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Risques relatifs aux clients, produits et pratiques
commerciales

De nombreux produits d'épargne ou services (moyens
de paiement) distribués par La Banque Postale sont
des produits réglementés, tant en ce qui concerne leur
montant, leur durée, leur rémunération, leur fiscalité, que
leurs bénéficiaires ou leur mode de distribution.

Le nombre de comptes et de clients concernés et la
complexité croissante de la réglementation peuvent
générer mécaniquement un risque opérationnel de
non-respect de cette derniere, avec les conséquences
financieres que cela peut engendrer.

Des instructions et des systemes spécifiques de contréle
visent a la maitrise de ce risque. La Banque est aussi dotée
d’undispositif opérationnel de validation de conformité des
produits et des documents d’information commerciale.

De son coté, la gestion interbancaire des moyens de
paiement peut donner lieu a des évolutions réglementaires
oujurisprudentielles susceptiblesd’en modifier 'économie
au travers des commissions versées ou percues.

L'Autorité de la concurrence a réalisé le 17 février 2011
a lattention du groupement (GIE) des cartes bancaires
une note d’évaluation préliminaire relative au montant
de la commission interbancaire de paiement. A la
suite des échanges et consultations qui en ont résulté,
UAutorité a accepté, dans sa décision du 7 juillet 2011,
les engagements proposés par le groupement des cartes
bancaires, selon lesquels la commission interbancaire de

paiement n'excédera pas en moyenne pondérée annuelle
0,28 %, soit 36 % de réduction par rapport a la CIP actuelle.
Sur les autres commissions interbancaires, lAutorité
de la concurrence est en phase d'instruction du dossier.
Il n'existe pas d'autre procédure gouvernementale,
judiciaire ou d'arbitrage, y compris toute procédure dont
la Société a connaissance, qui est en suspens ou dont elle
est menacée, susceptible d'avoir ou ayant eu au cours des
12 derniers mois des effets significatifs sur la situation
financiere ou la rentabilité du Groupe.

L'évolution de la réglementation comme celle de la
jurisprudence renforcent constamment les obligations des
banques en matiére de devoir de conseil (directive Marchés
d’Instruments Financiers, loi DDAC " et ordonnances du
5 décembre 2008 et du 30 janvier 2009 pour les produits
d'assurance...).

Ce contexte réglementaire accroit en permanence la
complexité des modalités de commercialisation de ces
produits et, en corollaire, les exigences de compétence
portant sur la ligne commerciale.

La spécificité de la clientele de La Banque Postale,
caractérisée par une préférence pour des placements
sécurisés, conjuguée a la fragilité conjoncturelle des
marchés financiers, renforce U'exposition a ce risque. C'est
pourquoi la formation et la documentation professionnelle
destinées a la ligne de conseil bancaire insistent
continuellement sur cet aspect.

En outre, le devoir de conseil est un théme récurrent de
controle pour les contréleurs bancaires.

Réglementation applicable en matiére environnementale

Propriétaire d'un important parc immobilier (voir
section 5.1.5), La Poste doit se mettre en conformité
avec les normes fixées par la loi dite « Grenelle 2 ». Cela
passe par une adaptation volontariste et ce alors que
Uindustrialisation croissante des opérations est elle-
méme trés consommatrice d'énergie. Il faut donc plus
que compenser au niveau des immeubles eux-mémes,
notamment en réduisant les surfaces utilisées.

Par ailleurs, la loi de février 2005 sur l'accessibilité des
établissements recevant du public (ERP) aux personnes a
mobilité réduite prévoit que la mise aux normes doit étre
réalisée d'ici a la fin de 2014, sous peine de sanctions.
Cela concerne aussi bien les aménagements extérieurs
qu'intérieurs, et toutes les formes de handicap.

Dans les deux cas, cela suppose un rythme soutenu de
mise a niveau du parc immobilier, a mettre en regard de la
taille de ce dernier. Les automates extérieurs (DAB/GAB])
doivent également respecter les normes d’accessibilité.

En ce qui concerne le volet « accessibilité », le programme
de mise aux normes est bien engagé et suit son cours.
S’agissant du volet « environnemental », la phase de
diagnostic est en cours et les mises en conformité seront
réalisées en conséquence. Toutefois, dans l'attente de la
publication du décret d'application de la loi, une incertitude
subsiste sur les normes précises a respecter.

(1] Diverses dispositions d adaptation du droit des sociétés au droit communautaire.
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9.6 POLITIQUE DE COUVERTURE DE CERTAINS RISQUES PAR LASSURANCE

Le Groupe estime bénéficier de couvertures d'assurance
raisonnables et suffisantes.

La politique générale d'assurance du Groupe s'articule
autour des principes suivants :

e mutualisation du risque : lorsque cela est possible, une
police de Groupe est souscrite afin de permettre d’offrir
a chaque entité ou filiale, quelle que soit sa capacité
financiere, des garanties optimales adaptées a ses
risques propres, au meilleur prix ;

e assurance en priorité du risque d’intensité : en général,
le risque de fréquence, dont le co(t de lassurance
serait trop élevé, est conservé (franchise, conservation
ou rétention...) compte tenu de la capacité financiére de
La Poste.

Au titre de l'année 2011, le montant total des primes
relatives aux polices d'assurance souscrites par le Groupe
s'éléve a 22,6 millions d'euros.

Assurance des dommages aux biens et pertes d’exploitation

Le programme d’assurance des dommages du Groupe
est constitué principalement d'une assurance « tous
dommages sauf » (TDS) couvrant tous les biens meubles
et immeubles (sauf exclusions expressément prévues
au contrat) et concerne toutes les entités du Groupe a
l'exception de certaines filiales couvertes par une police
adaptée a leur capacité financiere.

Cette garantie fonctionne en agrégation annuelle des
sinistres avec un seuil de déclenchement de 2 millions
d’'euros par an. La Poste reste donc son propre assureur
jusqu'a ce montant. Au-dela, le risque est transféré a
l'assureur.

Les principales limites de cette garantie sont les
suivantes :

e incendie, explosions, foudre, dommages électriques
et électroniques, choc de véhicule terrestre, éléments
naturels et catastrophes naturelles, attentats, fumées :
150 millions d’euros en dommages directs dont
45 millions pour les frais supplémentaires ;

e effondrements : 30 millions d’euros pour les dommages
directs et les frais supplémentaires ;

e carence des fournisseurs et clients 20 millions

d’'euros.
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Les autres contrats d’assurance dommages concernent
principalement la couverture des risques :

e liés aux fonds et valeurs détenus par le Groupe y
compris dans les automates bancaires ;

¢ de fraude : est indemnisée la perte financiére résultant
d'une fraude, d'un acte de malveillance, commis
directement a U'encontre du Groupe ou de l'une de ses
filiales sur les biens assurés (tous documents, archives,
mobiliers, matériels, marchandises, lensemble des
programmes et données, les valeurs détenues a un
titre quelconque) ;

e informatiques : sont indemnisés les préjudices subis
par le Groupe en cas d'atteinte a ses programmes et
données, résultant d'un des faits générateurs listés au
contrat ;

e relatifs a l'activité bancaire : est indemnisé le préjudice
financier subi par La Banque Postale et ses filiales a la
suite de faits générateurs listés dans le contrat.
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Assurance du parc automobile

Compte tenu de limportance de la flotte utilisée par
La Poste (66 962 véhicules, thermiques et électriques),
La Poste a mis en place un montage d'assurance
spécifique : les véhicules de service sont couverts au tiers
uniquement, avec une franchise de 250 000 euros par
sinistre et une conservation de 600 000 euros.

Pour les véhicules de fonction, une garantie « tous
risques » a été souscrite.

Le Groupe bénéficie également d'une garantie « auto
mission » au profit des collaborateurs utilisant leurs
véhicules personnels a des fins professionnelles.

Assurance en matiére de responsabilité civile (RC)

Une police « responsabilité générale et professionnelle
des activités non financieres » permet de couvrir la
responsabilité civile de La Poste et de ses filiales francaises
et étrangéres. Les franchises sont adaptées en fonction
de la nature du risque et des bénéficiaires des garanties.
Les franchises principales sont comprises entre 1 500 et
100 000 euros.

Composée de deux lignes, cette garantie a une limitation
maximale de 70 millions d’euros.

Par ailleurs, des assurances RC professionnelles sont
souscrites pour les activités financieres, couvrant les
erreurs, fautes ou omissions commises dans l'exercice
des activités bancaires (RC professionnelle des activités
financiéres, RC professionnelle consulting).

Autres assurances

Assurance de transport

Le Groupe dispose de deux contrats :

e lun dédié a GeoPost et ses filiales francaises et
étrangeres ;

e lautre dédié aux activités postales francaises.

Ces contrats couvrent la responsabilité civile contractuelle

et professionnelle des différentes entités du Groupe, des

sous-traitants, les dommages aux biens du Groupe, les

dommages aux biens confiés au Groupe, les transports de
fonds et valeurs.

Assurance en matiére de construction

En sa qualité de maitre d'ouvrage, le Groupe souscrit
des polices de construction dont deux programmes

Sont également souscrites des garanties obligatoires
relatives aux activités d’intermédiation d’assurance,
de gestion et de transactions immobilieres ou encore
d’agents habilités.

Il existe également une assurance RC des mandataires
sociaux, permettant de couvrir l'ensemble des dirigeants
du Groupe et de ses filiales, tels que définis au contrat,
contre les conséquences pécuniaires résultant de toute
réclamation introduite a leur encontre, y compris les frais
de défense devant les juridictions civiles, administratives
ou arbitrales, pénales, ou dans le cadre d'une procédure
amiable.

d’assurance destinés a garantir automatiquement toute
opération jusqu’a 10 millions d’euros :

e l'un dit « tous risques chantier », destiné a couvrir les
dommages matériels pouvant survenir aux batiments
en cours de construction ;

e lautre dit « dommages ouvrage », destiné a garantir les
vices cachés apparaissant sur ces mémes batiments
dans les dix ans qui suivent leur réception.

Assurance des manifestations et expositions

Cette assurance obligatoire couvre la responsabilité civile
du Groupe en sa qualité d'organisateur mais également en
sa qualité de participant.

Le Groupe n’a pas souscrit de contrat d'assurance
« hommes clés ».
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Les données financiéres figurant dans cette partie du document sont issues des comptes consolidés du Groupe établis

selon les normes IFRS et en données historiques.

10.1 CHIFFRES CLES DU GROUPE LA POSTE

Evolution 2011/2010

Evolution 2011/2010 comparable
(en millions d’euros) 2011 2010 2009 (en montant] (en %] [en montant) (en %)
Performance opérationnelle
Produits opérationnels 21 341 20939 20527 +403  +19% +243  +12%
Excédent Brut d'Exploitation Groupe 2103 2037 1867 +66 +3,2% +80 +3,9%
Taux d'EBE 9.9 % 9.7 % 9.1% +0,2 pt +0,3 pt
Résultat d’exploitation 670 784 757 -114 -145% +161 +209%
Marge opérationnelle 3,1 % 3,7 % 3,7 % - 0,6 pt +0,7 pt
Résultat net part du Groupe 478 550 531 -72 -131% +123 +229%
Flux de trésorerie
EBE La Poste industrielle et commerciale 1203 1071 1074 +132 +123%
Investissements 792 623 847 +169 +27,2%
Cash-flow libre d’exploitation 185 786 414 -600 -764%
Variation de l'endettement net 260 713 218
Solidité financiére
Dette nette!" / EBE®@ 2,2 2,4 3,0 - 0,2 pt
Dette nette 4 544 4 804 5517 -260  -54%
Capitaux propres (part du Groupe) 6783 4 465 4051 +2318 +51,9%
Levier financier® 0,67 1,08 1,4 - 0,4 pt

(1) Hors Activités bancaires.
(2] EBE du Groupe y compris Activités bancaires.
(3] Dette nette / capitaux propres.

Dans un contexte marqué par un ralentissement de
la croissance économique au second semestre et par
la crise majeure des dettes souveraines, Le Groupe
La Poste a maintenu sa performance grace a un modele
économique équilibré, basé sur les dynamiques de
croissance différentes des métiers du Groupe : le Courrier,
le Colis-Express, La Banque Postale et s'appuyant sur
L'Enseigne, qui constitue l'un des réseaux de proximité les
plus denses de France.

Les produits opérationnels du Groupe franchissent
pour la premiéere fois le cap des 21 milliards d’euros, en
progression de + 1,2 % a données comparables. Le secteur
Colis-Express, avec une croissance de + 7,4 %, contribue
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significativement a cette performance, tandis que le
chiffre d’'affaires du Courrier et le Produit Net Bancaire se
stabilisent.

Le résultat d'exploitation atteint 670 millions d’euros. Hors
éléments exceptionnels (Gréce) et a structure comparable,
il atteint 931 millions d’euros, en progression de + 20,9 %.

LExcédent Brut d'Exploitation du Groupe (activités
industrielles, commerciales et bancaires), qui appréhende
la performance opérationnelle du Groupe en dehors de
ces effets de provisions, progresse de 3 % et dépasse les
2,1 milliards d’euros.
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Faits marquants

L'augmentation de capital de 2,7 milliards d’euros, dont
1 050 millions d’euros ont été libérés en avril 2011, a
permis au Groupe d’améliorer sa structure financiére.
Apres laffectation des résultats du précédent exercice
a hauteur de 550 millions d’euros, les capitaux propres
part du Groupe, a 6 783 millions d’euros, progressent de
2 318 millions d'euros par rapport au 31 décembre 2010.

Pour mémoire, la deuxiéeme tranche de 'augmentation de
capital sera libérée a hauteur de 1,05 milliard d’euros en
avril 2012, et une émission de 600 millions d'euros sous
forme d’ABSA sera exercée en 2013 (voir 10.2.3.1).

Le Groupe La Poste a poursuivi sa modernisation en 2011
tout en réduisant son endettement net de 260 millions

10.2 FAITS MARQUANTS

d'euros, prolongeant ainsi la tendance observée depuis
plusieurs années.

Le rapport entre la dette nette et les capitaux propres
passe de 1,08 a 0,67. Ce ratio rapporte la dette nette
(périmetre industriel et commercial) aux capitaux propres
de U'ensemble du Groupe [y compris activités bancaires).
Corrigés des résultats latents sur instruments financiers
et du capital souscrit non appelé, il s'établirait a 0,83. En
période de tension sur les marchés, cette amélioration
de la structure du bilan de La Poste constitue un facteur
de solidité. Le ratio dette nette/EBE rapporte la dette nette
industrielle et commerciale a 'EBE du Groupe [y compris
activités bancaires).

10.2.1 Environnement économique et financier

10.2.1.1 UNE ANNEE 2011 MARQUEE PAR
LA CRISE, PARTICULIEREMENT EN EUROPE

L'année 2011 a été marquée par lintensification de la
crise des dettes souveraines dans la zone euro qui a mené
celle-ci au bord de la récession en fin d'année.

La croissance mondiale a ainsi ralenti sensiblement en
2011 (de 5 % environ en 2010 a 3,5 % en 2011). Dans la
zone euro et en France, la croissance a été convenable
en moyenne annuelle (1,5 % aprés 1,8 % pour la zone
euro, 1,6 % aprés 1,4 % pour U'Hexagone), malgré un fort
ralentissement en fin d’année.

Aprés la Grece et llrlande en 2010, le Portugal a été
contraint de solliciter l'aide financiére de UEurope, qui a
d{ en outre accorder un deuxieme plan de soutien a la
Grece. La défiance des investisseurs, qui ciblait surtout
les emprunts de pays européens de second plan (Gréce,
Irlande, Portugal), s'est étendue en cours d'année a
UEspagne, a lltalie et, dans une moindre mesure, a la
France. Face a cette situation, les gouvernements de la
zone euro ont avancé sur trois fronts pour conjurer la
crise : l'assainissement des finances publiques ; la mise
en ceuvre de réformes pour stimuler la croissance des
économies les plus faibles ; la solidarité financiére entre
Etats-membres avec, en contrepartie, un controle renforcé
des politiques économiques nationales, notamment
budgétaires. L'accord européen du 9 décembre 2011 est
une étape significative dans cette voie.

10.2.1.2 LE RISQUE INFLATIONNISTE
S'EST ATTENUE AVEC LE REPLI DES COURS
DES MATIERES PREMIERES

Les cours des produits de base (énergie, métaux communs,
produits agricoles) avaient flambé entre 'été 2010 et le
printemps 2011, d'oU une poussée de la hausse des prix
dans 'ensemble du monde au premier semestre 2011. Le
ralentissement de la croissance mondiale a ensuite conduit
a un repli des cours. Cependant, Uinstabilité politique et
sociale de plusieurs pays producteurs et les tensions avec
Ulran sur son programme nucléaire ont limité le reflux du
prix du baril de pétrole. Toutefois, grace a l'accalmie sur
les marchés des autres matiéres premiéres, linflation a
cessé d'accélérer en fin d'année : elle a atteint 2,1 % en
moyenne annuelle, et a amorcé un repli dans bon nombre
de pays.

10.2.1.3 POLITIQUES MONETAIRES :
PRIORITE MAINTENUE AU SOUTIEN
A LA CROISSANCE ET AU DESENDETTEMENT

Les banques centrales des grands pays développés ont
maintenu leurs taux directeurs a un niveau trés bas pour
contenir le risque de récession et faciliter le processus
de désendettement des ménages et des Etats. La BCE a
relevé son taux en avril et en juillet en réponse a la dérive
de la hausse des prix, puis 'aramené a 1 % en fin d'année.
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Par ailleurs, au deuxieme semestre, la BCE a accordé
massivement des liquidités aux banques européennes en
butte a des difficultés de financement a cause de la crise
des dettes souveraines. La banque centrale a cherché
ainsi a prévenir une contraction du crédit, mais aussi a
calmer indirectement la crise de la dette, les banques
pouvant employer leurs abondantes liquidités a des achats
d’emprunts d'Etat.

10.2.1.4 RECHUTE DES MARCHES D’ACTIONS
EUROPEENS

Les avancées des Européens pour endiguer la crise de la
dette et les mesures de la BCE en faveur des banques n’ont
pas suffi a rétablir la confiance en 2011, d’autant moins
que la menace d'une récession dans la zone euro s'est
précisée en fin d’année. En conséquence, les marchés
d'actions ont rechuté en Europe, notamment les valeurs
du secteur financier : le CAC 40, qui avait dépassé les
4 150 points courant février, a achevé le premier semestre
a3982pointset'année 2011 a3 160 points, soit une baisse
de 17 %. Le DAX allemand a perdu 14 %, et la Bourse
de Milan 25 %. Outre-Atlantique, les actions ont mieux
résisté (+ 6 % pour le Dow Jones, 0 % pour le S&P 500)
en dépit du ralentissement de la croissance américaine
et mondiale, et des turbulences financiéres venues du
continent européen.

10.2.1.5 MARCHES OBLIGATAIRES
EUROPEENS : LES INVESTISSEURS EN
QUETE DE VALEURS REFUGE

Du fait de la crise de la dette, les emprunts d'Etat les plus
liquides et jugés les plus sdrs, tels que le Bund allemand,
ont été prisés aux dépens de ceux des Etats dont la
solvabilité est mise en question (Espagne, ltalie...). Le
cours de lemprunt a 10 ans allemand a donc monté et son
rendement chuté en conséquence, jusqu’'a moinsde 2 % en
fin d'année contre pres de 3 % fin 2010. Symétriquement,
le cours des obligations souveraines italiennes a baissé
et leur rendement s’'est nettement apprécié, jusqu'a
7 % environ a lautomne pour la maturité 10 ans. Si la
discrimination entre titres francais et allemands a été
bien moins forte, 'écart de rendement entre U'OAT 10 ans
francaise et le Bund s’est néanmoins accru l'an dernier,
de 40 points de base fin 2010 a plus de 100 points fin 2011.
Au total, le taux de U'OAT 10 ans a légerement baissé sur
l'année, a 3,15 % en 2011 contre 3,3 % un an auparavant.
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10.2.1.6 DES CHANGES RELATIVEMENT
STABLES EN 2011

Le Groupe La Poste exerce ses activités principalement en
Europe. Il est exposé en particulier a Uévolution de la livre
etdu zloty. La parité de l'euro par rapport a la livre anglaise
est restée stable autour de 0,86 et l'euro s'est apprécié
par rapport au zloty, passant de 3,99 a 4,12. Du fait de
son activité de transport (carburant) et de limportance de
son parc immobilier (chauffage), le Groupe est également
sensible a 'évolution de la parité du dollar via le prix du
baril de pétrole. Leuro s'est légerement apprécié par
rapport au dollar, ressortant en moyenne a 1,39 dollar en
2011 contre 1,33 en 2010.

10.2.1.7 CRISE DES DETTES SOUVERAINES -
RISQUE SOUVERAIN GREC

Aprés labandon du plan européen du 21 juillet, de
nouvelles négociations se sont ouvertes pour arriver a un
plan de soutien volontaire des créanciers publics et privés
entériné au sommet de UEurogroupe du 21 février 2012.

Dans ce cadre, La Banque Postale pourrait choisir de
participer a ce plan a hauteur de ses expositions directes
(157 millions d’euros essentiellement en actifs détenus
jusqu’a U'échéance).

Une dépréciation des titres de la dette grecque détenus
en propre par La Banque Postale, a hauteur de 71,9 %,
a été inscrite dans les comptes au 31 décembre. Il
est également possible que les expositions indirectes
provenant de certains OPCVM du Groupe soient également
apportées au plan. Globalement, la dépréciation des
expositions détenues représente un montant avant impét
de - 241,3 millions d’euros.

Par ailleurs, U'exposition du Groupe La Poste au risque
grec se manifeste également via sa participation dans
CNP Assurances, qui a constaté une dépréciation cumulée
des titres grecs de 1,3 milliard d’euros, soit un impact
net de - 59,8 millions d’euros sur le résultat net de CNP
Assurances a 100 % et de - 12 millions d’euros sur le
résultat net du Groupe La Poste (a 19,72 %).

Globalement, Uimpact sur le résultat net part du Groupe
est de - 166 millions d’euros.
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10.2.2 Environnement réglementaire

10.2.2.1 SIGNATURE DU CONTRAT
DE PRESENCE POSTALE TERRITORIALE

L'Etat, UAssociation des Maires de France et La Poste ont
signé le 26 janvier 2011 le contrat de présence territoriale
2011-2013. Le nouveau texte renforce le financement
de cette présence ainsi que sa stabilité dans les zones
rurales, de montagne, les zones urbaines sensibles et les
départements d’outre-mer.

Ce contrat fixe les modalités de gestion du fonds national
de péréquation destiné au financement de la présence
postale. Le fonds est alimenté par lallégement de
fiscalité locale consenti a La Poste, en contrepartie de
sa mission d’aménagement du territoire. Cet allégement
peut désormais aller jusqu'a 95 % de la Contribution
Economique Territoriale (CET). Pour la période 2011-
2013, le fonds est doté d'un montant prévisionnel de
170 millions d’euros par an, au lieu de 135 millions d’euros
précédemment, dont une partie est liée a laugmentation
de la CET. Cet abattement représente 80 % de la CET
estimée pour 2011.

Le nouveau texte prévoit également une répartition du
fonds en dotations départementales d'apres le nombre de
points de contact postaux situés dans les zones rurales,
les zones de montagne, les zones urbaines sensibles (ZUS)
et les départements d'outre-mer (DOM)]. Les dotations
financeront lindemnisation des agences postales
communales et intercommunales, la rémunération des
relais poste ainsi que le maintien des bureaux de poste
situés en zones rurales.

Le contrat élargit également le financement a d’autres
projets [installation de distributeurs automatiques de
billets dans les cantons ruraux, travaux dans les bureaux
de poste et 'accompagnement des clientéles vulnérables
en ZUS et dans les DOM).

Le maintien du nombre de points de contact dans les
zones rurales, les zones de montagne, les ZUS de chaque
département et dans les DOM est prévu par le nouvel
accord. Le texte définit de plus les régles d'évolution des
horaires d'ouverture des points de contact dans les zones
prioritaires.

10.2.2.2 OUVERTURE A LA CONCURRENCE
DU MARCHE DU COURRIER

Depuis le 1¢" janvier, toutes les activités Courrier du Groupe
interviennent sur des secteurs ouverts a la concurrence. La
distribution de courrier adressé en France reste toutefois
soumise a une autorisation de UAutorité de régulation des
communications électroniques et des postes (ARCEP).
Au 1¢ janvier, 24 opérateurs détenaient une licence pour
opérer sur ce marché du courrier adressé.

10.2.2.3 MISE EN (EUVRE DE LA REFORME
DES RETRAITES AU 15R JUILLET 2011

ET ACCELERATION DU RECUL DE LAGE
DE DEPART A LA RETRAITE

Laloin®2010-1330adoptée parle Parlement le 9 novembre
2010 a relevé de deux ans l'age légal de départ en retraite.
Ce relévement devait s'appliquer progressivement a raison
de quatre mois par an a partir du 1" juillet 2011.

Cette réforme a été accélérée au second semestre 2011,
lAssemblée Nationale ayant approuvé le 23 novembre
2011 un nouveau dispositif qui fixe désormais a cinq mois
par an les paliers de montée en charge de cette réforme.
L'age légal de 62 ans pour le départ a la retraite sera ainsi
atteint des 2017.

Limpact sur les charges de personnel du Groupe est de
62 millions d’euros.
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10.2.3 Faits marquants du Groupe

10.2.3.1 ENTREE DE LA CAISSE DES DEPOTS
AU CAPITAL DU GROUPE

La Caisse des Dépots est entrée le 6 avril 2011 au capital
de La Poste. LAssemblée Générale Extraordinaire du
6 avril 2011 a approuvé laugmentation de capital de
2,7 milliards d’euros, avec libération en avril 2011 d’'une
premiére tranche de 1 050 millions d’euros. La tranche
suivante sera versée en 2012 (1 050 millions d’euros) et
600 millions d’euros de Bons de Souscriptions d’Actions
seront exercés en 2013.

10.2.3.2 TAUX DU LIVRET A

Depuis le 1¢" juillet 2004, le taux du Livret A est issu d’une
formule de calcul basée sur linflation et sur 'évolution
des taux Euribor et Eonia. Son évolution est strictement
limitée dans une fourchette de 1,5 point a la hausse ou a la
baisse entre deux fixations consécutives.

La rémunération du Livret A, fixée a 1,75 % en ao(t 2010
est passée a 2 % au 1¢ février 2011. Une nouvelle hausse
a 2,25 % est intervenue au 1¢" aoGt 2011.

10.2.3.3 TAXE SYSTEMIQUE BANCAIRE

Une nouvelle taxe pour risques systémiques a été créée,
assise sur les fonds propres consolidés. Son impact est de
6,4 millions d’euros en 2011 pour La Banque Postale.

10.2.3.4 EXTINCTION D’UN LITIGE
SUR LES COMMISSIONS INTERBANCAIRES

Les acteurs bancaires ayant pris l'engagement d’une
réduction des tarifs des commissions percues sur les
paiements par carte bancaire dés le second semestre 2011,
le litige s’éteint par voie amiable avec des conséquences
qui se manifesteront dés cette année sur le niveau du
Produit Net Bancaire.

10.2.3.5 EVOLUTIONS DE PERIMETRE

Les métiers Courrier et Colis-Express ont poursuivi
la croissance externe du Groupe. Le montant brut des
acquisitions du Groupe séleve en 2011 a 129 millions
d’euros.
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Courrier : extension du pole Marketing
Sofipost par Uacquisition de Mediaprism

L'acquisition en mars 2011 de 81,7 % du groupe
Mediaprism permet a Mediapost de compléter son offre.
Cette société, dont le chiffre d'affaires 2011 a atteint
14 millions d’euros, détient la plus importante base de
données sur les consommateurs du marché francais
(36 millions d’individus, soit 95 % des consommateurs) et
a développé des activités de conseil en communication et
de régie. Avec cette acquisition, Mediapost peut désormais
proposer aux annonceurs une offre compléte de marketing
relationnel et de communication globale intégrant le
conseil stratégique, la création, les études, la gestion de
données et de campagnes de communication.

Dans le cadre du programme « Innover » du plan
stratégique « 2015, Réinventons le Courrier » et afin de
renforcer sa contribution a U'économie verte et solidaire,
La Poste a fait lacquisition d'une entreprise d’insertion
spécialisée dans le recyclage de papiers de bureau,
Nouvelle Attitude, conventionnée par l'Etat et Péle Emploi.
Elle est devenue une filiale du Courrier.

Colis-Express : renforcement des activités
de GeoPost a linternational

GeoPosta pris le controle de DPD Laser le 30juin 2011 (avec
effet rétroactif au 1¢ravril), en acquérant 25 % de la société,
portant la participation du Groupe a 75 % du capital. Cette
société, précédemment intégrée proportionnellement,
est désormais consolidée en intégration globale. La
réévaluation de la participation antérieurement détenue
a donné lieu a une plus-value en résultat de 22 millions
d’euros et a un goodwill total de 54 millions d’euros.

En Espagne, GeoPost a renforcé sa position au sein de
Seur GeoPost et a pris le contrdle de Seur Internacional
par une prise de participation complémentaire de 27,5 %.
Le pourcentage d'intérét dans cette société est désormais
de 87,6 %.

GeoPost a procédé en 2011 a lacquisition de Iloxx
(Allemagne), spécialiste BtoC (4,5 millions de colis par an,
soit un chiffre d'affaires annuel de 30 millions d’euros). Le
pourcentage d'intérét est de 100 %.

Enfin, des prises de participation complémentaires ont
été prises dans Lenton (Hong Kong) de 5 % pour atteindre
30 %, ainsi que dans Tigers.
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10.2.3.6 PARTENARIATS

Partenariat avec SFR

La Poste, capitalisant sur la densité du réseau de proximité
de L'Enseigne, a décidé d'élargir son offre de téléphonie
et de devenir un opérateur de réseau mobile virtuel en
partenariat avec l'un des acteurs majeurs du marché. A
lissue d'un appel a partenaire et de la décision de son
Conseil d'administration du 26 ao(t 2010, La Poste a choisi
SFR pour constituer une coentreprise détenue a 51 % par
La Poste et 49 % par le partenaire.

En partenariat avec SFR, le Groupe a acquis en mars 2011
la société Debitel, opérateur virtuel de téléphonie mobile.
Cette société apporte son portefeuille clients et son
savoir-faire sur le marché de la téléphonie.

L offre commerciale a été lancée en mai 2011. Sur 10 mois
d’activité, le chiffre d’affaires (& 100 %) est de 90 millions
d'euros, avec 372 000 ventes brutes [(tous canaux
confondus) pour un objectif de 246 000.

Le marché de la téléphonie mobile est en mutation rapide
du fait de l'arrivée d’un nouvel opérateur et de la définition
de nouvelles offres commerciales par tous les opérateurs
(voir chapitre 9, section 9.2].

Partenariats de La Banque Postale

La Banque Postale a poursuivi sa politique active de
partenariats pour offrir a sa clientele une gamme de
produits et services enrichie :

e la Banque Postale Crédit Entreprises a obtenu un
agrément de lAutorité de contréle prudentiel (ACP) le
5 septembre 2011 sur le financement des personnes
morales ;

e dans un premier temps, loffre est limitée au crédit bail
mobilieretaune offre de facilité de caisse, dontla gestion
est sous-traitée a Franfinance, filiale de la Société
Générale. La Banque Postale a d'ores et déja prévu
de lancer un crédit de création-reprise d'entreprise et
de participer a des crédits syndiqués pour les clients
grands comptes. En 2012, elle continuera d’enrichir
sa gamme avec des crédits spécialisés comme le
crédit bail immobilier et affacturage, et des offres de
financement destinées a ses clientéles de l'économie
sociale, comme lavance sur subvention pour les
associations et les crédits aux bailleurs sociaux ;

e La Banque Postale et La Mutuelle Générale ont signé
le 15 juillet 2010 un protocole d'accord relatif a un
partenariat dans lassurance santé. Ce protocole a
abouti a la création de la société La Banque Postale
Assurance Santé, détenue a 65 % par La Banque
Postale et 35 % la Mutuelle Générale et a été agréée
par UAutorité de contrdle prudentiel (ACP) le 26 janvier
2011. Loffre de produits d’assurance santé a été lancée

en décembre 2011 avec une complémentaire santé
destinée aux particuliers ;

e La Banque Postale a acquis également 15 %
supplémentaire du capital de Tocqueville Finance,
société de gestion de portefeuille spécialisée dans
la gestion « value ». Elle détient désormais 90 % du
capital de Tocqueville Finance ;

e le Conseil d’administration du Groupe La Poste et
le Conseil de surveillance de La Banque Postale
ont autorisé le 10 février 2012 la création d'une
coentreprise entre La Banque Postale et la Caisse
des Dépots dédiée au financement des collectivités
locales. Cette coentreprise sera détenue a 65 % par
La Banque Postale et a 35 % par la CDC. Cette nouvelle
activité complete loffre prévue dans le cadre du plan
stratégique 2011-2015 de La Banque Postale. Elle reste
encore soumise a l'accord des autorités bancaires et
de concurrence compétentes. La gamme de préts de la
nouvelle banque devrait étre lancée a la fin du premier
semestre 2012.

10.2.3.7 MODERNISATION DU GROUPE

Enseigne

La modernisation du réseau de UEnseigne est lun des
grands projets de modernisation du Groupe.

e Cela se traduit en premier lieu par la rénovation
immobiliere du réseau avec :

- 142 bureaux de poste modernisés (145 sur lannée
2010) ;

- 345 « rafraichissements » (378 sur l'année 2010).

e La modernisation du réseau passe également par la
mise en place du concept de bureau de poste baptisé
« Espace Service Clients ». Depuis 2009, celui-ci
propose un nouveau modéle d'accueil, de conseil et de
vente et fait passer LUEnseigne d'un service uniforme
centré sur le guichet a un modele multicanal fondé
sur un service personnalisé. Initialement prévu pour
les 1 000 bureaux de poste les plus fréquentés, ce
service est étendu aux « bureaux 2000 ». A fin 2011,
1 250 bureaux sont au format ESC.

e De plus, UEnseigne s'est engagée, avec laide de
UAfnor, dans une démarche de certification qui atteste
du respect d'engagements de services concrets,
homogénes sur 'ensemble du territoire, mesurables et
évolutifs, qui constituent pour les clients des bureaux
de poste un véritable gage de qualité de service. A fin
2011, 1 060 bureaux ont été certifiés.

e Enfin, 7 069 points de contact sont en partenariat a
fin 2011 (agences postales communales, relais poste,
etc.), soit une augmentation de leur nombre sur l'année
de 237. Au global le réseau compte 17 064 points de
contact avec la clientele.
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Cette modernisation du réseau participe directement a
lamélioration du service au client comme le montrent les
résultats :

e sur les 1 000 bureaux les plus fréquentés, la rapidité
moyenne d'acces au service avant d'effectuer une
opération courte type LR au guichet s'est établie
a 2 min 25 en 2011 (versus 3 min 05 sur le dernier
trimestre de lannée 2010).

e sur lensemble des bureaux et des opérations au
guichet, cette mesure est passée de 7 min 19 en
novembre 2009 & 6 min 32 en novembre 2011 (mesure
semestrielle TNS Sofres).

Courrier

e Ledéploiement du programme « Cap Qualité Courrier »
est quasiment achevé avec 41 PIC ouvertes (dont
cing ouvertes en 2011) permettant de couvrir 90 % du
trafic par le nouvel outil industriel.

Il contribue directement a Uamélioration de la
productivité du Courrier via une massification des
flux et de la qualité de service aux clients qui a battu
un record historique en 2011 avec 87,2 % de lettres
prioritaires distribuées en J+1.

Ce programme portant sur Uefficacité industrielle est
relayé par un plan de modernisation de la distribution
dénommeé « Facteur d'avenir » consistant a adapter les
moyens a l'activité en faisant varier les organisations. A
fin 2011, 95 % du territoire a basculé vers cette nouvelle
organisation.

e LeCourrieracrééenmars2011 le coffre-fort numérique
Digiposte, qui détient a fin 2011 une vingtaine de clients
et 100 000 utilisateurs particuliers. En décembre, Uoffre
s'est enrichie grace a un partenariat avec Copy-Top,
Sofradom, ABC+ et SDM, qui permet aux utilisateurs de
Digiposte de faire numériser leurs documents papiers
chez ces partenaires et de les récupérer directement
dans leur espace sécurisé Digiposte.

e Le Courrier a révisé le 1° octobre 2011 sa gamme de
courrier rapide qui comporte :

- la Lettre Prioritaire, norme de distribution a J+1 ;

- la Lettre verte, incarnée par le nouveau timbre vert,
norme de distribution a J+2, plus économique et
plus respectueuse de l'environnement ;

- la Lettre en ligne qui permet d’envoyer jusqu’a
19 heures a La Poste, via Internet, un courrier depuis
n'importe quel ordinateur, imprimé et mis sous pli
par La Poste et distribué en J+1.
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e Danslecadredelamission confiée par le gouvernement,
La Poste a été chargée de regrouper les grands
utilisateurs de véhicules électriques pour faciliter
lémergence d'une filiere de production industrielle
de véhicules électriques. Ce groupement, lancé en
avril 2010, a commandé un premier lot de véhicules
utilitaires légers. La Poste s'est engagée a acquérir
aupres de Renault 10 000 Kangoo électriques, dont les
commandes interviendront entre 2012 et 2015.

Express

Pour faire face au développement des volumes, de
nouvelles plates-formes de tri ont été mises en service,
dont les plus importantes se situent en Allemagne, aux
Pays-Bas et en Pologne.

Par ailleurs, Chronopost a modernisé en profondeur son
outil informatique.

Refonte des systémes d’informations
financiers

Aprés la mise en ceuvre opérationnelle de SAP dans les
Métiers de La Poste, le projet Mercure visant a établir des
comptes consolidés mensuels a été déployé. Des tests des
clotures mensuelles seront effectués début 2012.

10.2.3.8 CONTRIBUTION DE LA POSTE
AU DEVELOPPEMENT RESPONSABLE

Le Groupe La Poste a mis en place depuis 2004 une
démarche et des outils de reporting sur le développement
durable. Le Groupe s'est engagé depuis 2010 dans une
démarche progressive de vérification de ses indicateurs
de développement durable dans les domaines qualité/
engagements client, de U'environnement et de la diversité.

A la demande d’investisseurs institutionnels, le Groupe a
été noté en 2011 sur sa performance extra-financiére par
l'organisme Oekom.
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10.3 RESULTATS DU GROUPE LA POSTE

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2011 2010 2009 (en ME] len %]
Produits opérationnels 21 341 20 939 20527 + 403 +1,9%
Charges opérationnelles (20 671) (20 155) (19 770) -517 +2,6%
Résultat d’exploitation 670 784 757 -114 -14,5%
Résultat financier (230) (233) (210) +2 -1.0%
Impét sur le résultat (143) (211) (175) +68 -32,4%
Quote-part des sociétés mises en équivalence 169 197 165 -27 -13,8%
Résultat net de U'ensemble consolidé 467 537 537 -70 -13,1%
Intéréts minoritaires (11) (13) b +2 -152%

RESULTAT NET PART DU GROUPE

Le Groupe réalise une performance opérationnelle tres
satisfaisante, grace a une forte dynamique commerciale
et d’innovation et a une évolution maitrisée des charges.

Cette performance financiere est cependant affectée par
la crise des dettes souveraines, le fort ralentissement

de l'économie dans la zone euro et par les tensions et la
volatilité sur les marchés financiers.

L'analyse des différentes lignes du compte de résultat est
présentée dans les paragraphes suivants.

10.3.1 Une forte dynamique commerciale et d’innovation

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2011 2010 2009 (en M€] (en %)
Courrier!” 11568 11538 11665 +30 +0,3%
Colis-Express! 5201 4 841 4 479 +360 +7,4%
Activités bancaires!” 5231 5215 5019 +16 +0,3 %
Autres secteurs et intercos (659) (655) (636) -4 +0,6%
PRODUITS OPERATIONNELS VARTA 20 939 20 527 + 403 +1,9%
(*] Y compris produits opérationnels intragroupe (voir note 5 de lannexe aux comptes consolidés - chapitre 20).
Les segments opérationnels du Groupe sont présentés a la section 10.4 « Résultats par secteur dactivité ».
Les produits opérationnels du Groupe La Poste par rapport a 2010. Elles résultent notamment

s'établissent a 21,3 milliards d'euros en 2011, en
progression de + 1,9 % par rapport a U'exercice 2010 en
données historiques. Ces produits avaient progressé de
2 % en 2010 par rapport a Uexercice 2009.

A périmétre et taux de change constants et hors variation
de la provision épargne logement, la croissance organique
du Groupe estde + 1,2 % :

e les variations de périmétre ont un effet positif sur
les produits opérationnels de + 157 millions d’euros

des acquisitions réalisées en 2011 dans le métier
Colis-Express (+ 51 millions d’euros vs 2010}, dans le
métier Courrier (+ 46 millions d'euros vs 2010}, de la
nouvelle activité de téléphonie mobile (+ 51 millions
d’euros) et d’autres éléments (+ 9 millions d’euros) ;

e les effets change sont globalement défavorables
(- 4 millions d’euros) ;

e la variation de la provision épargne logement a un
impact de + 7 millions d’euros.
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Les produits opérationnels progressent dans tous les
Métiers. Les activités Colis-Express et les activités
bancaires sont les moteurs de la croissance du Groupe et
permettent de compenser la stabilité du chiffre d'affaires
Courrier.

e Pour le Colis-Express, lactivité est a la hausse (+ 6,5 %
en organique) en France et dans les pays européens.
La croissance des volumes de ColiPoste et de GeoPost
s’établit ainsi a 5,4 %. Cette croissance a été obtenue
dans un contexte de forte concurrence notamment sur
le marché de 'Express qui a conduit a une baisse des
prix du marché.

e Le PNB des activités bancaires est stable en 2011
(+ 0,3 %). La variation de provision épargne logement
de + 17 millions d’euros (contre + 10 millions d’euros en
2010) a un impact peu significatif sur le PNB.

e Le chiffre d'affaires Courrier est stable, malgré une
baisse des volumes de 3 % compensée par un effet prix
positif et par le développement de Sofipost.

A données comparables, les produits opérationnels
avaient augmenté de 298 millions d'euros entre 2009
et 2010, soit + 1,5 %.

10.3.2 Des charges opérationnelles maitrisées

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2010 2009 (en ME] fen %]
Charges de fonctionnement (6 826) (6 426) (6 213) - 401 +6,2%
Charges de personnel (12 509) (12 687) (12 611) +177 - 1,4 %
Amortissements, dépréciations

et pertes de valeur (1 356) (1052) (939) - 303 +28,8 %
Résultat des cessions d’actifs 10 (7) +10 +100,0 %
CHARGES OPERATIONNELLES (20 671) (20 155) (19 770) - 517 +2,6%

Charges de fonctionnement : Achats et autres charges, impdéts et taxes, autres charges et produits opérationnels.

Les charges opérationnelles du Groupe La Poste
s'établissent a 20,7 milliards d'euros en 2011, en
progression de + 2,6 % par rapport a Uexercice 2010 en
données historiques. A données comparables, les charges
opérationnelles du Groupe augmentent de 0,4 % aprés
une augmentation de 277 millions d’euros en 2010, soit
+ 1,4 %.

Les charges de fonctionnement s'élevent a 6,83 milliards
d’euros et augmentent de + 6,2 % par rapport a 2010.
A données comparables, les charges de fonctionnement
progressent de 276 millions d’euros, soit une hausse de
+ 4,3 % H

e les efforts de réorganisation du Courrier contribuent
a une stabilisation des charges du Courrier a données
comparables ;

e dans un contexte de hausse des volumes de 54 %
y compris jours ouvrés), les charges du secteur
Colis-Express ont cri de 6,9 % soit une hausse de
309 millions d’euros et 267 millions d’euros a données
comparables.
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Les charges de personnel s’élevent a 12,51 milliards
d’euros et sont stables (+ 0,1 %) hors éléments non
récurrents.

e Les effectifs moyens de la maison meére (226 502)
baissent de 4,3 % par rapport au 31 décembre 2010.

e lLes rémunérations principales des fonctionnaires
progressent de 2 % entre 2011 et 2010. Laugmentation
moyenne du point fonction publique est de 0,25 %
entre les deux exercices, suite a la revalorisation de
juillet 2010. Dans le méme temps, les rémunérations
des agents contractuels ont augmenté de 3,75 %.

e Le taux de charges sociales a augmenté de + 0,2 point
suite a la baisse des réductions de charges pour bas
salaires et a laugmentation des cotisations afférentes
au contrat collectif prévoyance santé des agents
contractuels.

e Les effets de périmetre sont de - 41 millions d’euros, et
concernent notamment Sogec, La Poste Mobile et DPD
Laser.

e Les éléments non récurrents (provisions pour
dispositifs de fin de carriere, provision pour congés
payés et CET, parents de trois enfants) ont un impact
positif de 195 millions d'euros sur lévolution des
charges de personnel par rapport a 2010.
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Les amortissements, dépréciations et pertes de valeur
atteignent 1 356 millions d’euros et progressent de 3,4 % a
structure comparable.

e Les amortissements nets augmentent de 74 millions
d'euros a - 961 millions d'euros, en lien avec les
programmes d’investissements des derniéres années,
notamment la modernisation de loutil industriel du
Courrier et les nouveaux agencements des bureaux de
poste.

e Les provisions et pertes de valeur nettes s'élevent a
- 76 millions d’euros, en baisse de 30 millions d’euros.
Les pertes de valeurs sur écarts d'acquisition goodwill
se sont élevées a 59 millions d’euros.

e Les provisions pour risques et charges diminuent de
59 millions d’euros.

e Le colt du risque de l'activité bancaire est en hausse
de 258 millions d’euros, en raison de la dépréciation
des titres de dette souveraine grecque (241 millions
d’euros), du développement des crédits immobiliers et
de la hausse des découverts sur les comptes a vue.

Hors provisions pour dépréciation de la dette souveraine
grecque et dépréciation du goodwill SEUR, les
amortissements, dépréciations et pertes de valeur
augmentent de 36 millions d’euros (+ 3,4 %).

Le résultat des cessions d’actifs ressort a + 20 millions
d’euros en 2011, contre + 10 millions d"euros en 2010.

10.3.3 Un résultat d’exploitation en hausse

a structure comparable

Evolution 2011/2010

(en millions deuros) 2010 2009 (en M€E] (en %)
Produits opérationnels 21 341 20939 20527 + 403 +1,9%
Charges opérationnelles (20 671) (20 155) (19 770) -517 +2,6%

RESULTAT D’EXPLOITATION

% des produits opérationnels

314 %

3,74 % 3,69 % - 0,6 pt

Le résultat d'exploitation s'établit a 670 millions d'euros
en 2011, en baisse de 14,5 % par rapport a 2010.

La variation de la provision épargne logement a un impact
positif de 7 millions d’'euros sur le résultat d'exploitation.
Les variations de périmetre et de change ont une incidence
de - 41 millions d’euros. Enfin, le risque grec a un impact
de - 241 millions d’euros.

Retraité de ces éléments (- 274,5 millions d’euros au
total), le résultat d’exploitation progresse de 161 millions
d’euros, soit + 21 %.

La marge opérationnelle du Groupe diminue de 0,6 point,
passant de 3,7 % a 3,1 % entre 2010 et 2011.
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10.3.4 Resultat financier

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2010 2009 (en ME] fen %]
Charges nettes d'intéréts (192) (214) +2 -1,2%
Variation de « juste valeur » 26 85 -9 -36,5%
Coiit de 'endettement financier net (166) (128) -7 +4,3%
Autres éléments du résultat financier (66) (82) +10 - 14,4 %
RESULTAT FINANCIER (233) (210) 2 -1,0%
DETAIL DES CHARGES NETTES D'INTERETS
(en millions d’euros] 2011 2010
Charges brutes (268) (289)
Swaps 61 86
Charges d’intéréts sur emprunts et dérivés associés (207) (203)
Produits de trésorerie 17 "
CHARGES NETTES D’'INTERETS (190) (192)

Les intéréts de la dette diminuent de 21 millions d’euros
suite au remboursement de la souche obligataire de
511 millions d’euros en avril 2011. Le coGt moyen de la
dette obligataire est passé de 3,2 % en 2010 a 3,5 % en 2011
contre un codt initial de 4,56 %. Limpact de la gestion active
du risque de taux est de + 61 millions d’euros en 2011.

Lesproduitsdetrésorerie progressentde 6 millionsd'euros
en raison de 'augmentation de la trésorerie moyenne sur
2011 (1,8 milliard d’euros en 2011 vs 1,25 milliard d euros
en 2010) et de la hausse des rendements des placements
obtenue par la hausse des taux et de l'allongement de
la maturité des placements (création de placements de
trésorerie adossés pour 876 millions d’euros).

VARIATION DE JUSTE VALEUR :
+ 16 MILLIONS D’EUROS EN 2011
VS + 26 MILLIONS D’EUROS EN 2010

L'augmentation du spread de crédit de La Poste se traduit
par un produit de 53 millions d’euros contre une diminution
de 13 millions d’euros en 2010.

En revanche, les autres variations de juste valeur
pour - 37 millions d'euros (vs + 38 millions d’euros)
correspondent a la variation de juste valeur des swaps de
refixisation.

10.3.5 Autres éléments du résultat

La charge d'imp6t du Groupe baisse de 68 millions d’euros
en 2011 pour atteindre 143 millions d’euros. La charge
d'impdt courant, correspondant aux montants payés ou
restant a payer a court terme au titre de 'exercice, a baissé
de 81 millions d’euros et les produits d'impot différé de
12 millions d’euros.

La quote-part des sociétés mises en équivalence s'établit
a 169 millions d’euros en 2011, en baisse de 35 millions
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d’euros par rapport a 2010. Elle avait augmenté de
32 millions d’euros en 2010 par rapport a 2009 :

e la contribution de CNP Assurances, que le Groupe
détient a hauteur de 19,72 %, s'établit a 160 millions
d’euros en retrait de - 28 millions d’euros, conséquence
notamment de la crise de la dette souveraine grecque ;

e le résultat des autres sociétés mises en équivalence
augmente de 7 millions d’euros en 2011 par rapport a
l'exercice 2010.
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10.3.6 Résultat net part du Groupe

Apres déduction des intéréts minoritaires, le résultat net
part du Groupe passe de 550 millions d’euros en 2010 a
478 millions d’euros en 2011.

Le versement aux actionnaires d’un dividende représentant
prées de 30 % du résultat net part du Groupe soit
144,5 millions d’euros est proposé a lAssemblée Générale.

10.4 RESULTATS PAR SECTEUR D’ACTIVITE

Linformation sectorielle est présentée conformément a la
norme IFRS 8 « Segments opérationnels ». La définition
des secteurs opérationnels est basée sur lorganisation
existante en matiére de pilotage au sein du Groupe
La Poste. Un secteur est un sous-ensemble pour lequel
une information financiere distincte est disponible et
régulierement revue par la Direction Générale du Groupe
en vue de lui affecter des ressources et d'évaluer sa
performance.

Les criteres retenus pour déterminer les secteurs
d’activité sont notamment les suivants : nature des
produits distribués, type ou catégorie de clients auxquels
ils sont destinés, processus de production et réseau de
distribution, environnement réglementaire.

L'évolution de linformation financiere régulierement
examinée par la Direction du Groupe a partir de 2011
conduit a présenter dorénavant un secteur opérationnel
« Services partagés » comprenant principalement les
directions du Siége et les services support qui, dans le
précédent document de référence, étaient présentés en
« non affecté ». Les comptes sectoriels seront présentés
ci-dessous avec les années 2009 et 2010 pro forma et
également selon la segmentation retenue en 2010.

Les segments opérationnels présentés par Le Groupe
La Poste sont les suivants :

e Courrier: comprend l'ensemble de Uactivité Courrier de
La Poste (collecte, tri, distribution de correspondances,
de publicité et de presse) ainsi que les sociétés du
sous-groupe Sofipost ;

e Colis-Express : Le Colis représente l'ensemble de
l'activité réalisée par La Poste sous la marque ColiPoste
(activité toC en France). Lactivité Express comprend
les activités express principalement BtoB du Groupe
en France et a linternational sous les marques du
sous-groupe GeoPost, en particulier DPD, Chronopost,
Exapaq et Seur ;

e Activités bancaires : comprend l'activité du sous-groupe
La Banque Postale et du groupement de moyens ;

e Enseigne : comprend les activités de vente et de
distribution, auprés du grand public, des produits et
services du Groupe La Poste ;

e Immobilier : comprend les activités de gestion du parc
immobilier réalisées par Poste Immo et Uactivité de la
Direction opérationnelle de limmobilier de La Poste ;

e Services partagés : comprend les directions Supports
et les services de Siege (Téte de Groupe] ;

e Non affecté : comprend le colt net de laménagement
du territoire.

Les produits opérationnels de chaque secteur d’activité
correspondent au total des produits du secteur, y compris
les intercos avec les autres secteurs.
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Exercice 2011 Colis  Activité Services Non )

(en millions d’euros) Courrier Express Bancaire Enseigne Immobilier etsupport affecté Elim.  Groupe
Produits opérationnels 11568 5201 5231 4 443 793 787 0 (6682) 21341
Charges opérationnelles (10811) (4814) (4862) [(4334) (742) (991)  (800) 6681 (20671)
RESULTAT D’EXPLOITATION 757 387 369 110 51 (203) (800) 670
% des produits opérationnels 6,5 % 7,4 % 7.1 % 3,1%
Exercice 2010 Colis  Activité Services Non ]

(en millions d’euros) Courrier Express Bancaire Enseigne Immobilier etsupport affecté Elim.  Groupe
Produits opérationnels 11538 4841 5215 4 368 747 851 (6 622) 20939
Charges opérationnelles (11389) (4505 (4485) (4319) (712)  (1056) (3100 6622 (20155)
Résultat d’exploitation 149 336 730 49 35 (205) (310) 784
publié

Réaffectation des colts de 502 (502)

la contrainte d'accessibilité

RESULTAT D’EXPLOITATION
PRO FORMA™

% des produits opérationnels 56 % 6,9 % 14,0 % 37 %

651 336 730 49 35 (205) (812) 784

(*] Pro forma de la réaffectation des codts de la contrainte d'accessibilité du Courrier vers le Non affecté.

Exercice 2009 Colis  Activité Services Non )

(en millions d'euros) Courrier Express Bancaire Enseigne Immobilier etsupport affecté Elim.  Groupe
Produits opérationnels 11665 4479 5019 4 486 754 865 (6 742) 20527
Charges opérationnelles (11485) (4155)  (4407) (4542) (700)  (1035) (186) 6742 (19 770)
Résultat d’exploitation 179 324 612 (56) 54 (170)  (186) 757
publié

Réaffectation des colits de 482 (482)

la contrainte d'accessibilité
RESULTAT D’EXPLOITATION

PRO FORMA® Ce)

% des produits opérationnels 57 % 7.2 % 122 % 37%

(*) Pro forma de la réaffectation des colts de la contrainte d’accessibilité du Courrier vers le Non affecté.

10.4.1 Le Courrier

2010 2009 Evolution 2011/2010
(en millions d’euros) 2011 pro forma™ pro forma™™ (en ME] (en %)
Chiffre d'affaires 11568 11538 11 665 +30,11 0,3%
Charges opérationnelles (10 812) (10 887) (11 004) +75,30 -0,7 %
RESULTAT D’EXPLOITATION 757 651 661 +106 16,3 %
% du CA 6,5 % 56 % 57 % 0,9 pt

(*] Un pro forma a été effectué sur 2009 et 2010 afin d'affiner la décomposition de la philatélie dont une partie « beaux timbres » a été réintégrée en base
affranchissement, et pour tenir compte de la réaffectation des colts de la contrainte d accessibilité du Courrier vers le Non affecte.
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10.4.1.1 UN CHIFFRE D’AFFAIRES MARQUE
PAR LA BAISSE STRUCTURELLE DES
VOLUMES

2011 vs 2010

Le chiffre d'affaires consolidé 2011 aux bornes du secteur
est de 11 568 millions d’euros. Il affiche une croissance de
+0,3% (soit + 30 millions d’euros). Adonnées comparables,
il est presque stable (- 12 millions d’euros).

Les produits du Courrier réalisés avec les autres entités du
Groupe La Poste sontde 671 millions d’euros et concernent
principalement les prestations de services vendues au
secteur Colis-Express (436 millions d’euros) en matiére
d’acheminement et de distribution, et l'affranchissement
du courrier de gestion de La Banque Postale (193 millions
d'euros).

Les produits d’affranchissement s’élévent
a 9 051 millions d’euros

En 2011, laffranchissement affiche une diminution de
90 millions d’euros (- 1 %), baisse liée a la poursuite du
mouvement de rationalisation et de dématérialisation
du courrier de gestion, notamment sur les banques, les
télécoms et le secteur public.

La baisse des trafics est de - 3 % soit un impact de
277 millions d’euros.

Le courrier relationnel poursuit son recul avec - 6,7 %
(vs - 5,2 % en 2010) sur la lettre et une moindre baisse sur
l'écopli avec - 3,9 % [contre - 4,1 % en 2010).

Les produits du marketing suivent les mémes tendances
qu’en 2010 avec - 1,4 % tandis que la presse affiche une
baisse inférieure a celle de 2010 (- 3 % versus - 4 %).

Ce recul de trafic, accompagné d'un effet mix négatif
de 40 millions d’euros (lié a la descente en gamme et a
limpact de la Lettre verte) est compensé en partie par une
hausse de prix de + 2,4 %, soit + 227 millions d’euros.

Cette hausse de prix provient de 'augmentation du prix du
timbre au 1¢7juillet 2011 de + 2 centimes et de l'effet report
2010 (hausse de deux centimes au 1¢" juillet 2010).

Avec ces ajustements tarifaires, le prix du timbre aura
augmenté de 11 % en cing ans.

Les tarifs de la presse ont augmentélau 1¢" janvier 2011,
comme prévu dans l'accord tripartite Etat-Presse-Poste.

Les produits internationaux et les autres services
représentent 1 503 millions d’euros

Ce segment progresse de 45 millions d’euros, soit + 3 % et
porte principalement sur les éléments suivants :

e le chiffre d’affaires international baisse de 5 millions
d’euros sur les ventes export aux clients non résidents ;

e la refacturation du Courrier a LEnseigne diminue de
6 millions d’euros et celle de La Banque Postale de
8 millions d’euros ;

e lesservices tels la réexpédition entreprise, la prestation
lettre recommandée électronique, les services a
domicile (assistance technique, portage...) progressent
de + 17 millions d’euros ;

e laugmentation de la refacturation du Courrier a
ColiPoste a hauteur de + 42 millions d’euros (effet prix
de + 31 millions d’euros et effet volume de + 11 millions
d'euros).

Le CA de Sofipost aux bornes du groupe Courrier
atteint 1 015 millions d’euros

Le chiffre d’affaires contributif progresse de 77 millions
d’euros, soit + 8 %.

L'effet périmetre est de 46 millions d’euros :

e Sogec a hauteur de 36 millions d’euros (acquisition en
décembre 2010] ;

e Mediaprism a hauteur de 14 millions d'euros
(acquisition mars 2011) ;

e cession d’Aurore CC Team pour - 4 millions d’euros
(en juin 2011).

L'effet change est de - 4 millions d’euros sur 2011.

Hors effet périmeétre et change, la progression de Sofipost
est de 35 millions d’euros, soit + 3,8 %. La croissance
du chiffre d'affaires a Llinternational, la progression
de Dynapost (Docapost) et de lactivité des imprimés
publicitaires de Mediapost viennent compenser les pertes
de volumes sur les gratuits et sur lactivité cheques
d’Extelia.

2010 vs 2009
En 2010, le chiffre d’affaires consolidé de 11 538 millions
d'euros affiche une décroissance de - 1,1 % (soit

- 127 millions d’euros). A périmétre et change constants,
la baisse est de - 1,2 %.
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Les produits du Courrier réalisés avec les autres entités
du Groupe La Poste s'éléevent a 645 millions d’euros
et concernent essentiellement laffranchissement du
Courrier de gestion de La Banque Postale (201 millions
d’euros) et les prestations de services vendues au
secteur Colis-Express (398 millions d’euros) en matiére
d’acheminement et de distribution. Ils progressent de
+ 2,7 % dont la majeure partie sur les prestations Colis
(hausse des volumes colis, nouvelle prestation sur le
coliéco et effet mix].

Les produits d’affranchissement s’élévent
a 9 141 millions d’euros

En 2010, laffranchissement affiche une diminution
de 181 millions d’euros (- 1,9 %), en particulier sur la
communication d’affaires qui enregistre une diminution
de 204 millions d’euros.

La baisse de volume est de - 3,3 %. Les envois de lettres
baissent de facon significative (- 5,2 % sur la lettre et
- 4,1 % sur Uécopli) tandis que le recul des produits de
marketing (- 1,3 %) et de presse (- 4 %) est inférieur a celui
de 2009.

Cette baisse de trafic, accompagnée d’un effet mix négatif
de - 64 millions d’euros et d'un effet positif sur les remises
de + 13 millions d’euros, est en partie compensée par une
hausse de prix de + 1,3 %.

Les produits internationaux
et les autres services contribuent a hauteur
de 1 459 millions d’euros

Le segment International et Autres Services progresse
de + 22 millions d’euros, soit + 1,4 %, grace a lUinnovation
produit notamment via les offres Internet, la progression
des produits de « collecte et remise » et la reprise de la
croissance du courrier international. Les prestations
croissent notamment sur les relations avec le Colis dont
38 % du chiffre d’affaires est réalisé par les forces de vente
du Courrier et dont 70 % des colis BtoC sont distribués par
le Courrier.

Le CA de Sofipost aux bornes du groupe Courrier
atteint 938 millions d’euros

Le chiffre d'affaires contributif progresse de + 37 millions
d’euros, soit + 4 % a 938 millions d'euros. Leffet périmetre
est de 8 millions d’euros et Ueffet change de 5 millions
d’euros sur 2010.
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Hors effet périmetre et change, la progression est de
+ 2,6 % et s’explique principalement par la croissance de
léditique, le bon développement de Dynapost (Docapost)
et la progression des volumes des imprimés publicitaires
(Médiapost).

10.4.1.2 UN RESULTAT D’EXPLOITATION EN
HAUSSE

2011 vs 2010

Traitement effectué sur les charges des pro forma 2010
et 2009 : retraitement de la CRAT accessibilité pour
502,2 millions d’euros.

Les charges d’exploitation du secteur Courrier poursuivent
leur baisse de 75 millions d’euros, soit - 0,7 % (- 1 % lan
dernier), grace a la poursuite des efforts de rationalisation
des colts et a Ueffort du déploiement de CQC qui a permis
en outre d'atteindre en 2011 des records en matiére de
qualité de service (J+12a 87,2 %). Ces efforts entrent dans le
cadre du projet « Réinventons le Courrier : Performance »
sur la période 2010-2015.

Grace a son activité commerciale dynamique et a la
poursuite des efforts de réduction des colts, le résultat
d’exploitation du Courrier s'établit a 757 millions d’euros
en 2011, soit + 105 millions d’euros (+ 16 %).

En 2011, la marge opérationnelle consolidée (6,5 %)
s'améliore par rapport a 2010 (5,6 %).

2010 vs 2009

Les charges d’exploitation du secteur Courrier diminuent
de 117 millions d’euros, soit 1 %.

Les efforts de réduction des colts ont permis d’absorber
a la fois limpact de la réforme des retraites (130 millions
d’euros] et des provisions pour restructuration et
dépréciation pour Sofipost (30 millions d’euros).

Grace a un climat économique moins dégradé que prévu, a
un dynamisme commercial réaffirmé et une maitrise des
charges renforcée, le résultat d’exploitation du Courrier
s'établit a 651 millions d’euros en 2010, soit - 10 millions
d'euros (- 1,5 %].

En 2010, la marge opérationnelle consolidée se dégrade
légerement a 5,6 % vs 5,7 % en 2009.
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10.4.2 Le Colis et UExpress

Le secteur d'activité regroupe les activités de ColiPoste
et de GeoPost. ColiPoste est le spécialiste de la livraison
rapide descolisde moinsde 30kilogramme aux particuliers
(« toC ») en France, avec un niveau de service de J+2.

Les activités Express en France et a l'étranger sont logées
dans la filiale GeoPost qui intervient essentiellement sur
le segment d’entreprise a entreprise (« BtoB »).

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2010 2009 (en ME] (en %)
Chiffre d'affaires 4 841 4 479 + 360 +7,4 %
Charges opérationnelles (4 814) (4 505) (4 155) - 309 +6,9%
RESULTAT D’EXPLOITATION 336 324 +51 +15,2%
% du CA 6,9% 7.2 % 0,5 pt

10.4.2.1 UN CHIFFRE D’AFFAIRES
EN HAUSSE DE + 7,4 %

2011 vs 2010

Le chiffre d'affaires de lactivité Colis-Express atteint
5 201 millions d’euros, soit une hausse de 7,4 % par
rapport a 2010. A données comparables, la hausse est de
6,5 %. 1533 millions d’euros ont été réalisés par ColiPoste
(+ 6,3 %) et 3 668 millions d’euros par GeoPost (+ 7,9 %).

Cette performance est liée a :

e un effet volume de 5,4 % des colis traités.

Lesvolumesde ColiPoste augmententde 2% etde 2,4 %
a Jours Ouvrés Equivalents (JOE). Cette dynamique est
portée par le marché BtoC. Les volumes Colissimo
progressent de 5,2 %, activité tirée par le e-commerce
et les clients « entreprises », alors que les volumes
de Coliéco poursuivent leur baisse a - 10 %, suivant
le retrait des vépécistes historiques. Les volumes du
CtoC, aprés un recul en 2010, se stabilisent en 2011.

Les volumes de GeoPost (hors périmetre et change)
croissent de 6,2 %. Les volumes domestiques
s'accroissent de 6,6 % et linternational de 8,9 %. Les
plus fortes croissances ont été générées par les filiales
de Grande-Bretagne, Benelux, Pologne, Europe de UEst
et Allemagne ;

e un effet prix/mix de + 1 %.

L'évolution tarifaire de ColiPoste est de + 1,5 % et l'effet
mix est de + 1 %. Cet enrichissement du mix des ventes
s'explique par la montée de So Colissimo et par le
développement du colis avec signature BtoC.

Les effets prix de GeoPost, liés a la pression
concurrentielle, sont négatifs (- 1,7 % en 2011, - 3,9 %
en 2010, - 2,2 % en 2009).

La surcharge fuel pese pour + 1,4 % ;

e un effet périmetre de + 1 %, soit 50 millions d’euros, lié
a l'acquisition d’lloxx en juillet 2011 et de la montée en
capital dans Seur, DPD Laser, DPD Bulgarie et Lenton.

2010 vs 2009

Le chiffre d'affaires de lactivité Colis-Express s'établit a
4 841 millions d'euros, en progression de 8,1 % par rapport
a 2009, dont 1 443 millions d’euros réalisés par ColiPoste
(+ 4 %) et 3 398 millions d’euros par GeoPost (+ 9,8 %). A
données comparables, la hausse atteint 6,3 %.

Cette progression consolidée de + 8,1 % s’explique :

e pour une large part, par la progression des volumes de
colis traités, en hausse globale de 7,7 % et de 7,3 % a
Jours Ouvrés Equivalents (JOE).

Les volumes de ColiPoste augmentent de 2,7 % dont
1,9 % a JOE, principalement sur le marché BtoC,
soutenu par le développement des e-commercants, la
reprise de lactivité des Vépécistes traditionnels ainsi
que des gains de part de marché. Le marché CtoC
affiche un recul en volume avec des ventes au guichet
qui diminuent sensiblement (- 5,5 % a JOE) alors que le
développement des ventes en ligne (colissimo.fr, eBay)
s'est accéléré en 2010 (+ 56 % par rapport a 2009).

Les volumes de GeoPost (hors périmétre et change)
sont en hausse de 9,8 % dont + 9,6 % a JOE ; cette
croissance est portée par toutes les filiales de GeoPost
avec + 8,9 % sur les volumes domestiques et + 14,6 %
sur les volumes concernant linternational ;
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e par un effet mix/prix global de - 1,4 %.

L'évolution tarifaire de ColiPoste est de + 1,1 % et
Uimpact du coefficient d'ajustement aux prix du pétrole
est de + 0,5 %, partiellement compensé par un effet mix
de - 0,2 %.

Les effets mix/prix de GeoPost sont négatifs et refletent
la baisse des prix entamée en 2009 (de - 2,2 %) et
poursuivie en 2010 (avec - 3,9 %) afin de conquérir
des parts de marché dans un contexte de plus en plus
concurrentiel. Limpact de la surcharge fuel est positif
a hauteur de + 0,9 % ;

e par des effets périmetre positifs de 0,9 % du fait
principalement de limpact des acquisitions en Espagne
entamées courant 2009 et des effets de change
favorables de 0,9 % en raison de laffaiblissement de
Ueuro par rapport a la livre sterling.

10.4.2.2 UN RESULTAT D’EXPLOITATION
EN PROGRESSION DE + 15,2 %

2011 vs 2010

Les charges d’exploitation affichent une augmentation
de 6,9 %, et de 6 % hors effet périmetre et change, soit
une progression de 267 millions. Cette évolution suit la
tendance de l'activité. Linflation a été compensée par des
opérations de productivité et, notamment, par une baisse

10.4.3 Les Activites bancaires

Ce secteur d’'activité regroupe La Banque Postale, ses
filiales et le Groupement de moyens.

La Poste et La Banque Postale ont constitué entre elles un
groupement de fait, régi par une convention de répartition

du co(t d'opération de tri ou de livraison pour le Colis. La
croissance des volumes de GeoPost permet a UExpress
une réduction des co(ts de production.

Le résultat d'exploitation consolidé du Colis-Express
atteint 387 millions d'euros en 2011, en progression de
+ 15,1 %, soit + 51 millions d’euros.

Le taux de marge opérationnelle est de 7,4 %, soit une
amélioration de 0,5 point par rapport a 2010.

2010 vs 2009

Les charges d’exploitation augmentent de 8,4 % mais de
6,5 % apres neutralisation des effets change et périmeétre.
La progression de 277 millions d’euros s’explique par :

e un effet volume de 210 millions d’euros ;

e une progression des factures internes au Groupe de
38 millions d'euros (dont effet prix/mix et nouvelles
prestations) ;

e unimpact de codts fixes liés aux projets d'amélioration
de loffre : lancement de So Colissimo et amélioration
du suivi chez GeoPost pour 29 millions d’euros.

Le résultat d'exploitation consolidé du Colis-Express
s'établit @ 336 millions d'euros en 2010, en hausse de
+3,7 % et + 1,5 % a données comparables. Le taux de
marge opérationnelle est de 6,9 %, soit une dégradation
de 0,3 point.

de frais. Lensemble des charges relatives au groupement
de moyens (principalement la masse salariale des agents
des Centres Financiers] est refacturé a U'Euro/UEuro a
La Banque Postale.

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2010 2009 (en ME] fen %]
Produit Net Bancaire 5215 5019 +15 +0,3%
Frais de gestion (4 544) (4 427) (4 355) -118 +2,7 %
Résultat Brut d’Exploitation 789 663 -102 -12,9 %
Co(t du risque (59) (52) - 258 +437,3%

RESULTAT D’EXPLOITATION

Coefficient d'exploitation

86,6 %

85,1 % 86,5 % 1,5 pt
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10.4.3.1 LES ENCOURS D’EPARGNE ET DE CREDITS

Evolution 2011/2010

(en milliards d’euros) 2011 2010 2009 (en valeur) len %]
Dépots a vue 47,0 45,6 44,0 +1,3 +2,9%
Epargne intermédiée 39,8 35,6 35,7 +4,2 +11,9 %
Epargne centralisée 68,6 67,8 69,4 +0,8 +1,2%
Epargne commissionnée 134,6 134,4 128,2 +0,3 +0,2%
ENCOURS GERES 290,1 283,5 277 +6,6 +2,3%

Evolution 2011/2010

(en milliards d’euros) 2011 2010 2009 (en valeur) (en %)
ENCOURS DE CREDITS 43,5 38,4 32 +5,1 +13,4%
2011 vs 2010 Les encours de crédits totalisent 43,5 milliards d’euros et

progressent de 13,4 %.
Les encours d'épargne et de dépdts sélevent a

290,1 milliards d’euros et ont progressé de 2,3 %. Les encours de crédits immobiliers au bilan (hors prét a

taux zéro) s’éleventa 41,5 milliards d’euros, en progression
Cette dynamique est soutenue par la hausse des encours de 10,3 % par rapport a 2010, soit une croissance bien
de dépdts a vue (+ 2,9 %) et les encours d’'épargne supérieure au marché, qui traduit le bon positionnement
intermédiée (+ 11,9 %). de La Banque Postale en la matiere, malgré un tassement

y . , de lactivité constaté sur le second semestre 2011.
Les encours d'épargne de bilan ont fortement progressé

sous leffet de plusieurs facteurs : Apres un peu moins de deux ans d’activité, les encours de
o lintensification de la crise des dettes souveraines crédit a la consommation s'élévent a 1,9 milliard d’euros.
dans la zone euro et le spectre de la récession qui ont Dans un contexte de marché atone, La Banque Postale
renforcé la désaffection des épargnants déja avérée a realisé une tres bonne performance, appuyee par des
depuis 2008 pour les produits financiers ; campagnes commerciales efficaces au printemps et a la

rentrée, et une offre multicanal réactive.

les hausses des taux d’épargne réglementée et non

réglementée qui ont rendu cette épargne attractive au Les encours de crédits aux entreprises s'élévent a

regard des autres produits financiers ; 150 millions d’euros au 31 décembre 2011.

une campagne sur les comptes sur livret en fin d’année
qui a remporté un vif succés et a drainé de nombreux 2010 vs 2009
épargnants sur ce segment d'épargne.

Corollaire des mouvements observés sur les livrets
d'épargne, les encours d'épargne commissionnée

L ,2 milli ' , soit + 2,2 %.
d'Assurance Vie et d'OPCVM progressent modérément + 6.2 milliards d'euros, soit + °

(0.2 %]. dans un marché mal orienté qui conjugl{e L'année 2010 reste marquée par des niveaux de taux
une baisse des rendements, une chute des marches particulierement bas, ce qui se traduit directement par
financiers sur fond de crise des dettes souveraines et une position d'attente des clients avec des niveaux de
une mobilisation des réseaux sur les produits d'épargne dépots a vue élevés et une désaffection envers les produits
de bilan dans le cadre des nouvelles réglementations d’épargne liquide. Les encours d’épargne commissionnée
bancaires. Cependant, la collecte nette de La Banque (Assurance Vie et OPCVM) progressent de + 4,9 %.
Postale a sumieux résister que le marché dans ce contexte

de turbulences, grace au dynamisme de son réseau. Afin 2010, La Banque Postale a atteint plus de 10 millions
R de clients actifs et sa part de marché sur U'épargne et les
Afin 2011, le nombre de clients actifs atteint 10,4 millions. dépdts a vue [ménages et personnes morales) a atteint
Les taux d'équipement de la clientéle ont progressé de 8.6 %.

deux points en moyenne.
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Les encours d'épargne et de dépdts [fin de période)
s'établissent a 283,5 milliards d’euros, en progression de
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Les encours de crédits progressent de 19,1 %. Les encours
de crédits immobiliers au bilan de La Banque Postale
s'établissent a 37,4 milliards d'euros et progressent
de 16,7 % en un an, soutenus par la reprise du marché
immobilier et des taux de crédit particulierement bas.

10.4.3.2 PRODUIT NET BANCAIRE

En outre, La Banque Postale a lancé en décembre 2009
la commercialisation des crédits a la consommation dont
'encours s’éléeve a 800 millions d’euros au 31 décembre.

2010 2009 Evolution 2011/2010
(en millions deuros) (en ME] fen %]
Marge d'intéréts 3327 3216 -125 -3,8%
Commissions 2018 1860 +79 +3,9%
Autres produits et charges (130) (57) +61 - 473 %
PRODUIT NET BANCAIRE 5231 5215 5019 15 +0,3%

2011 vs 2010

Le PNB s'éleve a 5,23 milliards d’euros. Il présente une
progression de 15 millions d’euros, soit + 0,3 % par rapport
a 2010.

Les variations de provision épargne logement ont un
effet positif sur le PNB de 7 millions (la reprise de
provision s'élevait a + 10 millions d'euros a fin 2010 contre
+ 17 millions d’euros a fin 2011).

Aprés neutralisation de cet élément et a périmetre
constant, le PNB progresse de 0,1 %.

La marge d’intérét et produits assimilés enregistre le
solde des intéréts sur crédits, dépots non centralisés,
mouvements sur provision épargne logement, produits
sur portefeuilles financiers et contributif des filiales.

La marge d'intérét et produits assimilés baisse de
125 millions d'euros par rapport a 2010. Cette baisse
résulte d’évolutions contrastées :

e les activités de marchés présentent des revenus de
marché en baisse de 144 millions ; cette baisse est le
résultat conjugué d'une diminution structurelle des
encours de portefeuille en corollaire de l'augmentation
des crédits immobiliers, et des conditions de marché
extrémes sur la fin de Uannée, affectant le rendement
des portefeuilles ;

e les produits d’intéréts sur crédits immobiliers croissent
de + 123 millions d’euros soutenus par la progression
des volumes ;

e les charges d'intéréts versés a la clientele progressent
de 108 millions d’euros par rapport a décembre 2010,
conséquence de la hausse des taux sur lépargne
réglementée et non réglementée (taux du livret A
de 2,08 % en moyenne sur 2011, contre 1,46 % en
2010), et de la hausse des encours d'épargne de
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bilan avec notamment les bonnes performances des
comptes sur livret. Ce mouvement est accentué par
la décentralisation supplémentaire sur les encours de
Livret d’Epargne Populaire intervenue progressivement
a partir du 1¢" avril 2011 (15 % des encours fin 2010 a
30 % des encours fin 2011) ;

e lavariation de la provision épargne logement a un effet
positif de + 7 millions d’euros sur U'évolution du PNB ;

e la marge sur épargne centralisée baisse de 30 millions
d’euros par rapport a décembre 2010. Cette évolution
globale recouvre la baisse de la commission
d’accessibilité bancaire (10 millions), limpact de la
décentralisation progressive des encours du LEP a
partir du 1¢ avril et 'abaissement de la rémunération
percue par les banques au titre des encours centralisés
intervenu le 1¢" mai 2011 (0,7025 % au 1¢ mai, contre
0,75 % en 2010) ;

* les filiales enregistrent une progression de 27 millions
d'euros, essentiellement La Banque de détail
Financement (lancement des crédits a la consommation
en mars 2010).

Les produits nets des commissions et la marge brute
d’assurances progressent de 79 millions d’euros, soit
+ 3,9 % par rapport a 2010. Ces produits recouvrent
les commissions sur assurances, sur OPCVM et titres
financiers, les commissions sur services a la clientéle
ainsi que les commissions percues des filiales et la marge
brute d'assurance.

e les commissions sur Assurance Vie, Emprunteurs
et OPCVM affichent une progression de 38 millions
d’euros, dans un contexte de marché défavorable, les
épargnants s'étant détournés de ces produits depuis
la crise financiére pour des produits d'épargne liquide
offrant une rémunération attractive.
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e les commissions sur services a la clientele progressent
de 28 millions d’euros par rapport a 2010 traduisant la
poursuite de l'équipement de la clientele, et notamment
le développement des packages (+ 10,1 % par rapport
a 2010).

e le contributif des filiales est en progression de
13 millions d’euros par rapport a décembre 2010.

Les autres produits et charges s'améliorent de 61 millions
d’euros par rapport a décembre 2010. Cette évolution est
due 3 un effet de base défavorable ; en effet, fin 2010,
ce poste enregistrait deux éléments exceptionnels
lamende infligée a La Banque Postale (voir ci-dessous])
pour un montant de 33 millions d’euros et la contribution
exceptionnelle au fonds de garantie des dépdts pour un
montant de 25 millions d’euros.

2010 vs 2009

Le PNB s’éleve a 5,22 milliards d’euros. Il présente une
progression de 196 millions d’euros, soit + 3,9 % par
rapport a 2009. Quatre éléments non récurrents sont
a prendre en compte afin de mesurer la performance
intrinséque de La Banque Postale :

e les variations de provision épargne logement, qui ont
un effet négatif sur le PNB de - 15 millions (la reprise
de provision s’élevait a + 25 millions d’euros a fin 2009
contre + 10 millions d’euros a fin 2010) ;

e l'enregistrement en 2010 d’'une charge exceptionnelle
de 33 millions d’euros correspondant a la quote-part
de lamende infligée par UAutorité de la concurrence
aux banques francaises pour atteinte aux régles de
concurrence lors du passage a la dématérialisation du
traitement des chéques ;

e une contribution exceptionnelle d'un montant de
25 millions d’euros et couvrant les exercices 2010
a 2012, au fonds de garantie des dépots instauré en
septembre 2010 suite au reléevement de 75 milliers
d’euros a 100 milliers d’euros du plafond de garantie
des déposants.

Aprés neutralisation de ces éléments, et a périmeétre
constant, le PNB progresse de 4,9 %.

La marge d’intérét et produits assimilés progresse de
111 millions par rapport a 2009, soit + 3,4 %, elle s’explique
par les éléments suivants :

e les activités de marchés présentent des revenus en
baisse de 128 millions d'euros (- 6,7 %], fortement
impactés par la diminution des encours et le niveau des
taux court terme ;

e les produits d'intéréts sur crédits clientele croissent
de + 170 millions d’euros (+ 13,1 %), en lien avec
la progression des encours de crédits immobiliers
par rapport a 2009, et le lancement des crédits a la
consommation ;

e les charges d'intéréts versés a la clientele baissent
de 12,8 % par suite de la baisse généralisée des taux
de rémunération de l'épargne réglementée et non
réglementée ;

e lavariation de la provision épargne logement a un effet
négatif de - 15 millions d’euros sur U'évolution du PNB ;

e la marge sur épargne centralisée baisse de 3,8 % par
rapport a 2009. Cette évolution globale s'explique par
la baisse des encours d’'épargne centralisée et par la
baisse de la commission d’accessibilité bancaire de
10 millions d’euros.

Les produits nets des commissions et la marge brute
d’assurances progressent de 158 millions d’euros, soit
+ 8,5 % par rapport a 2009. Ces produits recouvrent
les commissions sur assurances, sur OPCVM et titres
financiers, les commissions sur services a la clientéle
ainsi que les commissions percues des filiales et la marge
brute d'assurance.

e Les commissions sur Assurance Vie affichent
une progression de + 11,1 %, avec d'une part
une rémunération sur encours qui bénéficie de
laugmentation des encours en 2010 et du redressement
de la rémunération sur les flux nouveaux. Par ailleurs,
les commissions sur assurances de préts ont fortement
progressé en lien avec le dynamisme de la production
de crédits immobiliers.

e Lescommissions sur OPCVM sont en retrait par rapport
a 2009, avec la baisse du taux de commissionnement
sur encours pour les OPCVM monétaires, en lien avec
la baisse des rendements de ces produits. Par ailleurs,
2009 bénéficiait de la rémunération du placement de
Uemprunt EDF qui induit un effet de base défavorable.

e Les commissions sur services a la clientele
progressent de 7,7 % et refletent le dynamisme
commercial en matiere d'équipement de la clientele.
Par ailleurs, ce poste a aussi bénéficié du fort volume
de remboursement anticipé de préts immobiliers.

Les autres produits et charges s'établissent a
- 130 millions d’euros et se dégradent de 73 millions.
Cette évolution intéegre deux éléments exceptionnels
décrits précédemment : lamende au titre de Echange
Image Chéque pour un montant de 33 millions d’euros et
la contribution exceptionnelle au fonds de garantie des
dépots pour un montant de 25 millions d’euros.
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10.4.3.3 RESULTAT D’EXPLOITATION
ET COEFFICIENT D’EXPLOITATION

2011 vs 2010

Les frais de gestion progressent de + 2,7 % par rapport
a 2010. Cette évolution s’explique par la montée en
puissance de nouvelles activités (La Banque Assurance
IARD, LBP Assurance Santé et Activité Personnes
Morales), lintégration dans le périmétre de consolidation
d'Easybourse (14 millions d’euros) ainsi que lintégration
dans le périmetre des activités bancaires en année pleine
de la Direction informatique des services financiers et de
L'Enseigne, créée en juin 2010.

Les dotations aux amortissements et provisions
progressent de 20 millions, en lien avec le développement
du parc d'automates, et les projets informatiques.

Les conventions internes progressent de 23 millions
d’euros, la baisse des charges du guichet ne compensant
que partiellement l'augmentation de la ligne de Conseil
Bancaire.

Le colt du risque a été fortement grevé par la prise en
compte de la dépréciation au titre de U'exposition a la dette
grecque. Aprés le plan de juillet, de nouvelles négociations
ont abouti au principe d'un abandon de créance partiel,
accompagné d'un échange de titres. En tenant compte
des éléments d'information actuellement disponibles,
le montant de la dépréciation a été évalué a 71,9 % des
actifs détenus en propre, soit un montant de 241 millions
d'euros. Hors cet élément exceptionnel, le colt du risque
progresse de 17 millions d’euros avec la formation du
colt du risque de LBP Financement, et laugmentation du
risque observé sur les comptes a vue.

Le résultat d’exploitation des Activités Bancaires s'établit
a 369 millions d'euros en 2011. Il présente une baisse de

10.4.4 LEnseigne

361 millions d'euros. Hors élément exceptionnel lié a la
provision pour exposition a la dette grecque de La Banque
Postale, le REX baisse de 120 millions d’euros. Le
coefficient d’exploitation de La Banque Postale s'établit a
86,6 % a fin 2011, soit une dégradation de 1,5 point.

Il convient de noter enfin la correction d'une erreur sur le
versement de la contribution « nouvel entrant » au fonds
de garantie des dépots sur les années 2006-2010. Elle a
été directement enregistrée dans les capitaux propres de
La Banque Postale (- 50 millions d’euros aprés imp6t) et
n'a pas d’impact sur le résultat.

2010 vs 2009

Les frais de gestion ont progressé de 70 millions d’euros
par rapporta 2009, dont 45 millions d'euros sur les charges
de personnel. Cette augmentation est en grande partie
due au démarrage des nouvelles activités (La Banque
Financement pour 44 millions d'euros, et La Banque
Postale IARD pour 13 millions d’euros).

La Banque Postale a pour sa part engagé une forte
diminution des frais d’'affranchissement par wune
rationalisation de sa politique d’envois aux clients. En
termes de conventions internes, la progression des
charges du guichet a été compensée par la baisse des
frais de personnel de la chaine commerciale.

Le colt du risque progresse de 8 millions d’euros par
rapport a 2009 du fait de la hausse des volumes sur les
comptes a vue et sur les encours de crédits immobiliers.

Le Résultat d’Exploitation des Activités Bancaires s'établit
a 730 millions d’euros en 2010. Il progresse de 119 millions
d'euros. Le coefficient d'exploitation du groupe LBP
s'établit a 85,1 % en 2010, soit une amélioration de
1,5 point. Hors éléments exceptionnels, il sTaméliore de
2,5 points.

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2011 2010 2009 " (en ME] fen %]
Produits opérationnels 4 443 4 368 4262 +75 +1,7%
Charges opérationnelles (4 333]) (4319) (4319) - 14 +0,3 %
RESULTAT D’EXPLOITATION 110 49 (56) + 61 +123,1 %

(*) 2009 pro forma : & compter du 1°" janvier 2010, L'Enseigne comptabilise en diminution de ses charges de fonctionnement 'ensemble des charges
directes liées a lactivité Courrier en Corse et dans les DOM. Jusqu au 31 décembre 2009, ces charges étaient refacturées au Courrier et comptabilisées

en produits d'exploitation (223,6 millions d’euros sur 2009).
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10.4.4.1 PRODUITS OPERATIONNELS

10.4.4.2 RESULTAT D’EXPLOITATION

Le chiffre d'affaires de LEnseigne est constitué
essentiellement de facturations internes vers les autres
métiers du Groupe La Poste. LEnseigne est rémunérée
pour les prestations qu'elle réalise selon les modalités
suivantes :

e conventions de service assises sur des inducteurs
opérationnels (chiffre des ventes, objets traités) avec le
Courrier, ColiPoste et Chronopost ;

e avec La Banque Postale, convention de service assise
sur les moyens mis en ceuvre pour l'activité financiére
au guichet et facturation au réel des codts de la chaine
commerciale (Conseillers financiers, etc.) ;

e transferta la Téte de Groupe des colts d'aménagement
du territoire et des charges transitoires.

2011 vs 2010

Les produits sont stables a périmetre et méthodes
comparables :

e depuismars 2011, la filiale La Poste Telecom, en charge
de la nouvelle activité d'opérateur de réseau mobile
virtuel, est intégrée a l'activité Enseigne. Limpact sur
les produits est de 51 millions d’euros ;

e 24 millions d’euros sont liés a une modification du
traitement comptable des charges de contribution
économique territoriale réaffectées aux Métiers
(rétrocédées en moindres charges en 2010, intégrées
dans les facturations internes en 2011).

2010 vs 2009

Les facturations internes de L'Enseigne vers les entités
du Groupe sont en augmentation de 106 millions d’euros,
en ligne avec 'évolution de lactivité des clients internes
de LUEnseigne et le transfert des charges transitoires a la
Téte de Groupe.

2011 vs 2010

L'analyse des charges d’exploitation doit étre précisée par
deux points :

e en 2010, 24 millions d'euros de charges étaient
rétrocédées au titre de la contribution économique
territoriale réaffectée aux Métiers ; en 2011 ce montant
est refacturé ;

e sur 2011, 90 millions d’euros sont liés a U'entrée de la
filiale La Poste Telecom dans le secteur Enseigne (dont
15 millions d'euros au titre de la dépréciation de la
clientele Debitel acquise en mars 2011, cette clientele
étant trés sensible a larrivée d'un nouvel opérateur sur
le marché début 2012).

Ces deux éléments induisent une augmentation de
114 millions d’euros de charges entre 2010 et 2011.

Ainsi, a périmetre et méthodes comparables les charges
sont en baisse sur 2011 de 100 millions d’euros :

e 80 millions d'euros s’expliquent par les provisions,
enregistrées en référentiel IFRS, pour tenir compte des
adhésions probables aux dispositifs de fin de carriere.
Fin 2011, la durée d'ouverture du dispositif ayant été
ramenée a six mois contre douze auparavant, ceci s'est
traduit par des reprises nettes IFRS de 101 millions
d’euros sur l'année versus 21 millions d’euros en 2010 ;

e 20 millions d'euros sont liés a la poursuite des
réorganisations des bureaux.

2010 vs 2009

Les charges d’exploitation de L'Enseigne sont stables
entre 2009 et 2010. Les économies structurelles,
principalement sur les charges de personnel avec
une diminution des effectifs liée a la poursuite de
la réorganisation des bureaux de poste, ont permis
de compenser limpact de la réforme des retraites
(159 millions d’euros).
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10.4.5 Llmmobilier

Le secteur Immobilier correspond aux directions chargées de U'Immobilier (Poste Immo, DOI) au sein du Groupe.

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2010 2009 (en ME] fen %]
Produits opérationnels 747 754 + 46 +6,1%
Charges opérationnelles (712) (700) -30 +4,3%
RESULTAT D’EXPLOITATION 35 54 +16 + 45,7 %

10.4.5.1 CHIFFRE D’AFFAIRES

10.4.5.2 RESULTAT D’EXPLOITATION

2011 vs 2010

La hausse du chiffre d’affaires entre 2010 et 2011 a hauteur
de 46 millions d’euros (+ 6,1 %), s’explique :

e principalement par la hausse des compléments de loyer
(+ 26 millions d’euros soit + 46 %) liée & la progression
des aménagements immobiliers refacturés par le
secteur immobilier ;

e accessoirement par la hausse de la refacturation
des charges immobiliéres locatives, correspondant
notamment a lentretien des parties communes
sur surfaces externes et aux frais d'intermédiation
sur opérations immobiliéres (+ 12 millions d’euros,
soit + 17 %) ; cette hausse est a mettre en regard de
la hausse du poste de charges « Loyers et charges
refacturées » ;

o et par leffet indexation (+ 0,33 % pour le patrimonial et
+2,18 % pour le locatif).

2010 vs 2009

Le chiffre d'affaires du secteur immobilier s'éleve a
747 millions d’euros a fin 2010, en recul de - 7 millions
d’euros, soit - 0,9 % par rapport a 2009 :

e les loyers baissent de 21 millions d’euros, soit - 3,4 %.
Cette baisse est liée a hauteur de 12 millions d’euros
a la réduction des surfaces mises a bail et pour
9 millions d’euros a un effet prix combinant un effet
indexation négatif (- 4,4 millions d’euros) et limpact de
la renégociation a la baisse des loyers avec les bailleurs
externes (- 4,6 millions d’euros]) ;

e les compléments de loyers augmentent de 14 millions
d’euros. Il s’agit principalement de la facturation a
L'Enseigne des aménagements réalisés pour améliorer
laccueil des clients, en particulier dans le cadre du
projet de modernisation des bureaux de poste.
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2011 vs 2010

Les charges d’exploitation progressent de 30 millions
d’euros (+ 4,3 %), de par l'évolution des postes de dépenses
suivants :

e les charges immobilieres (y compris donc les loyers
externes pris a bail a lUextérieur, voir ci-dessus)
augmentent de 40 millions d’euros (+ 6,7 %), dont
pres de + 10 millions d'euros (+ 4 %) sur les loyers
externes pris a bail donnant lieu a refacturation. Cette
augmentation est a mettre en regard de la croissance
des loyers externes mis a bail ;

e les colts de gestion sont stables ;

e les résultats de cessions augmentent de 12 millions
d’euros (+ 66 %), gréace a la poursuite du plan
d’optimisation du patrimoine immobilier.

Le REX atteint 51 millions d’euros, en progression de
16 millions d’euros par rapport a 2010 (+ 45,7 %).

2010 vs 2009

Les charges d’exploitation progressent de 13 millions
d’euros (+ 1,8 %).

e Les charges immobilieres augmentent de 3 millions
d’euros.

e Les colts de gestion augmentent de 13 millions
d’euros, évolution essentiellement due a la hausse des
charges de personnel, consécutive au recrutement de
91 inspecteurs de site en 2009 et 2010.

e Les résultats de cessions diminuent de 3 millions
d’euros.

Le REX s'établit a 35 millions d'euros, en recul de
19 millions d’euros par rapport a 2009.
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10.4.6 Les supports et services

Le secteur « Supports et services » correspond aux Directions Supports (Informatique, Véhicules, Ressources humaines)
qui refacturent leurs prestations aux autres secteurs d’activité et aux colts du Siége du Groupe.

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2010 2009 (en ME] fen %]
Produits opérationnels 851 865 - 63 -7.4%
Charges opérationnelles (1 056) (1 035) +65 -62%
RESULTAT D’EXPLOITATION (205) (170) +2 -1,0%

10.4.6.1 CHIFFRE D’AFFAIRES

10.4.6.2 RESULTAT D’EXPLOITATION

2011 vs 2010

Les produits opérationnels s'établissent a 787 millions
d'euros :

e 753 millions d’euros pour les services supports,
correspondant pour lessentiel a des produits
intragroupe résultant de la facturation des prestations
fournies aux autres secteurs d’activité. Les prix
unitaires sont fixés préalablement par convention de
service et la facturation dépend des volumes réalisés ;

e 34 millions d’euros de frais de siege acquittés par les
filiales.

Les produits opérationnels diminuent de 63 millions
d’euros par rapport a 2010 en raison du transfert vers les
Métiers des activités de gestion du personnel.

2010 vs 2009

Les produits opérationnels s'établissent a 851 millions
d’euros :

e 814 millions d’euros pour les services supports,
correspondant pour lessentiel a des produits
intragroupe résultant de la facturation des prestations
fournies aux autres secteurs d'activité. Les prix
unitaires sont fixés préalablement par convention de
service et la facturation dépend des volumes réalisés ;

e 37 millions d’euros de frais de siege acquittés par les
filiales.

2011 vs 2010

Les charges diminuent de 65 millions d’euros,
correspondant au transfert des activités de gestion du
personnel (voir produits]. Hors cet effet, les charges
restent stables par rapport a 2010.

Le REX du secteur est stable.

2010 vs 2009

Les charges augmentent de 21 millions d’euros,
correspondant pour lessentiel a des charges non
récurrentes et a des projets repoussés de 2009 sur 2010.
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10.4.7 Les charges non affectées

Evolution 2011/2010

2010 pro 2009 pro
(en millions d’euros) forma forma (en ME] fen %]
Produits opérationnels
Codt net de la présence territoriale (642) (665) + 31 -4,8%
Autres charges (170) (3) -19 +11,2 %
RESULTAT D’EXPLOITATION (812) (668) +12 -1,5%

Le secteur « Non affecté » correspond aux colits nets
de la présence territoriale [y compris la contrainte
d'accessibilité pesant sur La Poste) et a des charges
transitoires.

10.5 FLUX DE TRESORERIE

Le tableau de flux de trésorerie est aménagé pour rendre
compte de la coexistence d'activités bancaires et d'activités
industrielles et commerciales au sein d'un méme Groupe
etdonner une appréciation plus économique de la variation
des flux de trésorerie au sein du Groupe.

Les actifs et passifs de La Banque Postale sont
essentiellement des actifs et passifs financiers dont la
Banque assure elle-méme le refinancement, gere le risque
de liquidité et le risque global de taux dans un cadre strict
défini par la réglementation bancaire. De plus, de par son
activité historique de banque de dépdt, La Banque Postale
est excédentaire en ressources financiéres longues. Cet
excédent est placé de maniere a équilibrer la situation de
la Banque en matiére de liquidité. Ainsi, les variations des
actifs et passifs financiers de La Banque Postale n'ont pas
d'impact sur lendettement net du Groupe.

La Poste en tant que maison mere du Groupe assure le
financement des activités industrielles et commerciales
et les fonds propres de La Banque Postale. Dans ce
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L'augmentation de 2010 par rapport a 2009 s'explique
par limpact de la réforme des retraites sur les charges
transitoires de LEnseigne transférées a la Téte de
Groupe, le colt net de la présence territoriale baissant
de 31 millions entre 2010 et 2011 apres avoir diminué de
23 millions entre 2009 et 2010.

cadre, La Banque Postale peut étre considérée dans
la présentation des flux comme une filiale mise en
équivalence. La dette nette du Groupe varie ainsi en
fonction des éléments suivants :

e la capacité des activités industrielles et commerciales
a dégager des flux de trésorerie disponibles
excédentaires ;

e les dividendes versés par La Banque Postale a La
Poste ;

e la charge d'imp6t courante dans le cadre du groupe
d’intégration fiscale constitué entre La Poste et ses
filiales ;

e le colt des capitaux employés par La Poste mesuré
au travers des intéréts versés sur la dette nette et des
dividendes versés a ses actionnaires.

Le tableau de flux de trésorerie prévu par les normes est
présenté dans les annexes aux comptes consolidés du
Groupe.
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10.5.1 Flux de trésorerie des activités opérationnelles
pour les activités industrielles et commerciales

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2011 2010 2009 (en ME] fen %]
EBE - Activités industrielles et commerciales 1203 1071 1074 +132 +12,3%
Dividendes LBP et des sociétés mises

en équivalence 299 270 103 +29 +10,6 %
Variation du BFR et autres (138) 322 223 - 461 n.s.
Impbts décaissés (65) 49 5 - 114 n.s.
Divers™ (18) (20) (32) +2 n.s.

FLUX DE TRESORERIE DES ACTIVITES

OPERATIONNELLES

1693

(*] Réintégration des créances irrecouvrables, produits et charges financiéres divers.

En 2011, les flux de trésorerie des activités opérationnelles
atteignent 1 281 millions d’euros :

e UEBE des activités industrielles et commerciales
progresse fortement (+ 132 millions d’euros) entre 2010
et 2011 grace aux bonnes performances du Courrier et
du Colis-Express ;

¢ lesdividendes LBP progressent de + 29 millions d’euros
aprés l'amélioration du résultat net de La Banque en
2010 ;

e le BFR se dégrade de - 138 millions d'euros suite
a une année 2010 marquée par des variations non
récurrentes. L'année 2010 avait été marquée par une
variation favorable du BFR due a la diminution des
créances Courrier suite a la baisse du chiffre d’affaires
de cette activité ainsiqu’a la mise en place d'un nouveau
systeme d’'information financier s'étant traduit par un
paiement plus rapide des dettes fournisseurs entre
2009 et 2010. En 2011, se conjuguent un ralentissement
de la réduction du niveau de l'encaisse des bureaux de
poste, laugmentation des créances clients du Colis-
Express et Uaccroissement des créances du Courrier
international, conduisant a une variation du besoin en
fonds de roulement de - 138 millions d’euros ;

¢ les charges d'imp6t courant de - 65 millions d’euros
comprennent un trop-versé a UEtat de 101 millions
d’euros qui sera récupéré en 2012.

En 2010, les flux de trésorerie des activités opérationnelles
augmentent de 320 millions d’euros par rapport a 2009 et
atteignent 1 693 millions d’euros :

e EBE des activités industrielles et commerciales stable
entre 2010 et 2009 ;

* hausse des dividendes LBP de + 167 millions d’euros.
Le niveau des dividendes percus en 2009 était lié
au résultat 2008 de LBP qui avait enregistré les
conséquences de la crise bancaire ;

e BFRde+322millionsd'euros marqué par desvariations
non récurrentes liées a la mise en place d'un nouveau
systéme d'information finances dans les Métiers de la
maison mere ;

e hausse des produits d'imp6t courant de 44 millions
d’euros apres prise en compte du produit d'intégration
fiscale de LBP.
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10.5.2 Flux de trésorerie des activités d’investissement
pour les activités industrielles et commerciales

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2011 2010 2009 (en ME) (en %)
Achat d’actifs incorporels et corporels (968) (760) (1060) - 208 +27,4%
Achat d’actifs financiers ¥ (36) (23) (23) -13 +56,5%
Cessions d’actifs 186 151 212 +35 +23,1%
Acquisitions et cessions de filiales (84) (67) (66) -17 +255%

FLUX DE TRESORERIE DES ACTIVITES

D’'INVESTISSEMENT

+29,0%

(*] Les achats d'actifs financiers excluent les achats de TCN & plus de trois mois (295 millions d'euros en 2011, 370 millions d'euros en 2010] considérés
comme une activité de trésorerie et non d'investissement (voir Chapitre 20, note 32.2).

Les flux nets de décaissements au titre des investissements s'élevent a 902 millions d'euros en 2011 et marquent une nette
augmentation par rapport a U'exercice 2010 (+ 29 %).

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2010 2009 (en ME] fen %]
Courrier 198 322 +13 +6,6%
Colis-Express M4 84 +121 + 1058 %
Enseigne 73 63 -29 -39,3%
Immobilier 277 327 +31 +11,1%
Supports 115 228 +27 +23,3%
Investissements réalisés 777 1025 +163 +20,9 %
Variation de dettes fournisseurs (17) 35 +45 -267,3 %
INVESTISSEMENTS DECAISSES 760 1060 + 207 +27,3%

Les investissements internes s'élévent a 968 millions
d’euros en 2011, en hausse de 207 millions d’euros par

r

apport a 2010 :

les investissements Courrier en immobilier, matériel et
informatique se sont élevés a 211 millions d’euros dont
160 millions d’euros sur le Courrier et 51 millions
d’euros sur Sofipost ;

les investissements du Colis-Express s'élevent
a 234 millions. Ils concernent essentiellement
la poursuite de la modernisation des systemes
d’'information de ColiPoste et de Chronopost mais
aussi des investissements de capacité pour traiter
laugmentation des volumes. De nouveaux centres
GeoPost ont été mis en service dont les plus importants
sont situés en Allemagne, aux Pays-Bas et en Pologne ;

les investissements relatifs a LEnseigne se sont élevés
a 45 millions d’euros (dont 4 millions d’euros réalisés
par La Poste Telecom). La poursuite du programme de
modernisation des bureaux de poste, ainsi que celle
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de la rénovation des systémes d'information, justifient
lessentiel de ce montant. La baisse par rapport aux
deux exercices précédents s'explique principalement
par la création de la DISFE (Direction Informatique des
Services Financiers et de L'Enseigne) en 2010, et donc
par la substitution d’investissements en propre par
L'Enseigne a ceux réalisés par cette direction ;

le secteur Immobilier a poursuivi la rénovation du parc
patrimonial et la modernisation des bureaux. En 2011,
un décalage exceptionnel de paiements relatifs a des
investissements réalisés en 2010 (78 millions d’euros)
aeu lieu ;

les investissements de véhicules s’élevent a 64 millions
d’euros en baisse de 8 millions d’euros compte tenu du
rythme de renouvellement de la flotte ;

lesacquisitionsdetitresfinancierss’éleventa3émillions
d'euros en 2011 et concernent le Colis-Express (DPD
Laser, SEUR Internacional, Lenton] ;
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e par ailleurs, La Poste a souscrit le 6 décembre pour
12,4 millions d’euros au FCPR XAnge 2 investi en parts
de sociétés de capital risque. A la date de cloture,
seules 1 % des parts ont été appelées pour un montant
de 130 000 d’euros ;

e suite a la confusion de patrimoine de Xelian avec
Véhiposte, la Poste détient désormais en direct la
participation dans Véhiposte ;

e lacroissance externe nette s'éléve a 84 millions d'euros
en 2011. Elle concerne essentiellement UExpress
(61 millions d’'euros), avec notamment lacquisition
de Iloxx, les filiales du Courrier (13 millions d’euros)
ainsi que la nouvelle activité de téléphonie (11 millions
d’euros) ;

e les cessions d'actifs qui se sont élevées a 186 millions
d'euros, ont concerné essentiellement lUimmobilier
pour 153 millions d’euros, les véhicules d'occasion
pour 13 millions d’euros et des actifs financiers pour
10 millions d’euros.

Les investissements internes du Groupe en 2012 et pour
les années avenirvisent a développer la flotte de véhicules
électriques (projet de 195 millions d’euros sur 5 ans dont
20 millions d’euros en 2012), & renouveler et étendre
les capacités de UExpress (hubs et dépéts), a poursuivre
la modernisation des bureaux de poste, a équiper les
facteurs en terminaux mobiles (100 000 facteurs équipés
d’ici 2015), et enfin & poursuivre la modernisation des
systémes d’information.

Ces investissements sont financés en quasi-totalité par la
capacité d'autofinancement générée.

Lesinvestissements du Groupe sont réalisés a plus de 94 %
sur le territoire national. Les investissements en Europe
et dans le reste du monde sont liés au développement de
U'Express.

Le Groupe La Poste a pris des engagements fermes sur
une commande de véhicules électriques. Dans ce cadre, la
commande d'un premier lot de véhicules utilitaires légers,
dont 10 000 pour La Poste, a été lancée.

10.5.3 Flux de trésorerie disponible pour les activités
industrielles et commerciales

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2011 2010 2009 (en ME] fen %]
Flux de trésorerie des activités opérationnelles 1281 1693 1373 - 411 -24,3 %
Flux de trésorerie des activités

d’investissement (902) (700) (937) - 203 +29.0%
Augmentation de capital La Banque Postale (860)

Flux de trésorerie disponible (481) 993 436 -1474 - 148,4 %
Dividendes versés aux actionnaires de La Poste (136) (105) (107) -31 +29,6 %
Intéréts financiers versés (184) (187) (223) +3 -1,6%
Flux net de trésorerie disponible (801) 701 106 -1502 -214,2%
Augmentation de capital Groupe 1050

Augmentation de capital par les minoritaires 24

Eléments sans impact sur la trésorerie (13) 12 80 -25 - 208,3 %
VARIATION DE LENDETTEMENT NET 260 713 186 - 453 -63,5%

En 2011, le Groupe génere, au titre des activités
industrielles et commerciales, un flux net de trésorerie
disponible de - 801 millions d'euros aprées couverture du
colt des capitaux employés et augmentation de capital
de La Banque Postale (- 860 millions d’euros] réalisée en
septembre 2011.

Aprés augmentation du capital du Groupe (1,050 milliard
d’euros) percue en avril 2011, Uendettement net diminue
de 260 millions d’euros.

En 2010, le Groupe avait généré, au titre des activités
industrielles et commerciales, un flux de trésorerie
disponible de 701 millions aprés couverture du colt
des capitaux employés. Cette performance est liée aux
éléments suivants :

e des flux de trésorerie des activités opérationnelles
de + 1 693 millions d’euros en hausse de 320 millions
d’euros du fait de la progression de la contribution de
LBP et de la baisse du BFR des activités industrielles et
commerciales ;
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e des flux d’investissements nets de cession de
- 700 millions d’euros en baisse de 237 millions d'euros
par rapport a 2009 ;

e un co(t des capitaux employés de - 285 millions d'euros
en baisse de 45 millions d’euros du fait de la gestion
active de la dette qui a permis a La Poste de bénéficier
de la baisse des taux d'intérét.

10.5.4 Variation de trésorerie

En2009, le Groupe avaitdéjagénéréunfluxnetdetrésorerie
disponible de 106 millions d’euros et 198 millions d’euros
en 2008. Ces deux années avaient été caractérisées par
une dégradation des résultats liée a la crise financiére
et économique ainsi qu'un pic d'investissement avec le
déploiement du projet CQC, et dans une moindre mesure,
du projet SAP. Le service de la dette a régulierement
baissé du fait notamment de la baisse des taux.

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2010 2009 [en ME] len %]
Flux net de trésorerie disponible 701 106 -1502 -214,2%
Augmentation de capital (1) 0

Variation des emprunts (5) (130) - 24 433,2 %
Placement de trésorerie a plus 3 mois (370) 0 +75 -20,4%
Autres flux liés aux opérations de financement 76 38 +37 48,7 %
Flux intragroupe avec LBP et autres éléments 6 (130) - 450 ns
Variation de trésorerie 407 (116) - 790 -194,1%
Trésorerie a Uouverture 1122 1238 + 407 36,3 %
TRESORERIE A LA CLOTURE 1529 1122 - 383 -251%

La trésorerie du Groupe La Poste est passée de 1,5 milliard
d'euros a louverture de lexercice 2011 a 1,1 milliard
d’euros a fin 2011 :

e augmentation de capital :

- augmentation de capital recue de LP SA

(1 050 millions d’euros),

- autres augmentations de capital, notamment de
La Poste Telecom : 24 millions d’euros ;

e variation des emprunts : - 29 millions d’euros :

- remboursement de la souche obligataire de
547 millions d'euros (JV 519 millions d’euros en
2010),

- augmentation de l'encours de Billets de trésorerie
émis : 518 millions d'euros ;

e placements de trésorerie a plus de trois mois
(- 295 millions d'euros) qui comprennent
essentiellement :

- la diminution des titres de créances négociables
(TCNJ de maturité supérieure a trois mois a hauteur
de + 45 millions d’euros,

- laugmentation des titres
- 338 millions d’euros ;

obligataires  pour
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e flux intragroupe avec LBP et autres éléments :

- souscription d'un compte a terme avec LBP de
500 millions d’euros.

A la cléture 2010, la trésorerie disponible a augmenté de
407 millions d’euros sous l'effet notamment des éléments
suivants :

e la progression du flux net de trésorerie disponible a
701 millions d’euros ;

e le placement d'une partie de cette trésorerie disponible
sous forme de TCN a plus de trois mois pour 370 millions
d’euros ;

e la progression des autres flux liés aux opérations de
financement a hauteur de 76 millions d’euros dont
notamment 55 millions d’euros au titre des dépots et
de cautionnements recus.

En 2009, le flux net de trésorerie disponible avait été
notamment utilisé pour le remboursement net des
emprunts MLT du Groupe.
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10.6 ENDETTEMENT FINANCIER

10.6.1 Endettement brut

Le détail de U'endettement brut du Groupe a la fin des exercices 2009 a 2011 est donné ci-dessous :

2011 2010 2009
Court Long Court Long Court Long
(en millions d'euros) terme terme Total terme terme Total terme terme Total
Obligations - 5822 5822 519 5742 6260 - 6142 6142
Bons La Poste 70 - 70 76 - 76 83 - 83
Billets de trésorerie 666 - 666 150 - 150 150 - 150
Dépots et cautionnements recus 377 24 400 284 23 307 230 28 258
Intéréts courus 135 - 135 156 - 156 158 - 158
Autres 101 95 196 77 105 183 99 132 231
ENDETTEMENT BRUT 1349 5941 7290 1262 5870 7132 720 6302 7022

La dette brute de La Poste est constituée de 14 emprunts obligataires. La Poste a procédé au remboursement d'un emprunt
arrivé a échéance en avril 2011.

10.6.2 Endettement net

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros] 2011 2010 2009 (en ME] fen %]
Dettes financiéres 7 290 7132 7022 + 158 2,2%
Trésorerie (1 146) (1529) (1122) + 383 -25,0%
Autres éléments d’actif (1 600) (799) (383) - 801 100,3 %
ENDETTEMENT NET FIN DE PERIODE 4 544 4 804 5517 - 260 -54%

Lendettement net du Groupe s'éléve a 4,5 milliards
d'euros au 31 décembre 2011, en baisse de 260 millions
d’euros par rapport au 31 décembre 2010 :

e le Groupe a dégagé, au travers de son exploitation
et aprés couverture des investissements et du coGt
des capitaux employés, un flux net de trésorerie de
59 millions d’euros au cours de Uexercice et La Banque
Postale a bénéficié d'une augmentation de capital de
860 millions d’euros ;

les augmentations de capital se sont élevées a
1,074 milliard d’euros dont 1,050 milliard d’euros pour
La Poste maison mere ;

les autres éléments sans impact sur la trésorerie
viennent augmenter la dette de 13 millions d’euros.

Compte tenu de la diminution de l'endettement net et
de laccroissement des capitaux propres du Groupe (voir
infra), le levier financier (dette nette / capitaux propres)
passe de 1,08 au 31 décembre 20102 0,67 au 31 décembre
2011,

Lendettement net du Groupe avait déja baissé de
186 millions d'euros a la cloture de Uexercice 2009 par
rapport au 31 décembre 2008. Cette baisse était lice a
hauteur de 102 millions d’'euros au flux net de trésorerie
dégagé par le Groupe et a hauteur de 85 millions d’euros
a la variation de la juste valeur de ses instruments
financiers. Le levier financier était alors passé de 1,7 a fin
2008 a 1,4 a fin 2009.
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10.6.3 Notation financiere

La notation financiere de La Poste et celle de La Banque
Postale ont été confirmées en 2011. Cependant, suite a
l'abaissement de la perspective de U'Etat francais de stable
a négative, et en application de la méthodologie « Rating of
Public Sector Entities », FitchRatings a revu la perspective
de La Poste et de La Banque Postale de stable a négative.

Standard & Poor’s a réaffirmé le 25 mai 2011 la notation
et la perspective de La Poste et de La Banque Postale,
la dégradation de la note de U'Etat francais (AA+/AT1+/
négative) intervenue le 7 janvier 2012 n’ayant pas entrainé
de modification de la notation de La Poste.

Société Agences Notation long terme Notation court terme Perspective
La Poste Fitch Ratings AA F1+ Négative
Standard and Poor’s A A1 Stable
La Banque Postale Fitch Ratings AA- F1+ Négative
Standard and Poor’s A+ A1 Stable
10.7 CAPITAUX PROPRES
(en millions d’euros] 2011 2010 2009
Capitaux propres consolidés part du Groupe (ouverture) 4 465 4051 3252
Augmentation de capital 2100
Résultat net part du Groupe 478 550 531
Distribution de dividendes (136) (105) (106)
Résultats latents sur instruments financiers (184) (30) 362
Ecarts de conversion (24) 41 48
Autres éléments 84 (42) (36)
Capitaux propres consolidés part du Groupe (cléture) 6783 4 465 4051
Intéréts des minoritaires 3 18 52

CAPITAUX PROPRES CONSOLIDES (CLOTURE)

Les capitaux propres part du Groupe s'élevent a
6,78 milliards d'euros au 31 décembre 2011. Ils
progressent de 2,3 milliards d’euros entre le 31 décembre
2010 et le 31 décembre 2011 apres laugmentation de
capital et la distribution aux actionnaires d'un dividende
de 136 millions d’euros. La variation des résultats latents
surinstruments financiers s'éléve a - 154 millions d’euros.

Les capitaux propres part du Groupe avaient progressé de
414 millions d’euros sur Uexercice 2010 apreés distribution
a UEtat d'un dividende de 105 millions d’euros. Les
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résultats latents sur instruments financiers étaient peu
significatifs et s'élevaient a - 30 millions d’euros.

Les capitaux propres part du Groupe avaient progressé
de 799 millions d’euros en 2009 aprés une distribution
d’'un dividende a U'Etat de 106 millions d’euros. Outre le
résultat net part du Groupe de 531 millions d’euros, les
résultats latents sur instruments financiers étaient de
362 millions d’euros. Cette forte hausse était liée a un
retour a la normale des marchés apres la crise financiere
de U'exercice 2008.
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10.8 EVENEMENTS POSTCLOTURE

Le Groupe avait enregistré en 2010 une charge de
33 millions d’euros correspondant a la quote-part de
lamende infligée par lAutorité de la concurrence aux
banques francaises, dont La Banque Postale, pour
atteinte aux regles de concurrence lors du passage a
la dématérialisation du traitement des cheques. Cette
décision de lAutorité de la concurrence a été annulée
par un arrét de la Cour d'appel de Paris du 23 février

2012, considérant que ces pratiques n'étaient pas
anticoncurrentielles. Cet arrét, susceptible de faire l'objet
d’un pourvoi en cassation, ouvre droit a restitution de la
totalité de lamende au profit de La Banque Postale. Le
délai du pourvoi en cassation expire le 26 mars 2012.
Le 23 mars 2012, 'Autorité de la concurrence a déposé un
pourvoi aupres de la Cour de cassation.

10.9 ANALYSE DES COMPTES SOCIAUX

Les comptes sociaux annuels de La Poste sont établis conformément aux principes comptables généralement admis en
France (« French GAAP ») et selon les dispositions du Plan Comptable général.

Evolution 2011/2010

(en millions d'euros) 2010 2009 (en ME] len %)
Produits d’exploitation 15228 15236 15314 -8 -0,1%
Charges d’exploitation (15 433) (15 707) (15 491) +274 -1,7%
Résultat d’exploitation (471) (176) + 266 -56,5%
Résultat financier 277 101 +12 4,3 %
Résultat exceptionnel 0 (16) -1 n.s.
Impot 76 121 +20 26 %
RESULTAT NET (117) 30 + 296 N.S.
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10.9.1 Résultat d’exploitation

2011 vs 2010

Les produits d'exploitation de La Poste, constitués
principalement du chiffre d’affaires des activités Courrier
et Colis, des facturations de LEnseigne a La Banque
Postale et du remboursement a leuro par La Banque
Postale des charges de personnel des centres financiers
et de la ligne conseil bancaire, s'élevent a 15,23 milliards
d'euros en 2011, quasiment stables (- 0,1 %) par rapport
a 2010. La baisse du chiffre d'affaires du Courrier
(- 80 millions d’euros) et de L'Enseigne (- 14 millions
d’euros]) est contrebalancée par la hausse du chiffre
d’affaires du Colis (+ 79 millions d’euros) et des autres
produits d’exploitation (+ 9 millions d’euros).

Les charges d’exploitation s’établissent a 15,43 milliards
d'euros en 2011, en baisse de 274 millions d’euros
(- 1,7 %).

Les charges de personnel diminuent sensiblement sous
leffet conjugué de la baisse des effectifs, de la baisse
des cotisations de retraite fonctionnaires et de la non-
reconduction de lindemnité exceptionnelle versée aux
parents de trois enfants.

Les autres charges augmentent du fait de l'accroissement
de la sous-traitance, des charges de location et des
charges de transports et déplacements.

Le résultat d'exploitation de La Poste s'éleve a
- 205 millions d’euros au 31 décembre 2011, soit une
amélioration de + 266 millions d'euros.

2010 vs 2009

Les produits d’exploitation de La Poste séléevent a
15,24 milliards d'euros en 2010, en recul de - 0,5 %. Cette
baisse de 79 millions d’euros est due notamment a :

¢ la baisse du chiffre d"affaires Courrier de - 181 millions
d'euros ;
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e la hausse du chiffre d'affaires Colis et Enseigne
respectivement de + 53 millions d’euros et + 20 millions
d’euros ;

e la hausse des autres produits d’exploitation de
+31 millions d’euros.

Les charges d’exploitation s'établissent a 15,71 milliards
d’euros en 2010, en hausse de + 1,4 %. Cette progression
de 216 millions d’euros est marquée par deux éléments
conjoncturels de montants significatifs :

e la loi du 9 novembre 2010 réformant les retraites
en France qui alourdit les charges d’exploitation de
260 millions d’euros :

- 186 millions d’euros au titre de la prolongation des
dispositifs de fin d’activité,

- 74 millions d’euros au titre des charges a payer pour
les départs anticipés des parents ayant trois enfants
et remplissant les conditions d'éligibilité prévues
par la loi ;

e laugmentation des dotations nettes aux provisions
pour charges de personnel de 106 millions d’euros liée
notamment a la montée en charge des dispositifs de fin
d'activité.

Retraité de ces deux éléments conjoncturels, les charges
d’exploitation sont en baisse de 150 millions d’euros,
reflétant ainsi les efforts de productivité réalisés par la
maison mere face a la baisse de son activité.

Le résultat d'exploitation de La Poste s'éléve a
- 471 millions d’euros au 31 décembre 2010, en baisse
de 294 millions d'euros par rapport a 2009. Retraité des
effets conjoncturels mentionnés ci-dessus, ce résultat
progresse de + 72 millions d'euros par rapport a 2009.
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10.9.2 Résultat financier

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2010 2009 (en ME] fen %)
Résultat net des préts et emprunts (86) (137) -3 +3%
Revenus des participations 368 231 +13 +4%
Autres produits et charges financiéres (6) 6 +3 - 45 %
RESULTAT FINANCIER 277 101 +12 +4,3%
2011 vs 2010 2010 vs 2009

Le résultat net des préts et emprunts est de - 89 millions
d’euros, en baisse de 3 millions d’euros par rapport a
Uexercice 2010. Ce résultat est le solde entre les intéréts
versés a La Poste au titre des préts intragroupe contractés
pour financer les investissements et l'exploitation et les
intéréts versés par La Poste au titre de son endettement
obligataire.

Les dividendes recus des filiales s'élevent a 381 millions
d’euros (dont 293 millions d’euros de La Banque Postale,
32 millions d’euros de Poste Immo et 56 millions d’euros
de GeoPost], en progression de 13 millions d’euros.

In fine, le résultat financier atteint + 289 millions d’euros
et progresse de 12 millions d’euros par rapport a 2010.

10.9.3 Resultat net

2011 vs 2010

Apres un produit d'imp6t de 96 millions d’euros, le résultat
net de La Poste affiche un gain de 179 millions d’euros.
L'année 2010 était impactée par la réforme des retraites,
d’ou une progression de + 296 millions d'euros par rapport
a Uexercice antérieur.

Le produit d'impot est lié a limpact positif du groupe
d'intégration fiscale constitué entre La Poste et ses filiales.

Leschargesnettesd’intéréts s’éleventa 86 millionsd’euros
en baisse de 51 millions d’euros par rapport a l'exercice
2009. Cette charge nette est le solde entre les intéréts
versés a La Poste au titre des préts intragroupe contractés
pour financer les investissements et U'exploitation et les
intéréts versés par La Poste au titre de son endettement
obligataire. La Poste a bénéficié de la baisse des taux de
marché obtenue en swappant une partie de sa dette a taux
variable, des produits d'intéréts recus dans le cadre de la
restructuration de dette réalisée en 2010, de la baisse de
son endettement net sur la période.

Les dividendes recus des filiales s'élévent a 368 millions
d’euros en progression de 136 millions d'euros dont
+ 167 millions d’euros au titre de La Banque Postale.

In fine, le résultat financier atteint + 277 millions d’euros
en hausse de + 175 millions d’euros.

2010 vs 2009

Apres un produit d’'imp6t de 76 millions d’euros, le résultat
net de La Poste affiche une perte de - 117 millions d’euros.
Cette perte est largement conjoncturelle car liée a leffet
de la réforme des retraites sur les comptes de La Poste
a hauteur de 373 millions d’euros (cette charge est non
déductible fiscalement).
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10.9.4 Bilan

Actif Passif

(en millions d’euros) 2011 2010 2009 (en millions d’euros) 2011 2010 2009
Actif immobilisé 12155 10259 10297 Capitaux propres 5024 2881 3103
Actif circulant 2098 2 Lh4 2294 Provisions 1759 1577 1181

Dettes financiéres 6 898 6 858 6 741

Trésorerie 2 803 2505 1805 Passif circulant 3375 3892 3371
TOTAL 17056 15208 14396 TOTAL 17056 15208 14396
10.9.4.1 ACTIF
2011 vs 2010 2010 vs 2009

L'actif immobilisé progresse de 1,9 milliard d’euros tandis
que lactif circulant diminue de 346 millions d'euros
a 2,1 milliards d’'euros. La trésorerie (disponibilités
et valeurs mobilieres de placement) progresse de
300 millions d’euros a 2,8 milliards d’euros.

10.9.4.2 PASSIF

L'actif immobilisé est relativement stable a 10,26 milliards
d'euros tandis que lactif circulant augmente de
150 millions d’euros a 2,44 milliards d’euros. La trésorerie
(disponibilités et valeurs mobilieres de placement)
progresse de 700 millions d’euros a 2,50 milliards d’euros.

2011 vs 2010

Suite a laugmentation de capital, le montant des capitaux
propres est de 5,02 milliards d’'euros au 31 décembre 2011,
en progression de 2,143 milliards d’euros par rapport a 2010.

Les provisions pour risques et charges atteignent
1,76 milliard d’euros.

Les dettes financiéres s'élevent a 6,9 milliards d'euros.

Le passif circulant atteint 3,38 milliards d’euros.

2010 vs 2009

Le montant des capitaux propres est de 2,88 milliards
d'euros au 31 décembre 2010 en baisse de - 222 millions
d’euros par rapport a 2009, liée a un résultat net négatif
de 117 millions d’euros et une distribution de dividendes
de - 105 millions d’euros.

Les provisions pour risques et charges atteignent
1,58 milliard d’euros en hausse de 396 millions d’euros
dont373millionsd’eurosautitre des provisions constituées
sur les dispositifs d'aménagement de fin d’activité.

Les dettes financieres s'élévent a 6,86 milliards d'euros en
hausse de 117 millions d’euros dont 54 millions d’euros au
titre des dépdts et cautionnements et 59 millions d’euros
au titre des comptes bancaires débiteurs.

Le passif circulant atteint 3,89 milliards d’euros en hausse
de 521 millions d’euros dont 308 millions d’euros au titre
des dettes fiscales et sociales et 138 millions d'euros au
titre des dettes fournisseurs.

La mise en ceuvre de la loi LME entrée en vigueur au
1erjanvier 2009 a permis de réduire les délais de reglement
des fournisseurs qui étaient au 31 décembre 2011 a pres
de 92 % inférieurs a la limite fixée par la loi de 60 jours par
rapport a la date d’émission de la facture.

Evolution 2011/2010

(en millions d’euros) 2010 2009 (en ME] (en %)
Dettes fournisseurs inférieures a 60 jours 906 YA + 241 26,6 %
Dettes fournisseurs supérieures a 60 jours 32 172 + 66 205,9 %
DETTES FOURNISSEURS 938 815 + 307 32,7 %

Les dettes fournisseurs s’élévent a 1 245 millions d’euros au 31 décembre 2011, dont 1 159 millions d’euros de dettes
fournisseurs d’exploitation et 86 millions d'euros de fournisseurs d'immobilisations.
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Trésorerie et capitaux

Les informations relatives aux capitaux et flux de trésorerie sont décrites dans le chapitre 10, sections 10.5 et 10.7.
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Les axes stratégiques du Groupe sont confirmés : un
développement responsable de chaque métier soutenu par
une politique d'innovation dynamique, une performance
opérationnelle visant la maitrise des co(ts et l'adaptation
rapide des charges a l'activité, lamélioration continue de
la qualité de service et la recherche de lexcellence dans
l'exécution des missions de service public.

Le déploiement de cette stratégie s'opéere dans un grand
souci de responsabilité sociétale et environnementale.

Elle repose sur la dynamique propre de chacun des grands
métiers de La Poste et un niveau élevé de mutualisation
des moyens au travers d'un réseau dense de points de
contact avec le public.

Le Courrier développe ses activités de marketing
relationnel et ses services intégrés, lui permettant de
faire face a l'évolution tendancielle des usages du courrier
papier. Le Colis-Express anticipe une augmentation de
ses volumes d’activité en lien avec le développement de
l'e-commerce et des livraisons aux particuliers (« BtoC »).
La Banque Postale capitalisera sur son positionnement
de banque de détail fidele aux valeurs de proximité et de
service en tirant profit de l'extension de la gamme de ses
produits et services aux particuliers et aux personnes
morales. Le développement de son Produit Net Bancaire
et la stabilisation de ses charges devraient lui permettre
d'améliorer son coefficient d’exploitation.

Au titre de lannée 2012, dans un contexte marqué par
lincertitude, le Groupe anticipe une stabilisation de son
chiffre d"affaires.
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Au cours de cette année, le Groupe La Poste va renforcer
son ancrage territorial et son engagement aux c6tés des
acteurs locaux en France, en lancant une activité nouvelle
de préts aux collectivités locales en France. La Banque
Postale et la Caisse des Dépodts et Consignations ont
décidé de créer une coentreprise dédiée au financement
des collectivités locales, détenue a 65 % par La Banque
Postale et a 35 % par la Caisse des Dépots. Les premieres
offres devraient étre proposées a la fin du premier
semestre 2012.

Le Groupe La Poste prévoit un programme
d’investissements dans les années a venir consacré a
la modernisation de loutil de production des activités
industrielles et commerciales ainsi qu'a celle du réseau,
a loptimisation du systeme d'information de La Banque
Postale et au développement, a travers notamment des
opérations de croissance externe.

La structure financiére du Groupe devrait se renforcer
grace a la génération de cash-flow issue des activités et
au soutien des actionnaires : les capitaux propres seront
renforcés grace a la poursuite de laugmentation de
capital de 2,7 milliards d’euros souscrite par lEtat et la
Caisse des Dépdts en 2011 et dont 1,050 milliard d’euros
sera versé en 2012 et 600 millions d’euros en 2013.

La robustesse du modele multimétier du Groupe, la
cohésion de son modeéle social, la force de ses valeurs et
l'appuide ses actionnaires lui permettent ainsi d'envisager
l'avenir avec confiance.
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14.1 CONSEIL D’ADMINISTRATION

14.1.1 Composition du Conseil d’administration

Conformément a la loi n® 90568 du 2 juillet 1990 modifiée
relative a l'organisation du service public de La Poste et a
France Télécom, au décret n°® 2010-191 du 26 février 2010
modifié fixant les statuts initiaux de La Poste et portant
diverses dispositions relatives a La Poste et a larticle 13
des statuts de la Société, le Conseil d'administration de
La Poste est composé de 21 membres.

Jusqu'au 7 avril 2011, le Conseil était composé de :

o sept administrateurs représentant UEtat, nommés
par décret : Messieurs Emmanuel Berthier, Olivier
Bourges, Pierre-Franck Chevet, Pascal Faure,
Guillaume Gaubert!”, Madame Laurence Franceschini
et Monsieur Hubert du Mesnil ;

e sept personnalités qualifiées, nommées par décret :
Monsieur  Jean-Paul Bailly, Président-directeur
général, Messieurs Jean-Michel Hubert, Philippe
Lemoine, Mesdames Colette Lewiner, Francoise
Malrieu, Monsieur Jacques Pélissard et Madame
Elyane Zarine ;

e sept administrateurs élus par le personnel : Monsieur
Régis Blanchot, Madame Florence Derouard, Monsieur
Bernard Dupin, Madame Sylvie Feola, Monsieur Michel
Lersy, Madame Marie-Pierre Liboutet et Monsieur
Michel Pesnel.

L'augmentation du capital de La Poste du 6 avril 2011 a
entrainé la modification de la composition du Conseil
d’administration, conformément aux dispositions de
larticle 10 de la loi du 9 février 2010. L'Assemblée
Générale Mixte du 7 avril 2011 convoquée par le Conseil
d’administration du 23 mars 2011 s'est prononcée sur
la nomination de douze administrateurs (outre les sept
représentants des salariés, le représentant des usagers et
le représentant des collectivités territoriales). Parmi ces
douze personnes, trois sont proposées par la Caisse des
Dépbts et Consignations, huit par ' Etat et un conjointement
par U'Etat et la Caisse des Dépdts et Consignations. Un
Conseil d’administration dans sa nouvelle composition
s'est tenu a lissue de lAssemblée Générale Mixte pour la
nomination de son président et des membres des Comités
spécialisés.

Cette nouvelle composition est la suivante :

e douze administrateurs nommeés par LlAssemblée
Générale : sur proposition de U'Etat et de la Caisse
des Dépdts et Consignations, Monsieur Jean-Paul
Bailly ; sur proposition de ['Etat, Messieurs Emmanuel
Berthier, Olivier Bourges, Pascal Faure, Madame
Laurence Franceschini, Messieurs Guillaume Gaubert,
Jean-Michel Hubert, Philippe Lemoine et Madame
Francoise Malrieu ; sur proposition de la Caisse des
Dépots et Consignations, la Caisse des Dépots et
Consignations représentée par Monsieur Augustin de
Romanet de Beaune, Monsieur Michel Rose et Madame
Sabine Schimel ;

e deux administrateurs nommés par décret : Monsieur
Jacques Pélissard, représentant les collectivités
territoriales, et Madame Elyane Zarine, représentant
les usagers ;

e sept administrateurs élus par le personnel : Monsieur
Régis Blanchot, Madame Florence Derouard, Monsieur
Bernard Dupin, Madame Sylvie Feola, Monsieur Michel
Lersy, Madame Marie-Pierre Liboutet et Monsieur
Michel Pesnel.

La durée du mandat des membres du Conseil
d’administration est de cinq ans et saligne sur la
date d'expiration du mandat des élus du personnel.
En conséquence, les mandats des administrateurs
précédemment cités expireront le 20 décembre 2015.
En cas de vacance du siege d'un membre du Conseil
d’administration pour quelque cause que ce soit, son
remplacant n'exerce son mandat que pour la durée restant
a courir jusqu’au renouvellement de la totalité du Conseil.

Le Commissaire du gouvernement et le Chef de la mission
de controle général économique et financier de l'Etat
aupres de La Poste assistent également aux séances du
Conseil d’administration, sans voix délibérative.

Les attributions et le fonctionnement du Conseil
d’administration ainsi que son activité au cours de l'année
2011 sont exposés dans le chapitre 16.

(1) Guillaume Gaubert a été nommé par décret du 19 janvier 2011 en remplacement de Vincent Berjot.
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14.1.2 Renseighements personnels relatifs
aux membres du Conseil d’administration

BIOGRAPHIES ET MANDATS
DES ADMINISTRATEURS

La liste des mandats exercés dans toute société par les
administrateurs, telle que requise par larticle L. 225-
102-1 du Code de commerce, figure ci-dessous. Les
renseignements indiqués sont donnés a la meilleure
connaissance de la Société.

Jean-Paul Bailly est Président du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 21 septembre 2002. Né en 1946,
Jean-Paul Bailly est diplémé de UEcole polytechnique
(1967) et du MIT (1970] ; il a consacré lintégralité de sa
carriere au service public en participant au management
et a la direction de deux grandes entreprises publiques,
la RATP puis La Poste. Entre 1970 et 1977, il exerce
plusieurs responsabilités au sein de la Régie autonome
des transports parisiens (RATP). En 1978, il prend la
direction de la Coopération technique francaise a Mexico.
En 1982, il rejoint a nouveau la RATP, ou il est notamment
directeur du département du matériel roulant autobus,
directeur du métro et du RER et directeur du personnel.
En 1990, il est nommé directeur général adjoint de la RATP
puis président-directeur général en 1994. Entre 1997
et 2001, il assume parallelement la présidence de
UUnion internationale des transports publics (UITP). En
2002, Jean-Paul Bailly est devenu Président du Groupe
La Poste. Depuis 2006, il est également président du
Conseil de surveillance de La Banque Postale. Avec le
changement de statut de La Poste, société anonyme
depuis le 1¢" mars 2010, il en est désormais le président-
directeur général. Membre du Conseil économique,
social et environnemental depuis 1995, Jean-Paul Bailly
a présidé lAssociation nationale pour la valorisation
interdisciplinaire de la recherche en sciences de 'homme
et de la société auprés des entreprises (ANVIE, 2001-2010)
et International Post Corporation (IPC, 2006-2010]) ; il est
président d'Entreprise & Personnel depuis 2010.

Mandats en cours

e Président-directeur général de La Poste

e Représentant permanent de La Poste et administrateur
de GeoPost, Sofipost, Poste Immo, Xelian

e Président du Conseil de surveillance de La Banque
Postale

e Membre du Conseil de surveillance de La Banque
Postale Asset Management

e Administrateur de Sopassure

e Administrateur de CNP Assurances

e Administrateur de GDF-Suez
e Administrateur d’Accor

e Administrateur d'Edenred

Mandats ayant expiré au cours des cinq derniéres années

e Administrateur de SF 12, Systar, Groupement des
commercants du Grand Var ; gérant non associé de
Financiere Systra.

Emmanuel Berthier est membre du Conseil
d’administration de La Poste depuis le 20 décembre 2010.
Né en 1957, diplomé de Ulnstitut d’études politiques de
Paris, de UESSEC et de UEcole nationale d’administration,
il a été nommé sous-préfet, directeur du cabinet du préfet
de Savoie en 1985, puis du préfet du Val-d'Oise en 1987.
Emmanuel Berthier a fait presque toute sa carriere dans
le corps préfectoral, a lexception d'un détachement a
UInspection générale des finances (1989-1991), puis a la
Direction financiere de lexploration-production d'Elf-
Aquitaine (1992-1995). En 1995, il est nommé secrétaire
général pour les affaires régionales auprés du préfet
de la région Pays de la Loire. Secrétaire général de la
préfecture du Finistére en 1998, puis de la préfecture des
Bouches-du-Rhone en 2000, il devient préfet délégué pour
la sécurité et la défense aupres du préfet de la région
Rhone-Alpes, préfet de la zone de défense Sud-Est, préfet
du Rhdne en 2004. Il sera ensuite nommé successivement
préfet des Hautes-Pyrénées (2005), de la Guadeloupe
(2007), puis de la Sarthe (2008). Depuis le 9 décembre
2010, Emmanuel Berthier est Délégué interministériel a
laménagement du territoire et a attractivité régionale.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Régis Blanchot est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 1¢ janvier 2009. Né en 1967, il
entre comme controleur a La Poste, au centre financier
de Paris, en mai 1987. Il est chef d"équipe dans ce centre
depuis 1995. ILa été permanent avec le statut de secrétaire
fédéral a Sud-PTT de 1999 a 2008. Il a réintégré son poste
de chef d'équipe en septembre 2008.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Olivier Bourges est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 25 octobre 2010. Né en 1966, diplomé
de llnstitut d’études politiques de Paris et de UEcole
nationale d’administration, Olivier Bourges a été de 1992 a
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1996 adjoint au chef de bureau des banques a la Direction
du trésor puis, jusqu'en juin 1998, représentant de la
France au Conseild’administration de la Banque mondiale,
de UAID, de la SFI et de la MIGA. De juillet 1998 a avril 2000,
il occupe le poste de chef de bureau « Financement du
logement » a la Direction du trésor et fut, de 2000 a 2002,
directeur des relations financiéres puis, jusqu’en 2005,
directeur de la rentabilité des véhicules chez Renault. De
2006 a 2007, il a été Vice-President Corporate Planning and
Program Management Office chez Nissan North America,
a Nashville (Tennessee). Entre 2008 et septembre 2009,
il @ occupé le poste de Senior Vice-President, directeur
du controle de gestion Groupe chez Renault. Depuis
septembre 2009, Olivier Bourges est directeur général
adjoint de lAgence des participations de l'Etat.

Mandats en cours

e Administrateur de La Poste
e Administrateur de GDF-Suez
e Administrateur de Thales

e Administrateur de Dexia

e Membre du Conseil de surveillance du Grand Port
Maritime de Marseille

Mandat ayant expiré au cours des cinq derniéres années

e Membre du Conseil de surveillance de BPCE

Florence Derouard, élue par les salariés le 16 novembre
2010, est née en 1963. Titulaire d'une licence en droit, elle
est entrée aux PTT en tant que controleur en 1987, a Paris.
Apres avoir exercé au tri, elle travaille au guichet (ainsi
qu'a la caisse et qu'a la comptabilité). En 2000, elle est
mutée a Rouen au service de paie (agent de paie et des
prestations familiales) avant d'étre transférée au Centre
Interdépartemental de Gestion Administrative de Paie
(agent de paie et RH).

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Bernard Dupin, élu par les salariés le 16 novembre 2010,
est né en 1951. Apres des études de droit, il part en 1976
enseigner au colléege francais de Montréal. En 1982, il
est inspecteur des PTT a la Recette principale de Paris
Louvre, puis aux Services financiers de Paris et, en 1990, a
Montpellier Rondelet. S’engageant dans le syndicalisme,
il devient secrétaire général du syndicat départemental
CGT des activités postales et de télécommunications de
U'Hérault, puis membre du bureau fédéral en charge des
activités internationales. Elu au secteur européen Poste
et Logistique et membre du Comité directeur du secteur
cadres de la Fédération internationale UNI Global Union,
qui regroupe 157 organisations syndicales, représentant
2,5 millions de salariés dans le monde, Bernard Dupin,
aujourd’hui cadre supérieur de La Poste, est membre
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du conseil économique et social régional du Languedoc-
Roussillon.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Pascal Faure est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 24 janvier 2007. Né en 1963, il
est ingénieur général des Mines. Diplomé de [Ecole
polytechnique et de U'Ecole nationale supérieure des
télécommunications de Paris, il a débuté sa carriére
dans la R&D aux Laboratoires Bell (Etats-Unis), chez
Apple Computer, puis au Centre national détudes des
télécommunications (France Télécom/CNET) en tant que
chef de projet dans le domaine de la sécurisation des
communications et de la cryptologie. De 1992 a 1995,
il a travaillé au ministéere du Budget sur les crédits de
la politique informatique administrative ; il a ensuite
été nommé Conseiller technique chargé des affaires
budgétaires, fiscales, emploi et aménagement du territoire
au cabinet du ministre du Tourisme, puis du ministre de
lAménagement du Territoire, de la Ville et de U'Intégration.
De 1997 a 2001, Pascal Faure a occupé le poste de
directeur du développement, des affaires financieres
et d'adjoint a ladministrateur général du Groupe des
Ecoles de télécommunications. Il a alors été nommé
directeur technique adjoint au ministere de la Défense et
a parallelement présidé Association des ingénieurs des
télécommunications (2000-2006). En 2007, il est nommé
vice-président du Conseil général des technologies de
Uinformation (CGTI) et depuis 2009, Pascal Faure est vice-
président du Conseil général de lindustrie, de l'énergie
et des technologies (CGIET), issu de la fusion du Conseil
général des Mines et du CGTI.

Mandats en cours

e Administrateur de La Poste

e Administrateur de France Télécom

e Administrateur de La Francaise des Jeux

o Administrateur de UEcole normale supérieure
e Administrateur de Ulnstitut Telecom

e Administrateur de Mines Paris Tech

o+ Administrateur de IEcole Polytechnique

Sylvie Feola, élue par les salariés le 16 novembre 2010,
est née en 1961. Ayant débuté a La Poste comme agent
saisonnier en 1980, elle a ensuite effectué toute sa
carriere au centre financier de Marseille. Membre du
Comité Technique Paritaire de ce centre de 1997 a 2010,
elle a été élue secrétaire du syndicat départemental CGT
des financiers 13 en 1995, puis secrétaire générale de
1997 a 2010. Mandatée par la CGT au sein des instances
de divers organismes d'action sociale (Assogeva PACA
de 1996 a 2000, CTPC PACA de 2000 a 2007, CA du centre
de vacances La Couronne de 2006 a 2009), responsable
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fédérale et animatrice du collectif Services financiers de
la fédération CGT depuis 2004, elle a été élue au bureau de
l'union départementale CGT 13 de 2002 a 2008, puis a sa
Commission exécutive jusqu’'en 2010.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Laurence Franceschini est membre du Conseil
d’administration de La Poste depuis le 24 juin 2009.
Née en 1957, Laurence Franceschini est diplomée de
UInstitut d'études politiques de Paris et ancienne éleve
de UEcole nationale d'administration. Administrateur
civil hors classe, elle a exercé successivement les
fonctions de directeur des affaires juridiques du Conseil
supérieur de laudiovisuel (CSA), puis de sous-directeur
de la communication audiovisuelle du service juridique
de linformation et de la communication. En avril 2004,
elle est nommée directeur-adjoint du cabinet du ministre
de la Culture et de la Communication. De janvier 2007
a janvier 2010, elle exerce les fonctions de directeur
du développement des médias aupres des services du
Premier ministre puis est nommée directeur général des
médias et des industries culturelles au ministere de la
Culture et de la Communication.

Mandats en cours

e Administrateur de La Poste

e Administrateur de France Télévisions

e Administrateur de Radio France

e Administrateur d’Audiovisuel extérieur de la France
e Administrateur d’Agence France-Presse

e Administrateur de Ulnstitut pour le financement du
cinéma et des industries culturelles

e Administrateur de la Bibliotheque nationale de France

e Administrateur d’Arte France

Guillaume  Gaubert est membre du Conseil
d’administration de La Poste depuis le 19 janvier 2011.
Né en 1968, Guillaume Gaubert est diplomé de llnstitut
d’études politiques de Paris et ancien éléve de UEcole
nationale d’administration (ENAJ. Il commenca sa carriére
a la Direction du budget en 1996, puis la poursuivit en 2000
comme attaché financier a la mission permanente de la
France auprés des Nations unies a New York. En 2002, il
est nommé chef du bureau éducation et enseignement
supérieur a la Direction du budget puis chef du bureau
santé et comptes sociaux. En 2006, il est nommé sous-
directeur de lenseignement scolaire, universités,
recherche, industrie et innovation (troisiéme sous-
direction), toujours a la Direction du budget, il fut ensuite
sous-directeur « emploi, solidarité, retraites, santé et
comptes sociaux » (sixiéme sous-direction) a cette méme
Direction (2008-2010). Guillaume Gaubert est nommé

en janvier 2011, chef de service, adjoint au directeur du
budget, au ministére du Budget, des Comptes publics, de
la Fonction publique et de la Réforme de ['Etat.

Mandats en cours

e Administrateur de La Poste

e Administrateur de la Francaise des Jeux
e Administrateur du PMU

e Administrateur de Ulnstitut Pasteur

e Administrateur et trésorier de 'Opéra de Paris

Mandats ayant expiré au cours des cinqg derniéres années
e Administrateur de Pole Emploi

e Administrateur du CNRS

e Administrateur de 'Agence nationale de la recherche

e Administrateur du CNES

e Administrateur du Commissariat a 'énergie atomique
e Administrateur d’'Oséo

e Administrateur d'Oséo-innovation/ANVAR

e Administrateur d’'ERAP

e Administrateur de l'établissement public du campus de
Jussieu

e Membre du Conseil de surveillance du Fonds de réserve
des retraites

Jean-Michel Hubert est membre du Conseil
d’administration de La Poste depuis le 20 mars 2003. Né
en 1939, Jean-Michel Hubert est ancien éléve de U'Ecole
polytechnique et de UEcole nationale supérieure des
télécommunications. Les premiéres années de sa carriere
lont notamment amené au CNET puis a la délégation a
Uinformatique. Il occupe ultérieurement pendant prés de
dix ans les fonctions de directeur des services techniques
puis directeur des affaires financiéres, immobilieres et
sociales au ministere de UIntérieur. Il rejoint ensuite la Ville
de Paris, dont il est pendant cing ans le secrétaire général.
En janvier 1997, il est nommé président de lAutorité
de régulation des télécommunications (ART), pour un
mandat de six années. Il occupe par la suite les fonctions
de vice-président du Conseil général des technologies de
Uinformation (CGTI) et d’ambassadeur délégué pour le
Sommet mondial de la société de Uinformation. De 2003
a 2007, il a été président délégué du Conseil stratégique
des technologies de linformation (CSTI). Il est, depuis
mai 2006, auprés du Premier ministre, président délégué
du Comité stratégique pour le numérique (CSNJ. Il est
également membre du Conseil de surveillance pour le
programme des investissements d'avenir.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste
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Philippe Lemoine est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 26 juin 2009, aprés avoir été
administrateur de La Poste de 2004 a 2007. Né en
1949, diplomé de UIEP Paris, licencié en droit et lauréat
du concours général de droit civil, diplomé d’études
supérieuresd’économie, ila commencé sa carriere comme
chercheur. Ingénieur a llnstitut national de recherche
informatique et en automatique (INRIA), il poursuit
parallélement des travaux de sociologie dans le cadre de
'Ecole des hautes études en sciences sociales (EHESS).
En 1976, il est appelé au ministére de Ulndustrie pour
prendre la responsabilité du dossier « Informatisation de la
société » et participe a la rédaction du rapport Nora-Minc.
Il rejoint ensuite le cabinet de Norbert Segard puis celui
de Pierre Aigrain (rapport « Technologie et société »). En
1981, il est nommé commissaire du gouvernement aupres
de la CNIL (1982-1984) ; en 1982, il prend la responsabilité
du programme « Technologie, emploi, travail » dont il
deviendra vice-président du Comité national aupres du
ministre de la Recherche. Fin 1984, il rejoint le groupe
Galeries Lafayette. En 1998, il est nommé co-président du
Directoire du Groupe (1998-2005). De 1999 a 2009, il siége
en tant que personnalité qualifiée a la CNIL. Depuis 1995,
Philippe Lemoine est Président-directeur général du
groupe LaSer, acteur européen dans lintermédiation et la
relation clientintégrant le crédit dans son business modele.
Philippe Lemoine siege aux Conseils d’administration de
GDF-Suez, dont il est censeur, de BNP Paribas Personal
Finance, de Monoprix SA, de la Fondation du Collége de
France, de la Fondation Maison des sciences de lhomme,
de VANVIE et du 104. Il est aussi président du groupe de
travail « Comité économie numérique » du MEDEF, de la
Fondation Internet nouvelle génération (FING) et président
fondateur du Forum d’Action Modernités.

Mandats en cours

e Président-directeur général de LaSer

e Président du Conseil d'administration de LaSer
Cofinoga

e Représentant permanent de LaSer Cofinoga et
administrateur de Fidecom

e Administrateur unique des GIE Laser Archives
e Président de la Fondation Laser Initiatives Solidaires

e Président du Conseil d'administration de Sygma
Banque

e Administrateur de BNP Paribas Personal Finance
e Administrateur de Monoprix

e Administrateur d'Unincofra

e Vice-Président du Comité de surveillance de BHV
e Président de GMGL

e Administrateur de La Poste

e Censeur de GDF-Suez

e Cogérant de GS1 France
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e Administrateur unique du GIE Recherche Haussmann
e Administrateur du 104

Mandats ayant expiré au cours des cinq derniéres années
e Co-président du Directoire du groupe Galeries Lafayette

e Représentant permanent de Laser Cofinoga au Conseil
d’administration de Médiatis

e Administrateur de Telemarket

Michel Lersy élu par les salariés le 16 novembre 2010,
est né en 1961. Aprés avoir travaillé a La Poste comme
agent saisonnier, il réussit un concours de préposé et est
affecté au centre de tri de Paris Gare du Nord en 1982.
Trois mois plus tard, il réussit le concours d’AEX-SG et
est nommé rouleur sur la ligne des ambulants de UEst,
avant de retourner a Paris Nord en septembre 1983. Il
rejoint le centre de tri de Metz en 1985, avant d'étre affecté
a la Plate-forme Industrielle du Courrier de Lorraine. Il
est aujourd’hui agent technique et de gestion de premier
niveau. Militant a la CGT depuis 1982, il a été secrétaire
de la section syndicale du centre de tri de Metz de 1987
a 1990, élu secrétaire général du syndicat départemental
CGT-PTT de Moselle en 1994, puis secrétaire régional de
Lorraine en 2001, responsabilité qu’il a animée jusqu’en
2010. Ila également été membre de la Direction fédérale de
2001 a 2004, puis de 2008 a 2010, ainsi qu'administrateur
puis président (1992-1994) d'un restaurant administratif
de Metz, et Délégué régional FNR de 1993 & 1997. Elu &
la Commission exécutive de l'union départementale CGT
de Moselle jusqu’en 2010, il en a été secrétaire de 2004
a 2008.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Marie-Pierre  Liboutet est membre du Conseil
d’administration de La Poste depuis le 9 mai 2001. Née
en 1956, titulaire d'une licence d’anglais, elle intégre
La Poste comme inspecteur en 1979. Cadre commercial a
Vesoul jusqu’en 1984, elle est mutée en Haute-Vienne en
1985. Auseinde lafédération CFDT des Postes et Télécoms,
elle est secrétaire nationale chargée de La Poste et de la
fonction publique de 1990 a 1994 et devient secrétaire
générale de 1994 a 2001. Elle représente la fédération
au bureau national confédéral de 1995 & 2001. A cette
date, elle réintegre La Poste en tant que directrice de la
communication de la Haute-Vienne. En 2008, Marie-Pierre
Liboutet est devenue directrice de la communication
de la Direction Opérationnelle Territoriale Courrier du
Limousin.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste
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Francoise Malrieu est membre du Conseild'administration
de La Poste depuis le 17 décembre 2005. Née en 1946,
diplomée d'HEC et du Centre de formation a l'analyse
financiére (CFAF), elle débute sa carriére a la BNP en 1969
comme analyste financier. Vice-président (1974) en charge
du suivi de participations dans la banque d’affaires du
groupe BNP, la Banexi, elle est nommée en 1979 adjoint
au directeur du département d’analyse financiére, puis
dirige ce département (1982). Elle est élue dans le méme
temps secrétaire général puis vice-président de la Société
francaise des analystes financiers (SFAF). Elle poursuit sa
carriere dans le domaine des fusions-acquisitions chez
Lazard Fréres (1987-2001), oU elle est nommée directeur,
gérant puis associé-gérant et anime U'équipe de fusions-
acquisitions, avant de rejoindre Deutsche Bank (2001-
2003) en tant que Managing Director a Paris et a Londres,
responsable de l'équipe de finance d'entreprise pour la
France et banquier conseil, puis Aforge Finance, comme
associé-gérant jusqu'en 2009. Francoise Malrieu est
nommée administrateur (2008) puis président du Conseil
d'administration (2010) de la Société de Financement
de UEconomie Francaise (SFEF). Au cours de lannée
2010, elle exerce la mission du controleur délégué des
rémunérations des professionnels de marché.

Mandats en cours
e Administrateur de La Poste

e Président du Conseil d’administration de la Société de
financement de l'économie francaise

e Administrateur d’Aéroports de Paris
e Administrateur de GDF-Suez

Mandat ayant expiré au cours des cing derniéres années
e Associé-gérant d'Aforge Finance

e Directeur général de la Société Financiere de Grenelle

Jacques Pélissard est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 17 décembre 2005. Né en 1946,
ancien éleve de la faculté de droit de Lyon, diplomé de
l'Institut d'études politiques de Paris (1970}, il obtient une
licence és lettres a la faculté de Lyon en 1971. De 1971 a
1974, il est professeur a UEcole supérieure de commerce
de Lyon (droit économique), puis avocat a Lyon, puis a
Lons-le-Saunier, jusqu’en juillet 1993. Depuis 1989, il
est maire de Lons-le-Saunier (préfecture du Jura). Il est
président de la communauté d’agglomération du bassin
de Lons-le-Saunier depuis 2000. Il est député du Jura
(membre de la Commission des finances de Assemblée
nationale] depuis 1993. Depuis le 18 novembre 2004,
Jacques Pélissard est président de lAssociation des
Maires de France. Il est par ailleurs membre du Comité
des finances locales.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Michel Pesnel élu par les salariés le 16 novembre 2010, est
né en 1952. Apres des études de philosophie, il est recu au
concours d’inspecteur des PTT en 1979. Ses affectations
successives seront llnstitut national de gestion d’Evry,
la Direction régionale de La Poste de Basse-Normandie
et UEcole nationale supérieure des postes et des
télécommunications (ENSPTT), comme responsable de
la formation permanente. Titulaire d’'un DESS de défense
et ancien auditeur de U'IHEDN, il a été aussi Conseiller de
défense auprés du préfet de Basse-Normandie. Membre
de la Commission exécutive de FO Communication depuis
1990, il devient secrétaire national en 1993, puis secrétaire
général adjoint. Il a siégé au Conseil supérieur de la
fonction publique d’Etat et au Conseil de surveillance de
l'épargne salariale de La Poste.

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Augustin  de Romanet est membre du Conseil
d’administration de La Poste depuis le 7 avril 2011. Né en
1961, administrateur civil hors classe, il est diplomé de
UIEP Paris et ancien éleve de UENA. Il débute sa carriéere
a la Direction du budget du ministére de l'Economie
et des Finances. En 1990, il est attaché financier a la
représentation permanente de la France auprés des
Communautés européennes, a Bruxelles. En 1993, il
réintegre la Direction du budget, comme chef du bureau
de synthese et de politique budgétaire. En 1995, il devient
Conseiller technique au cabinet du ministre de 'Economie
et des Finances, et Conseiller technique puis directeur de
cabinet du secrétaire d’Etat au Budget. De 1995 a 1997,
il est nommé Conseiller budgétaire du ministre délégué
au Budget, porte-parole du gouvernement, et chargé de
mission auprés du ministre de ['Economie, des Finances
etdu Plan. En 1997, il devient sous-directeur a la Direction
du budget (1998). En 1999, il est nommé directeur de
lentreprise d’investissement 0Oddo et Compagnie,
puis lannée suivante associé gérant d’0Oddo Pinatton
Corporate. En 2002, il prend les fonctions de directeur du
cabinet du ministre délégué au Budget et a la Réforme
budgétaire, et directeur adjoint du cabinet du ministre de
UEconomie, des Finances et de UIndustrie. En 2004, il est
directeur du cabinet du ministre de U'Emploi, du Travail et
de la Cohésion sociale, puis directeur adjoint du cabinet
du Premier ministre. En 2005, il est nommé secrétaire
général adjoint a la présidence de la République. En
octobre 2006, il est nommé directeur adjoint finances et
stratégie et membre du Comité exécutif du Groupe Crédit
Agricole S.A. Il est directeur général de la Caisse des
Dépots et Consignations depuis le 7 mars 2007. Président
du Conseil d'administration du Fonds stratégique
d'investissement (FSI) et d'Egis, président du Conseil de
surveillance de la SNI (Société Nationale Immobiliere)
et président du Directoire du Fonds de Réserve pour les
Retraites, administrateur de Veolia Environnement, de
CNP Assurances, du Groupe La Poste, de CDC Entreprises
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et d'Oséo, Augustin de Romanet est le Président fondateur
du Club des investisseurs de long terme (CILT).

Mandats en cours

e Président du Conseil d'administration du Fonds
Stratégique d’Investissement

e Président du Conseil d’administration d'Egis

e Président du Directoire du Fonds de réserve pour les
retraites

e Président du Conseil de surveillance de la Société
Nationale Immobiliére

e Représentant permanent de la CDC au sein du Conseil
d’administration de La Poste

e Représentant permanent de la CDC au sein du Conseil
d’administration de CNP Assurances

e Administrateur de CDC Entreprises
e Administrateur de Veolia Environnement
e Administrateur de FSI PME Portefeuille

e Administrateur d'Oséo

Mandats ayant expiré au cours des cinq derniéres années

e Représentant permanent de la CDC au sein du Conseil
d’administration d’lcade

e Représentant permanent de la CDC au sein du Conseil
de surveillance de CNP Assurances

e Administrateur d’Accor

e Administrateur de Dexia

Michel Rose est membre du Conseil d’administration de
La Poste depuis le 7 avril 2011. Né en 1943, Michel Rose
était directeur général délégué du groupe Lafarge depuis
2003, en charge de la division Ciment avant de prendre sa
retraite en 2008. Entré chez Lafarge en 1970 en qualité
d’ingénieur, il rejoint ensuite le centre de recherche puis
prend la Direction de la communication interne du groupe.
Aprés avoir dirigé les activités de Lafarge au Brésil de
1980 a 1984, il devient alors directeur général adjoint
du groupe en charge des ressources humaines et de la
communication jusqu’en 1987 ou il est responsable de la
branche Bioactivités. Nommé directeur général en 1989,
il occupe le poste de President and CEO de Lafarge North
America, de 1992 a 1996, avant de prendre en charge en
1996 la responsabilité des pays émergents, de 1997 a
2002. Ingénieur civil des Mines, il a également un MBA de
UIMI de Geneve.

Mandats en cours
e Administrateur de La Poste
e Administrateur d Essilor

e Administrateur représentant de Lafarge Malayan
Cement

e Administrateur représentant de Lafarge Maroc

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

Mandat ayant expiré au cours des cing derniéres années

e Administrateur de Neopost

Sabine Schimel est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 7 avril 2011. Née en 1963, diplomée
X-Ensae, Sabine Schimel débute sa carriere en 1989 a la
Direction de la prévision du ministere de UEconomie, des
Finances et de lIndustrie. De 1993 a 2009, elle assure
différentes fonctionsa CNP Assurances, dans les domaines
du controle de gestion des assurances individuelles, a
l'Actuariat central a la Direction financiére et animera
le pole en charge des assurances collectives du Centre
de partenariats établissements financiers. En 2005, elle
prendra la Direction du pilotage et de la performance des
filiales internationales a la Direction internationale. En
2009, elle rejoint la Caisse des Dépoéts et Consignations
ou elle occupe le poste de directeur du département
développement, Filiales et Participations, au sein de la
Direction finances stratégie, filiale et international (FSFI).

Mandat en cours

e Administrateur de La Poste

Elyane Zarine est membre du Conseil d’administration
de La Poste depuis le 17 décembre 2005. Née en 1941,
aprés avoir occupé deés l'age de 20 ans différents postes
administratifs dans le cinéma et la vente a crédit, elle
integre Air France en 1968, ou elle aura pendant trente
ans des fonctions d'agent commercial, de manager, de
formateur, d’animateur, de responsable en charge du
recrutement au sein des relations humaines a lescale
Charles-de-Gaulle. En 1998, elle prend, suite a un audit
social qu'elle effectue au sein du centre obstétrico-
chirurgical des Hauts-de-Seine, la direction de cette
clinique. De 2000 a 2003, elle occupe le poste de directeur
administratif et des ressources humaines dans un
laboratoire d’analyses médicales. Depuis 2003, elle siege
au Conseil d’administration de plusieurs sociétés HLM et
assure la présidence de Commissions d’attributions des
logements ; présidente de l'Organisation générale des
consommateurs (Orgeco) depuis 2008, en octobre 2010,
elle est nommée présidente de la Commission de la
médiation de la consommation et administrateur au
Credoc par le ministre Hervé Novelli.

Mandats en cours

e Administrateur de La Poste

e Administrateur de Sadif

e Administrateurde UInstitut national de laconsommation
e Administrateur du Credoc

e Administrateur du CISS

e Administrateur représentant Orgeco du CEC

Mandat ayant expiré au cours des cing derniéres années
e Vice-Présidente d’ASH
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14.2 DIRECTION GENERALE

14.2.1 Cumul des fonctions de président du Conseil
d’administration et de directeur général

La direction de la Société est assurée, sous sa
responsabilité, par le président du Conseil
d’administration, qui assume la fonction de directeur général,
en application de l'article 14 des statuts de la Société.

Il est nommé par décret, parmi les administrateurs, sur
proposition du Conseil d"administration.

Monsieur Jean-Paul Bailly a été renouvelé dans ses
fonctions de président-directeur général de La Poste
par décret du 14 avril 2011, sur proposition du Conseil
d’administration au président de la République.

14.2.2 Attributions du président-directeur géneéral

« Le président-directeur général organise et dirige les
travaux du Conseil d’administration, dont il rend compte a
lAssemblée Générale. Il veille au bon fonctionnement des
organes de la Société et s'assure en particulier que les
administrateurs sont en mesure de remplir leur mission.

Le président-directeur général est investi des pouvoirs les
plus étendus pour agir en toute circonstance au nom de la
Société, dans la limite de l'objet social et sous réserve des
pouvoirs de lAssemblée Générale et de ceux réservés au
Conseil d’administration par la loi, les statuts de La Poste,
ainsi que le reglement intérieur du Conseil tel qu'adopté
le 10 février 2011.

En conséquence, il doit obtenir lautorisation du Conseil
d’administration pour :

a) toute opération (en ce compris toute modification
significative qui pourrait y étre apportée) d'acquisition,
de prise de participation, de cession d’actifs [y compris
financiers, hors gestion courante de la trésorerie], de
réorganisation capitalistique (notamment de fusions,
de scissions ou d'apports, a 'exception des opérations
au sein du Groupe La Poste) pour un montant unitaire
supérieur a 30 millions d’euros par opération, ce seuil
prenant en compte, le cas échéant, le prix, la dette
nette de la cible, la valorisation de toute promesse
d’achat ou de souscription consentie par La Poste et
tout engagement hors bilan donné ;

b) toute opération (en ce compris toute modification
significative qui pourrait y étre apportée), de
rapprochement, de cession ou émission de titres de
capital ou d’instruments financiers donnant accés au
capital réalisée par La Poste (ou a laquelle La Poste
est partie), pour un montant unitaire supérieur a
30 millions d’euros par opération, ce seuil prenant

en compte, le cas échéant, le prix, la dette nette de la
cible, la valorisation de toute promesse d’achat ou de
souscription consentie par La Poste et tout engagement
hors bilan donné ; tout partenariat stratégique dont le
chiffre d'affaires annuel moyen a Uhorizon de son plan
d’affaires dépasse 30 millions d’euros (en ce compris
tout renouvellement de partenariat] ;

c) toute opération (en ce compris toute modification
significative qui pourraity étre apportée) d'investissement
ou de désinvestissement non visée au titre des décisions
prévues au paragraphe b) ci-avant, réalisée par La Poste
ou a laquelle La Poste est partie] pour un montant
unitaire supérieur a 200 millions d’euros par opération, ce
seuil prenant en compte le cas échéant tout engagement
hors bilan donné ;

d) toute opération (en ce compris toute modification
significative qui pourrait y étre apportée) de gestion
de la dette ou de la trésorerie ou de couverture (hors
gestion courante) réalisée par La Poste pour un
montant unitaire supérieur a 700 millions d’euros par
opération ;

e) toute opération (en ce compris toute modification
significative qui pourrait y étre apportée) de titrisation
d'actifs financiers ou commerciaux réalisée par
La Poste pour un montant unitaire supérieur a
100 millions d’euros par opération ;

f] toute nouvelle orientation de lactivité de La Poste
ou une modification de son objet, ou toute opération
significative qui exprimerait une nouvelle orientation de
activité ou une réorientation stratégique de La Poste ;

g) toute décision d’initier une action judiciaire (en ce
compris toute procédure arbitrale), réglementaire ou
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administrative par La Poste ou de conclure un accord
transactionnel ou un compromis d'arbitrage relatif a
une action judiciaire, réglementaire ou administrative
a laquelle La Poste est partie, pour un montant unitaire
supérieur a 50 millions d’euros, étant précisé que si
plusieurs de ces actions ont un fait générateur commun
ou connexe, ce seuil est apprécié pour l'ensemble des
actions concernées ;

h) toute décision portant sur une éventuelle offre au
public d'instruments financiers émis par La Poste
hors exécution des programmes déja validés dans
le cadre de lapprobation du budget par le Conseil
d’administration ;

14.2.3 Comité executif

Le Comité exécutif (Comex] est linstance d’échange
stratégique et de concertation sur tous les sujets
transverses du Groupe, d’examen des projets de décisions
majeures et de suivi des objectifs et des résultats
opérationnels. Il se réunit chaque lundi autour du
président-directeur général.

La composition du Comité exécutif est la suivante :

i) toute modification significative ou projet de modification
significative des pratiques comptables du Groupe
La Poste.

Par ailleurs, le président-directeur général est
expressément autorisé a fournir des cautions, avals
ou garanties engageant La Poste, dans la limite d'un
plafond global annuel hors taxes fixé par le Conseil
d’administration et d’'un montant unitaire maximal hors
taxes de 75 millions d’euros.

Le président-directeur général est autorisé a déléguer les
pouvoirs ci-dessus. »

Les membres du Comex sont nommés par le président-
directeur général. Conformément au réglement intérieur
du Comité des rémunérations et de la gouvernance de
La Poste (article 1.2), le président-directeur général
informe le Comité des rémunérations de la nomination, de
la rémunération et des plans de succession des dirigeants
de La Poste et de ses principales filiales. Le Comité peut
formuler le cas échéant des observations a destination
des membres du Conseil d’administration.

Jean-Paul Bailly Président-directeur général

Georges Lefebvre Délégué général

Directeur des Ressources humaines et des Relations sociales

Paul-Marie Chavanne
Directeur du Colis
Président de GeoPost

Directeur général adjoint du Groupe

Jacques Rapoport

Directeur général adjoint du Groupe

Directeur général de 'Enseigne La Poste

Nicolas Routier

Directeur général du Courrier

Président de Sofipost

Directeur général adjoint du Groupe

Philippe Wahl

Directeur général adjoint du Groupe

Président du Directoire de La Banque Postale

Marc-André Feffer

Directeur général adjoint du Groupe

Chargé de la stratégie, de l'innovation, du développement international, de la régulation,

du juridique et de limmobilier

Président de Poste Immo

Xavier Girre
Directeur financier

Directeur général adjoint du Groupe

Dominique Blanchecotte

Directrice de cabinet du président-directeur général

Vincent Relave

Directeur de la communication
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Georges Lefebvre. Né en 1952, titulaire d'une licence de
mathématique, diplémé de UENSPTT (Ecole nationale
supérieure des postes et des télécommunications).
Georges Lefebvre est entré en 1970 aux PTT et est devenu
chef du service du personnel a la Direction régionale de
La Poste du Nord (1981-1983). Il a ensuite successivement
occupé les fonctions de directeur du cabinet du directeur
régional de La Poste du Nord-Pas-de-Calais (1983-1986),
de directeur départemental de la Marne (1987-1990), de
chargé de la gestion des cadres dirigeants de La Poste
auprés du directeur général de La Poste (1990-1994),
de directeur des ressources humaines a la délégation
territoriale de La Poste ile-de-France (1994-1997). En
1997, il rejoint le cabinet de Christian Pierret, secrétaire
d’Etat chargé de UIndustrie, comme Conseiller technique
chargé du social, des postes et télécommunications, avant
de devenir directeur des ressources humaines (1998-
2001), directeur général adjoint (2001-2002) puis directeur
général (2002-2010) du Groupe La Poste. Depuis son
changement de statut, il est Délégué général, directeur
des ressources humaines et des relations sociales de
La Poste SA.

Paul-Marie Chavanne. Né en 1951, diplomé de UEcole
centrale des arts et manufactures de Paris, ancien éléve
de UENA, inspecteur des finances. Aprés avoir débuté a
lInspection générale des finances (1978-1982) puis a la
Direction du trésor (1982-1989), Paul-Marie Chavanne
est devenu directeur de la stratégie et du développement
de Soparges (1989-1992), puis directeur général adjoint
des Automobiles Citroén (1992-1997), avant de rejoindre
Strafor Facom comme directeur général (1997-1998), puis
président-directeur général (1998]). Aprés avoir présidé
le Directoire d’Auto Distribution, il devient directeur du
Colis (depuis 2001), président de GeoPost (depuis 2001) et
paralléelement directeur général délégué (2002-2010) puis
directeur général adjoint (2010) du Groupe La Poste.

Jacques Rapoport. Né en 1952, titulaire d'une maitrise
d’histoire et d'un DEA de droit fiscal, ancien éleve de
UENA, inspecteur des finances. Jacques Rapoport a été
inspecteur des douanes (1976-1981) puis inspecteur des
finances, avant de rejoindre la RATP comme chargé de
mission auprés du PDG (1989), puis controleur de gestion
(1990-1991), directeur financier et du contrdle de gestion
(1991-1993), directeur général adjoint chargé des finances
et de la gestion (1993-1994), directeur du métro (1995),
directeur général adjoint en charge du pole industriel
(1999-2001) puis du podle opérations (2002-2004). En
2004, il devient secrétaire général des ministeres chargés
des affaires sociales, avant de rejoindre Keolis, comme
directeur général a Lyon (2006-2007), puis La Poste, en
2007, comme directeur général délégué, directeur général
de La Poste grand public et du développement territorial. Il
est actuellement directeur général de 'Enseigne La Poste
et directeur général adjoint du Groupe.

Nicolas Routier. Né en 1963, diplomé de Sciences-Po
Paris, licencié en économie de Paris | Panthéon-
Sorbonne, dipldmé de LENSPTT. Nicolas Routier rejoint la
Direction financiére de La Poste comme responsable de la
planification stratégique (1988-1991) puis chef du service
du contréle de gestion (1991-1994). De 1994 a 1997, il
est directeur de La Poste de 'Oise. En 1997, il rejoint le
Comité de direction de La Poste et crée la Direction des
achats, qu’il dirige jusqu'en 2001. Parallélement, il est
directeur du contréle de gestion (1998-2001). En 2001,
il devient directeur de la stratégie du Groupe puis entre
au Comité exécutif du Groupe. Il est alors administrateur
de Sopassure, membre du Conseil de surveillance de la
CNP (2001-2003) et administrateur de GeoPost (depuis
2001). En 2002, il est nommé directeur général délégué
en charge de la stratégie et du développement du Groupe
et président de Sofipost. En 2004, il devient Conseiller du
président du Groupe et PDG de Mediapost, jusqu’en 2009.
ILest parallelement président de STP de 2005 a 2009, et de
Neopress de 2007 a 2009. Nicolas Routier est depuis 2009
directeur général adjoint du Groupe La Poste, directeur
général du Courrier et président de Sofipost.

Philippe Wahl. Né en 1956, diplomé de Sciences-Po Paris,
ancien éléve de UENA, titulaire d’'un DEA en sciences
économiques. Philippe Wahl a débuté sa carriere comme
auditeur et maitre des requétes au Conseil d’Etat. Chargé
de mission auprés du président de la COB (1986), il rejoint
en 1989 le cabinet de M. Rocard, Premier ministre, en tant
que Conseillertechnique chargé des affaires économiques,
financieres et fiscales. Conseiller du président de la
Compagnie Bancaire (1991), puis directeur général adjoint
(1994), il est nommé en 1997 responsable des Services
financiers spécialisés de Paribas. En 1999, il devient
directeur général de la Caisse Nationale des Caisses
d’Epargne. A ce titre, il a été président de Sopassure et
du Conseil d’administration d'Ecureuil Assurances IARD,
et membre du Conseil de surveillance de CDC Ixis et de
celui de CNP Assurances. Nommé directeur général du
groupe Havas en 2005, il devient vice-président du groupe
Bolloré en 2006. Aprés avoir intégré en 2007 la Royal Bank
of Scotland en qualité de directeur général pour la France,
il est nommé Conseiller du Board Global Banking and
Markets a Londres et directeur général pour la France, la
Belgique et le Luxembourg en 2008, avant d'étre nommé
président du Directoire de La Banque Postale et directeur
général adjoint du Groupe La Poste en janvier 2011.

Marc-André Feffer. Né en 1949, titulaire d'une maitrise
de droit public, dipldmé de Sciences-Po Paris, ancien
éléve de U'ENA. Marc-André Feffer a été successivement
maitre des requétes au Conseil d’Etat, secrétaire général
de la Commission de sondages (1979-1981), Conseiller au
cabinet de Gaston Thorn, président de la Commission des
communautés européennes (1981-1984), administrateur
délégué du Centre mondial informatique (1984-1985), chef
du service juridique et technique de lUinformation au sein

Document de référence 2011 e Le Groupe La Poste

171



Organes d’administration, de direction et de surveillance et Direction générale
Absence de liens familiaux, de condamnation et de conflits d'intéréts

172

des services du Premier ministre (1985-1988). Il a ensuite
rejoint le groupe Canal+, aux fonctions de secrétaire
général (1988), puis Délégué général (1994), vice-président
délégué général Groupe (1995-2000), et vice-président
du Directoire et General Counsel (2001-2003). Au sein
de La Poste depuis 2004, il est en charge de la stratégie
et de linnovation, du développement international, de
la régulation, du juridique et de limmobilier, ainsi que
vice-président du Conseil de surveillance (depuis 2005)
d’Efiposte devenue La Banque Postale, président de Poste
Immo et de Xange Capital, directeur général adjoint du
Groupe.

Xavier Girre. Né en 1969, diplomé d'HEC, de Sciences-Po
Paris, titulaire d’'une matitrise de droit des affaires et ancien
éleve de U'ENA. Il commence sa carriére en 1995 comme
auditeur a la Cour des comptes avant d'étre nommé, trois
ans plus tard, Conseiller référendaire. Entré chez Dalkia
(groupe Vivendi Environnement) en 1999 comme chargé
de mission auprés du président, il devient, en 2002,
directeur de laudit de Vivendi Environnement (devenu
en 2003 Veolia Environnement) et, en 2004, directeur des
risques, en charge de l'audit, du risk management et des
assurances. En 2007, il a été nommé directeur financier
puis directeur général adjoint en charge des finances, des
systémes d’information, des achats et du risk management
de Veolia Transport. Il était directeur financier de Veolia
Propreté et directeur exécutif pour UEurope centrale de
cette division du groupe Veolia Environnement avant d’étre
nommé directeur général adjoint, directeur financier du
Groupe La Poste en novembre 2011.

Dominique Blanchecotte. Née en 1950, diplomée en
marketing et en droit privé de 'université Paris-Dauphine,
titulaire d’'une maitrise de gestion. Dominique Blanchecotte
a effectué sa carriere a la RATP (1974-1993), étant
successivement responsable de la division information
des voyageurs et publicité, directrice de la ligne 1 du
métro, puis Déléguée générale a Uenvironnement (1993),
a Air France, comme directrice des nouveaux produits,
qualité de service et communication au sein de la Direction
des escales de Paris (1994), chargée du traitement des
passagers de la classe espace et concorde sur le hub
de Charles-De-Gaulle, puis directeur du projet envol
Asie au sein de la Direction du commercial international
(2000-2001), et de nouveau a la RATP, comme directrice
du cabinet du PDG (2001-2002). Elle est depuis 2002
directrice du cabinet du président de La Poste.

Vincent Relave. Né en 1948, diplomé de U'Institut supérieur
de gestion et du San Diego State College. Vincent Relave a
été, au sein de la RATP, tout d'abord chargé de différentes
fonctions a la Direction du réseau ferré (1975-1982), puis
chargé de la mission Promotion du transport (1982-1987),
chargé de la création de la mission de communication
interne auprés du directeur du personnel (1990], et
Délégué général a la communication (1994). Il est depuis
2002 directeur de la communication du Groupe La Poste.

14.3 ABSENCE DE LIENS FAMILIAUX, DE CONDAMNATION
ET DE CONFLITS D'INTERETS

14.3.1 Absence de liens familiaux entre les membres des organes
d’administration et de Direction générale

A la connaissance de La Poste, il nexiste aucun lien de nature familiale entre (i) les mandataires sociaux de La Poste ou

(ii) les membres du Comité exécutif.
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Organes d’administration, de direction et de surveillance et Direction générale
Absence de liens familiaux, de condamnation et de conflits d'intéréts

14.3.2 Absence de condamnation pour fraude des membres
des organes d’administration et de Direction générale

A la connaissance de La Poste, aucun (i) des mandataires

sociaux de La Poste ou (i) des membres du Comité exécutif

n'a fait lobjet :

e d'une condamnation pour fraude prononcée au cours
des cing derniéres années au moins ;

e d'une faillite, mise sous séquestre ou liquidation au
cours des cing dernieres années au moins ;

e d'une incrimination et/ou  sanction  publique
officielle prononcée par des autorités statutaires ou
réglementaires au cours des cing derniéres années au
moins.

Par ailleurs, a la connaissance de La Poste, aucun (i) des
mandataires sociaux de La Poste ou (ii] des membres du
Comité exécutif n'a été empéché par un tribunal d'agir
en qualité de membre d'un organe d’administration, de
direction ou de surveillance d'un émetteur ou d’intervenir
dans la gestion ou la conduite des affaires d'un émetteur
au cours des cing derniéres années au moins.

14.3.3 Conflits d’intéréts au niveau des organes d’administration

et de Direction générale

A la connaissance de La Poste et & la date de dépdt du
présent document de référence, il n'existe aucun conflit
d’intéréts potentiel a l'égard de La Poste entre les devoirs
des mandataires sociaux et des membres du Comité
exécutif, et leurs intéréts privés ou d'autres devoirs.

A la connaissance de La Poste, il n'existe aucun
arrangement ou accord conclu avec des actionnaires,
clients, fournisseurs ou autres en vertu duquel un membre
du Conseil d’administration a été nommé en cette qualité.
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Chapitre 1S

Remuneération et avantages

15.1 Rémunération et avantages versés aux mandataires sociaux

15.2 Montant des sommes provisionnées ou constatées par ailleurs aux fins
de pensions, retraites et autres avantages
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1 s Rémunération et avantages

Rémunération et avantages versés aux mandataires sociaux
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15.1 REMUNERATION ET AVANTAGES VERSES
AUX MANDATAIRES SOCIAUX

La Poste compte aujourd’hui un unique dirigeant mandataire social, Jean-Paul Bailly, Président-directeur général.

15.1.1 Regles de détermination des rémunérations
des mandataires sociaux - Modalités de fixation
de la rémunération du président-directeur général

15.1.1.1 REMUNERATION ANNUELLE FIXE

La part fixe de la rémunération du président-directeur
général de La Poste est soumise a décision ministérielle,
conformément au décret n°® 53-707 du 9 ao(t 1953.

15.1.1.2 REMUNERATION VARIABLE

En 2011, tout comme en 2010 et 2009, la part variable
du président-directeur général de La Poste peut
représenter jusqu'a 60 % de sa rémunération annuelle
fixe. Ce pourcentage ainsi que lattribution effective de
la part variable sont également validés par une décision
ministérielle, en vertu du décret n® 53-707 du 9 aolt 1953.

La part variable du président-directeur général se
compose de critéres quantitatifs a hauteur de 70 % (résultat
d’exploitation consolidé, variation de lendettement net
avant financement externe, chiffre d’affaires consolidé du
Groupe et qualité de service) et de critéres qualitatifs a
hauteur de 30 %. Elle est calculée sur la base des résultats
de lannée N-1.

Enfin, le président-directeur général de La Poste ne
percoit pas d'intéressement.

15.1.1.3 VEHICULE DE FONCTION

Un véhicule de fonction est mis a la disposition du
président-directeur général. Lensemble des frais liés au
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véhicule de fonction (entretien, assurance, carburant) est
pris en charge par le Groupe. Cet avantage est réintégré
au titre d’avantage en nature.

15.1.1.4 COUVERTURE SANTE PREVOYANCE

Le président-directeur général de La Poste ne bénéficie
pas d'un régime spécifique.

Néanmoins, et au méme titre que les autres dirigeants
de La Poste, il bénéficie d'une couverture santé et
prévoyance surcomplémentaire, dont les cotisations sont
intégralement prises en charge par La Poste.

15.1.1.5 REGIME DE RETRAITE

Le président-directeur général de La Poste ne bénéficie
pas de régime de retraite surcomplémentaire spécifique.

15.1.1.6 JETONS DE PRESENCE

Le président-directeur général de La Poste ne percoit
pas de jetons de présence au titre de son mandat
d’administrateur de La Poste.



Rémunération et avantages

Rémunération et avantages versés aux mandataires sociaux

15.1.2 Montant des remuneérations verseées

aux mandataires sociaux

15.1.2.1 REMUNERATION DU PRESIDENT-DIRECTEUR GENERAL

TABLEAU N° 1 : TABLEAU DE SYNTHESE DES REMUNERATIONS ATTRIBUEES AU PRESIDENT-DIRECTEUR

GENERAL

Jean-Paul Bailly,

Président-directeur général 2011 2010
Rémunération due au titre de Uexercice 635974 € 625576 €
Valorisation des options attribuées au cours de l'exercice N/A N/A
Valorisation des actions de performance attribuées au cours de l'exercice N/A N/A
TOTAL 635974 € 625576 €

Montants bruts avant imp6t

TABLEAU N° 2 : TABLEAU RECAPITULATIF DES REMUNERATIONS DU PRESIDENT-DIRECTEUR GENERAL

Jean-Paul Bailly,

Montants au titre de 2011

Montants au titre de 2010

Président-directeur général Dus Versés Dus Versés
Rémunération fixe 404072 € 404072 € 402875 € 402875 €
Rémunération variable 227200 € 217 400 € 217 400 € 206318 €
% maximum 60 % du 60 % du 60 % du 60 % du

salaire fixe salaire fixe salaire fixe salaire fixe
% attribué 56 % 54 % 54 % 51,7 %
Rémunération exceptionnelle - - - -
Jetons de présence N/A N/A N/A N/A
Avantages en nature 4702 € 4702 € 5301€ 5301€
TOTAL 635974 € 626 174 € 625576 € 614494 €

Montants bruts avant impot

15.1.2.2 JETONS DE PRESENCE PERCUS
PAR LES MANDATAIRES SOCIAUX
NON DIRIGEANTS

Jusqu'en 2011, les administrateurs de La Poste ne
percevaient pas de jetons de présence. Le Conseil
d'administration a proposé a lAssemblée Générale du
27 avril 2011 de prévoir allocation de jetons de présence
aux membres du Conseil d’administration. A cet effet,
elle a été appelée a statuer sur l'allocation d’'un montant
annuel de jetons de présence de 230 000 euros, lequel sera
réparti par le Conseil, sous réserve d'une approbation des
ministres compétents, de la facon suivante :

e 1300 euros par présence a chaque séance du Conseil
ou d’'un Comité spécialisé ;

e cette somme étant portée a 2 000 euros par présence a
un Comité spécialisé pour son président.

Il est rappelé que, conformément a larticle 13 des statuts
de La Poste et a larticle 22 de la loi du 26 juillet 1983
relative a la démocratisation du secteur public, seuls les
administrateurs nommeés par Assemblée Générale sont
éligibles aux jetons de présence.

Si, enfinde période, le montant global de 230 000 euros fixé
par lUAssemblée Générale s’avérait insuffisant au regard du
nombre de séances du Conseil ou des Comités, les jetons
de présence seront répartis au prorata de la présence des
administrateurs aux organes de gouvernance.

LAssemblée Générale du 27 avril 2011 a approuvé ces
propositions du Conseil d’administration.
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TABLEAU N° 3 : MONTANT DES JETONS DE PRESENCE VERSES AUX ADMINISTRATEURS

Montants dus Montants dus

au titre de 2011 au titre de 2010

Emmanuel BERTHIER " 5200 € N/A
Olivier BOURGES"™ 22100 € N/A
Pascal FAURE" 5200 € N/A
Laurence FRANCESCHINI® 1300€ N/A
Guillaume GAUBERT!" 6500 € N/A
Jean-Michel HUBERT " 15100 € N/A
Philippe LEMOINE" 17 100 € N/A