Atelier Engagement RH/ RSE/Green

ATELIER

Mardi 30 mars 2021 - 11h00 a 12h45




Amc Programme

Au cceur de 'expérience client

11h00 : Introduction de Eric Dadian, Président | AFRC

11h10 : Une volonté d’achat plus responsable et solidaire pour les consommateurs
Intervention de Muriel Barneoud, Directrice de 'Engagement Sociétal | Groupe La Poste

11h30 : Les consommateurs et salariés s’engagent pour des entreprises qui donnent du sens
Intervention de Nicolas Courjaud, Direction Relation Sociétaire | MAIF

11h50 : Donner du sens a son travalil
Intervention de Frédéric Thebault, Directeur Service Clients Particuliers | EDF

12h10 : Le Service Client Adapté ou comment rendre accessible son Service Client aux personnes
sourdes ou malentendantes (obligations Iégales et engagements sociétaux de SFR) ?
Intervention de Farid Azoug, Responsable Service Client Fixe et Mobile | SFR

12h30 : Networking

12h45 : Fin de I'atelier




Au cceur de 'expérience client

Mot d’accuell

Eric DADIAN
Président
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LES VALEURS CLES
DURANT LA CRISE SANITAIRE

Une étude de I'Institut d'Etudes Cision Insights en partenariat avec
I'Association Francaise de la Relation Client

Une veille menée sur les valeurs clés des consommateurs,
salariés et entreprises, d'aprés la presse en ligne et le web
(actu, newsletters et communiqués de presse) du 16 mars au 30 juin 2020




1.

LES VALEURS PLEBISCITEES
PAR LES CONSOMMATEURS
DURANT LA CRISE SANITAIRE

CISION



LES VALEURS GENERALES / PRISME CONSOMMATEURS : LES VALEURS FACTEURS DE CONFIANCE

LES VALEURS GENERALES / PRISME CONSOMMATEURS : LES VALEURS FACTEURS DE CONFIANCE

LOYAUTE
SOLIDARITE <y, (envers les marques)
UTILITE N COLLECTIF HUMAIN TRANSPARENCE
INTERET GENERAL P (de l'information)
ENGAGEMENT
RESPONSABILITE ___¢f RESPECT
(envers la société et les (des collaborateurs et
hommes) des consommateurs)
UTILITE
i (de la technologie)
PROXIMITE
LOCAL SECURITE
(des chaines d'approvisionnement) ENVIRONNEMENT DIGITAL
EMPREINTE AGILITE
(de I'entreprise sur I'environnement) (apportée par les

solutions digitales)



LES VALEURS GENERALES / PRISME CONSOMMATEURS : LES VALEURS FACTEURS DE CONFIANCE

Les valeurs du collectif se sont renforcées
pendant la crise sanitaire

\ve/

78%:%: 57% S

des consommateurs
pensent que les entreprises
doivent plus s'investir dans
les problématiques sociétales
que de rechercher uniquement
leurs intéréts économiques

des Francais
pensent que la priorité
d'une marque doit étre
larecherche de sens

38% 3

des personnes
interrogées ont commencé
a effectuer des achats auprés
de nouvelles marques car
ces derniéres se montraient
davantage responsables



LES VALEURS GENERALES / PRISME CONSOMMATEURS : LES VALEURS FACTEURS DE CONFIANCE

69% 0> 69% & 53%

des consommateurs des Francais des consommateurs
sont loyaux a une marque considérent que protéger ses désirent plus de transparence
en raison d'initiatives prises salariés doit étre une priorité de la part des entreprises
durant la crise sanitaire pour les entreprises dans les informations qu'elles

communiquent

La crise de la Covid 19 comme accélérateur

du développement durable comme critére d'achat

79% &) 68% € 65%(%)

des consommateurs changent veulent augmenter des consommateurs sont
leurs préférences d'achat la consommation de produits préts aacheter des produits
en fonction de la responsabilité locaux car ils seraient "meilleurs" alternatifs au plastique
sociale, environnementale et plus "responsables"” dufait de la crise sanitaire

et inclusive des produits



2.

LES VALEURS PLEBISCITEES
PAR LES SALARIES DURANT LA
CRISE SANITAIRE

CISION



LES VALEURS GENERALES / PRISME SALARIES : LES VALEURS FACTEURS DE CONFIANCE

79%

des salariés consndérent que Ieur des employés pensent que leur des salariés considérent que leur
employeur doit - tile 4 la employeur doit protéger ses employeur doit agir de facon
collaborateurs et plus largement  responsable dans la lutte contre
les communautés impactées par  |aCovid-19
leurs activités

56% 34%

des employés souhaitent plus des employés pensent que la
de transparence de l'information collaboration de [|'entreprise
quant a la gestion du virus par les avec le gouvernement est
entreprises pour les protéger importante afin de lutter contre

le coronavirus.

Sources :



3.

LES VALEURS PLEBISCITEES
PAR LES ENTREPRISES
DURANT LA CRISE SANITAIRE

CISION



LES VALEURS GENERALES : COMPARAISON ENTRE CONSOMMATEURS,
SALARIES ET ENTREPRISES

Groupe Valeurs .
Valeurs consommateurs . Valeurs entreprises
de valeurs salariés

Responsabilité

lidarité y o,
Sodfi?itge Utilité Solidarité
Collectif Collaboration Confiance
Engagement .
i Confiance Engagement
Responsabilité .
Soutien
Durabilité
Environnement Pr(i();lcr;lte X Local / Made in France
Empreinte
Ti . A
ra.n spa.re.:n,ce Protection / bien-étre
. Simplicité
humain Transparence X
Respect Inquiétude
Loyauté 9
Utilité
Digital Sécurité X X
Agilité
Solution
Gestion
Corporate X X Technologies
Qualité

Sécurité



ATELIER

Muriel Barneoud
Directrice de I'Engagement Societal
Groupe La Poste




AERC

[’ere de I'expérience
client responsable

Un témoignage du Groupe La Poste

AFRC 30 mars 2021



AERC

L'évolution des attentes clients
en termes d’engagement responsable des entreprises

De l’environnemental au sociétal
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L'attente d’'un engagement global des entreprises

00

La soclete L'environnement

/| &st important
qgu une entreprise se
= préoccupe de...

~

S

Selonmol, les
enirepnses se
préoccupent
effectivementde...

~\

36% 35%
d’'accord d'accord

La societe L’environnement
Ipsos | Webinar — 6 mal 2020

L’engagement environnemental seul ne suffit

plus.

La crise du COVID a renforce les attentes dans les

domaines liés au sociétal.
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La crise COVID a renforcé les attentes en termes d’engagement sociétal

L V4 \ . . LY 4 V4 [N . V4 . L] . .
Q. Cette crise révele certains besoins pour la société tout entiere. Chacun des besoins décrits suivants vous I!a
parait-il indispensable, important mais pas indispensable, ou secondaire pour I'ensemble de la société ? A
Consolider |e systeme de sante {renforcement du personnel de 789 175 3oared
sante equipement, formation, recherche medicale| = O
Soutenir 'économie et notamment les structures les plus fragiles... GR%. 2T e 2
Favoriser la production locale de certains produits essentiels . 5 o
[alimentation, medicaments, materiel de scins, energie.. 6% 2% 4%

Maintenir ke lien social et la solidarite ervers les plus fragiles en
toutes circonstances 61% 3% w4 2%

Garantir un accés numeérigue de base pour tous les Francais
= . . p : N | [
(materiel, acces reseau, formation initiale] 54% 8% 6% Sy

Adopter collectivernent une consommation plus responsable o~ .
tlocale, ecoclogique, equitable, raiscnnee| 54% 3T% ] 2%

- Indispensable - Important mais pas indispensable - Secondaire HSP
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L'engagement sociétal du Groupe la Poste

UN ENGAGEMENT SOCIETAL AU SERVICE DES CLIENTS ET DE LA SOCIETE

Les transitions écologiques

_ AGIRPOUR L'EFFISACITE
ENERGETIQUE DES BATIMENTS

AGIR POUR LE CLIMAT ET LA
QUALITE DE L’AIR AVEC LES
NOUVELLES MOBILITES

ACTEUR ET PARTENAIRE
NATUREL DE 'ECONOMIE

CIRCULAIRE

s 15 ﬁ‘
ESCHABEMENTS o
umm ‘»

[]

La cohésion sociale &
territoriale

CONTRIBUER A UATTRACTIVITE
DES TERRITOIRES

RENFORCER LE LIEN SOCIAL

INNOVER AU SERVICE DES
ECOSYSTEMES TERRITORIAUX

1 3 BONE 4 EDUCATION
DEPAUVRETE ETBIEN-ETRE DEQUALITE

“w~ I Ml
10 8

4_b

il

16 HIIS]ITUITU”S
HFIGM}{S

Un numérique éthique
&responsable

PROMOUVOIR UN
NUMERIQUE INCLUSIF

DEPLOYEB UN NUM,ERIQUE
UTILE A LA PORTEE DE
TOUS

GARANTIR UN
NUMERIQUE ETHIQUE

PROMOUVOIR LA
DIVERSIT,E DANS LE
NUMERIQUE

5 EGALITE ENTRE g INDUSTRIE.
LESSEXES INNOVATIONET
r INFRASTRUGTURE

12 Ervsonitin

O

3 M

s

 yucser

18

Aupres de ses
collaborateurs

FAVORISER UEQUITE
PROFESSIONNELLE

FAIRE DES POSTIERS LES
PREMIERS BENEFICIAIRES
DU CHANGEMENT

ASSURER UN
DIALOGUE SOCIAL DE
QUALITE

5 EBALITEENTRE
LESSEXES

EnucAnoN
DEQUALITE

L

¢

ﬂgnn:“ 10 l{‘:‘fﬁﬂ's“

Aupres de ses clients

SATISFAIRE NOS CLIENTS

DEVELOPPER
UNE OFFRE RESPONSABLE

PORTER UNE
ATTENTION
PARTICULIERE AUX
PLUS FRAGILES

E™N 1 S
ECONOMIQUE
et B o4 =

=
LN T <
12 Hmecion

1 MESURES RELATIVES
ALALUTTECONTRE
LES CHANGEMENTS
CUMATIQUES

LE GROUPE LA POSTE



AERC

L'engagement responsable des entreprises

L’enjeu de la communication
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(1]
(2]
(3]
(4

La reconnaissance de la performance extra-financiere :
Indispensable, mais non suffisante

Vige(bi T;é ISS ESG » SUSTAINALYTICS

o V' 4 LJ L] o
N°1 dans le monde 1¢" décile dusecteur Medium risk (1)
tous secteurs confondus transport et logistique Fret aérien et Logistique
Score : 75/100 en fev. 2020
Score : C+ Prime en nov. 2019 Score : (74 en janv. 2018)

(72/100 en sept. 2017)
(C+ ennov. 2017)

SNCDP ecovadis o O

DRIVING SUSTAINABLE ECONOMIES

(2) Platine (3) N°1 ges opérateurs postaux

Secteur intermodal & logistique En tant que fournisseur mondiaux 4
Top 1% sur 17000 entreprises

Score : 72,8/100 en oct. 2020
(95,8/100 en sept. 2019)

Score : A- CPD climate change
en janv. 2020 (A en janv. 2019) Score : 78/100 en déc. 2019
(78/100 en sept. 2018)

.

Sustainalytics a introduit une nouvelle méthodologie d’évaluation “ESG Risk Rating” en septembre 2018

Le niveau leadership regroupe (A/A-)
Le niveau Platine est attribué aux entreprises dont le score global est compris entre 73 et 100
La méthodologie et le périmetre ont changé en 2019. Le nouveau périmétre IPC inclut les aspects sociaux et la gestion des ressources. 19 postes dans le monde participant a ce nouveau programme

9




L'enjeu de la communication de I'engagement sociétal des entreprises

L'exemple des actions menées par La Poste pendant le 1er confinement :
Un engagement plébiscité ... mais peu connu

Trés utile Plutot utile Pas du tout utile Vous ne savez pas i .
Utile Notoriete
La garanie de Ia distribution du courrier et des coiis NN S | I 95 65
Le maintizn de 'ouveriure des principaws: bursaux de poste 4 45 W 94 63
Le versement des prestations sociales [T - Y YA 92 46
La gratuité de son service de visites su domicile des personnes 4gées per e factzur [N S e o 92 28
Les préts garantis par IEtst garantis par la Banque Postsle sux professionnets, les reports de remboursement de cridits [ L . ) 92 21
Dies reports de remboursement, ks suppression des franchises d'assurance pour [es clients de Le Banque F'nsl;llteg;;uei: 3 L B 2 92 22
Le don de masques au Ministére de Mntérier et & rarHF [ ENGEG_G_G VY " Skl 91 23
Une enveloppe de 300 millions deuros & 0% mise & disposition des hipitaux et des collectivités locales per L= Banqu: [ Y 91 14
Pistala,
La mabilisation sux cotes de 'Education Mationake pour assurer la continuité pedagegique es devoirs & ks maison) _—— Kl 89 24
L= gratuite d'accss pour les TPE / PME aux e-senvices da La Poste pendant 3 mois ..} Y < I— Kl £3 12
La Le mainfien de I'accessibilité da sas services dients __ H B? EE
L'offre de connexions supplémentaires aux seniors équipés de |a tablette Ardoiz : il El 86 17
La gerantie de la distrbuion de la pres= I TV A £y 83 38
La mise & disposition gratuite d'une plateforme de soutien su commercants locaws: (Ma Ville Mon Shopping) 4 | 83 13
L'offre de datas supplementsires dans ses forfaits t&léphoniques pour le personnel scignant I A S ;7 N— 1 81 16
La misa en place d'une application de suivi médical & domicile des patients porteurs ou suspectés Covic-12 [ HNGNG. N . gy 80 18
Ls mise en place d'un site dsutadiagnastic pour désengorger = 15 IS L I - 76 15
La distribution dimprimés sur les gestes barmidres et sur la continuité des s=rvices putiics (R ma 74 18
Le lancement d'une spplication gratuite Digischool pour se former aux usages numeériques b | 73 12

Pour chacune d'elles, Ia jugez vous fres, plufdt, plutdt pas, pas du fout while pour aider les Francais & traverser celie crise
Ease | Enzembie (5000) 21




AERC

Co-construire son engagement responsable
au coeur du projet stratégique
avec 'ensemble de ses parties prenantes

La demarche participative du Groupe La Poste

22



Une mobilisation de toutes les parties prenantes du Groupe La Poste
Pour placer I'engagement sociétal au coeur du plan stratégique

Une démarche participative
postiers

& participants f \

Une démarche menée sur toute I'année 2020

contributeurs
EXtErnes

Des conférences citoyennes

Conférences citoyennes 2020

2 e 10 juifhet Pune
Forum en ligne 25 £t 28 septembre
paur faire be bilan da la crise. Trensen e
E’Pﬂﬂﬂ-
Puiis Enpanvier 2021
Laremise de | déciaration
& choyerre
@
@
@ wanmes / @
et B septemibne L¥OH
Transition numérique ‘.__..-—-"‘_'_' it T pcinbre
w Transiion
érnloglque

e

ISt 0 septembre
Transition demographiquesants

Les propositions les plus prometteuses

Les porstiers ont classe bes propositions les plus prometteuses 3

paur Favenir de L& Paste- La solution la plus cites est celle p
deire Factewr de reference de la Ivraison verte en France et
alinternational ( 35% ). Uine propasition gui correspaond au coeur

de metier des postiers, la Fvraison, et ginscrit dans une dynamigue
plus engages, en safirmant comme actaur de |2 logistique neutre -

en carbang. Deployer massivement nos services nomérniques de -H":I
confiance respectueus des données personnelles A

focompagner le développement des territoines
& trawers mos offres de s=nvices et de finencemen
Etre un bancassureur responsable -H.I

gui s=dresse & tous ;-"'Il

Favoriser la ma#rise de= ks consommatian
#nergittique des mersges

en Framos ot & Nrbernations

Etre lacteur de réference de la fiviaison verte -\l
A

fiider b= maintien & domicile des seniors
et prévenir les fragilites

AUTRES SOLUTIONS : == senvices qui s appuient sur e lien

social et territorial de La Poste sont ewx aussi percus comime
prometteurs : sider ke maintien a domicile des seniors et preveni

les fragilites (2° position), et accompagner ke develappement des ‘a
territoires 3 travers nos offres de services et de financement ﬂ
|4 position ) Autre solution cle pawr nos clients que vous placez
en 3 position : notre capacite a deployer massivernant des
SEMVICES numeriques de confiance respectus des donnees

personnelles| 7L

% de participants ayant fait des propositions sur les quatre transitions majeures auxquelles est confrontée la société francaise :

Transition démographique : 26%); Transition territoriale : 25%); Transition écologique : 17%); Transition numérique : 10%

219 684 3134

571

Clients professionnels
entreprises et assnciations

Elus OCALLY, parkementaires

ot membres de COPET Fournisseurs, startups et partenaires numeriques

Clients particuliers et ass0ciations de consomimiatewurs
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ATELIER

Nicolas Courjaud
Responsable excellence opérationnelle
et satisfaction societaire
MAIF




ATELIER

Frédéric Thebault
Directeur Service Clients Particuliers
EDF




ATELIER

Farid Azoug
Responsable Service Client Fixe et Mobile
SFR




AERC

~ Merci de répondre a notre
guestionnaire de

satisfaction
ObkeXi0

-

b

[=]




NETWORKING




