‘ * Ombudsman

POSTES CANADA

RAPPORT ANNUEL 2010

/ PRIX CANADA
POUR
CANADA / LEXCELLENCE
AWARDS FOR //
EXCELLENCE 2010
G OR

ECIPIENT RECIPIEN
QUALITY QUALITE



; \ I..-.\x_.\n_-\ POST
. Ombudsman

POSTES CANADA

TABLE DES MATIERES

1. Sommaire 2010: Page 3
- Demandes d’assistance et enquétes

2. Le top 10 des plaintes enquétées: Pages 4 -14

- Causes sous-jacentes, distribution régionale et

impacts relatifs au Protocole du service postal
canadien

3. Protocole du service postal canadien: Page 15
Sommaire des impacts

4. L’'optique client Pages 16 -18




VOLUMES TRAITES: ‘

: : - * m udsman
Demandes d’assistance et enquétes

[] 2010: 2567 enquétes ‘
Hausse de 31%
B 2009: 3708 enquétes II

. 1200 T 500 +5% -38%  -26%
Demandes d’assistance 1000
[0 2010: 4433 |~ Baisse de 29% 800 -
B 2009: 6209 par rapport a 2009 600 1
400 1
— 58% des demandes d’assistance 200 -

ont nécessité une enquéte ‘ ‘ ‘
T1 T2 T3 T4

1752 résolutions recommandées a Postes Canada:

- 30%: nos enquétes appuient le traitement de la plainte par Postes Canada ( 529 cas )
- 70%: mesures additionnelles prises par Postes Canada ( 1223 cas)

408 cas 9 changements 806 cas
Indemnisation Politiques et procédures Mesures correctives
. o . N ... *Clés —boites postales communautaires * Réaménagement de I'équipement
Services principaux attribuables aux cas d’indemnisation: | Cartes d'identité — Vente au détail (x2) . Etiquetage de I'équipement
» Xpresspost - 26% . . A 2
« Colis int'l/ EU - 26% « Vente au détail — service aux aveugles . Cor?t_role_ de la qualité
«Colis - Canada - 13% * Vente au détail — programmation du logiciel » Vérifications sur place
« Réexpédition — boites postales commerciales * Visites aupres des clients
» Réexpédition — personnes décédées * Lettres d’excuses
» Retenue du courrier — dép6t en lieu sar * Sécurité et enquétes
* Manifeste pour envois en nombre - assurance » Formation des employés
* Etc
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Le top 10 des plaintes enquétees
2010 par rapport a 2009

Le top 10 compte 2209 plaintes enquétées

= 85% du volume traité

Une perspective positive ...

‘\
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700

-29% -45% -17% -22% -8% -30% -35% +16% -59% -27%
600
500 7 Hausses en
400 T2 & T4
300 -
200
.|
o | «© % L c g -) o < © _S | T | 0
= o g E_g o 2 38 28 5 23 g2
- = O c'c — = = c N} c bant
(] > = O — 0 Q =z @ O o o © S @
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2010 | 431 311 264 251 245 | 193 160 152 113 89
2009 | 611 569 318 321 | 266 275 | 246 131 | 276 122
ngrxngren?i?g y *0.4% NA 0.2% 0.3% 2 4% 0.1% 0.2% 2204 0.3%
2010 /2009 0.4% *0.6% 0.3% 0.3% 4% 0.2% 0.2% 6% 0.4%

* Inclut toutes les demandes d’assistance / total des cas traités par le Service a la clientéle
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une baisse importante dans presque toutes les catégories
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B 2009



2010 — LE TOP 10 NATIONAL
1. POSTE-LETTRE

COPRE
SN CANADA POST
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Total des plaintes enquétees: 2567
Poste-lettre: 431, soit 17% des enquétes
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Baisse de 29%
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* Erreurs de livraison: 51% (222 ) des plaintes liees
a la poste-lettre.

» En 2009, les erreurs de livraison représentaient 39%
des plaintes liées a la poste-lettre.

-8%

-12% -23%

-20%
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-13%

Atl

Qué Hur-Rid
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Prairie
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Protocole du service postal canadien:
— Sécurité de la livraison

193 enquétes liées aux erreurs de livraison pouvant influer
sur la sécurité et la confidentialité du courrier:
* 2 cas appuient Postes Canada
» 191 cas nécessitent des mesures correctives par
Postes Canada

Protocole du service postal canadien:
— Livraison fréquente et fiable

12 enquétes liées a la non conformité de la poste-lettre par
rapport aux normes de livraison de 2,3 et 4jours
* 3 cas appuient Postes Canada
* 9 cas nécessitent des mesures correctives par
Postes Canada.




2010 — LE TOP 10 NATIONAL
2. SERVICE A LA CLIENTELE
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Total des plaintes enquétées : 2567

Service a la clientele: 311, soit 12% des enquétes

. [] 2010
0
Baisse de 45% g 2000
250 ; o — :
-52% -16% ~23% ° « Décision déraisonnable par un préposé aux
200 - centres d’appels: 61% (191) des enquétes liées au
service a la clientele.
150 « En 2009, les décisions déraisonnables
représentaient 50% des enquétes liées au service a
100 - la clientele.
50 -
T3 T4
Protocole du service postal canadien:
120

-44% -46% -35% -32% -47% -33%
100 1

80 1

Ll “d

Atl Qué  Hur-Rid or Prairie

— Traitement des plaintes

95 plaintes liées a la non-disponibilité du 1-800 dans les
centres d’appels suite a la mise en oeuvre du nouveau
systeme de gestion des plaintes de Postes Canada.
* Toutes ces plaintes ont été acheminées au Service
a la clientele pour étre résolues en traitement
prioritaire.




2010 — LE TOP 10 NATIONAL

3. AGENT DE LIVRAISON
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Total des plaintes enquétées: 2567
Agent de livraison: 264, soit 10% des enquétes

* Non livraison: 51% ( 136 ) des enquétes dans cette

catégorie.
Ceci inclut Pas de tentative de livraison (37) et les
cas de suspension du service de livraison (35) pour
raisons de sécurité professionnelle.
Résultats des cas de suspension de la livraison:

- 2 cas appuient Postes Canada

- 33 cas nécessitent des mesures correctives par

Postes Canada.

* En 2009, les cas de non livraison représentaient 34%
des enquétes dans cette catégorie.
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Protocole du service postal canadien:
— Livraison fréguente et fiable

9 plaintes de Brampton ON liées au manque de service de
livraison 5 jours par semaine. Ces 9 cas impliquent des
itinéraires de FFRS ou Postes Canada était a court de
personnel et incapable d’assurer la livraison quotidienne aux
clients desservis par ces itinéraires.

Les 9 plaintes ont nécessité des mesures correctives par
Postes Canada.




2010 — LE TOP 10 NATIONAL
4. XPRESSPOST
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Total des plaintes enquétees: 2567

Xpresspost: 251, soit 10% des enquétes

» Perte de I’envoi: 52% ( 131 ) des enquétes liées a
Xpresspost.

* En 2009, la perte de I'envoi représentait 43% des
plaintes liées a Xpresspost.
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Protocole du service postal canadien:
— Sécurité de lalirvaison

10 enquétes concernant la perte d’envois Xpresspost
contenant de la documentation pour passeports et visas
( information personnelle a risque ).

Les 10 cas ont nécessité des mesures correctives de
Postes Canada.




2010 — LE TOP 10 NATIONAL ‘
5. COLIS: REGIME INTERNATIONAL / EU Omb“%i?ﬂ%’;}

Total des plaintes enquétées: 2567

Colis int’'l / EU : 245, soit 10% des enquétes
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Le courrier d’expédition représente 40%
des plaintes enquétées

* Perte de I’envoi: 42% ( 102 ) des plaintes dans
cette catégorie.

* En 2009, la perte de I'envoi représentait 45% des
plaintes dans cette catégorie.
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-36% -11

L

Atl

Qué | Hur-Rid Tor

Prairie Pac




2010 — LE TOP 10 NATIONAL
6. MODE DE LIVRAISON
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Total des plaintes enquétées: 2567

Mode de livraison: 193, soit 8% des enquétes

100

90 1
80 1
70 1
60 -
50
40
30
20
10 1

90

80 |
70 ]
60 |
50 |
40 |
30 |
20 |
10 |

* L’emplacement et I'acces au réceptacle de
livraison: 47% (90 ) des enquétes dans cette
catégorie.

* En 2009, 'emplacement et I'acceés au réceptacle de
livraison représentait 23% des enquétes dans cette
catégorie.

_ 0 [] 2010
Baisse de 30% 0l 2000
-28% -52% -32% -15%
T1 T2 T3
+64% -21% -41%  -30% -60% -29%
Atl Qué " Hur-Rid Tor  Prairie Pac

Protocole du service postal canadien:
— Approche communautaire et consultations

22 plaintes enquétées ou le mode de livraison a changé
suite a I'évaluation sécuritaire des boites postales rurales
( 16% de toutes les plaintes liées au mode de livraison ).
* 13 cas appuient Postes Canada
* 9 cas ont nécessité des mesures correctives

Contexte: En 2010, 137,523 boites postales rurales ont fait
I'objet d’'une évaluation sécuritaire par Postes Canada.
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2010 — LE TOP 10 NATIONAL
/. COLIS - CANADA

: \\\:‘.-\x.-\rm POST
‘ * Ombudsman
i | POSTES CANADA

Total des plaintes enquétées : 2567
Colis - Canada: 160, soit 6% des enquétes

Baisse de 35%

[]2010

[l 2009
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* Perte de I’envoi: 52% ( 83 ) des plaintes dans cette
catégorie (colis accélérés et standard).

* En 2009, la perte de I'envoi représentait 46% des
plaintes dans cette catégorie.

-47%

-18% -22% -38%

-58%

-32%

Atl

Qué Hur-Rid Tor

Prairie
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2010 — LE TOP 10 NATIONAL
8. REEXPEDITION DU COURRIER

POSTES CANADA

COPRE
W CANADA POST
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|

Total des plaintes enquétées : 2567
Réexpédition: 152, soit 6% des enquétes

* Mauvais service: 84% (128) des plaintes liées au

* En 2009, le mauvais service représentait 87% des

0 []2010
Hausse de 16% 2009
45-| -15% +62% -19% +60%
0 service de réexpédition.
35-
30- plaintes dans cette catégorie.
25- » Aucune cause systémique attribuée aux
20~ manquements au service.
15-  L’erreur humaine ( saisie des données, tri ) est la
10- cause principale de ces mangquements.
5,
T1 T2 T3 T4

4512 M 7%  +o5% 3% +38%  -39%  +33%
40 |
35 ]
30 |
25 |
20 |
15 |
10 |
sl

At Qué " Hur-Rid Tor  Prairie  Pac
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2010 — LE TOP 10 NATIONAL

9. VENTE AU DETAIL

.
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Total des plaintes enquétees: 2567

Vente au détail: 113, soit 4% des enquétes

* Mauvais service au comptoir postal:75% ( 85 ) des

— Acces pratique aux service postaux

7 plaintes liées a 'emplacement du comptoir postal désigné

 Les 7 enquétes appuient Postes Canada.

Protocole du service postal canadien:
— Approche communautaire et consultations

Aucune plainte liée a la fermeture ou au déménagement de

_ 0 [] 2010
Baisse de 59% Bl 2000
120
-81% -13% -71% -25%
1001 plaintes dans cette catégorie.
80 » En 2009, le mauvais service représentait 57% des
plaintes dans cette catégorie.

60

401 Protocole du service postal canadien:

207 1

T1 T2 T3 T4 pour les articles livrés en mains propres:

140 T 1% NC 7% -61%  -13% -63%
120 |
100 |

80 |

60 |

40 | comptoirs postaux.

| (89 plaintes enquétées en 2009 sur la fermeture de
20 ’_. ’_I ’_l ’_l_ comptoirs postaux)
Atl Qué Hur-Rid  Tor Prairie Pac
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2010 — LE TOP 10 NATIONAL
10. COURRIER ENREGISTRE
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Total des plaintes enquétées : 2567

Courrier enregistré: 89, soit 3% des enquétes

_ 0 [] 2010
Baisse de 27% 2000
45
40 | -36% +8% -35% -36% Le courrier d’expédition représente 24%
35 - des plaintes enquétées
30 -
o5 * Perte de I'envoi: 47% (42 ) des plaintes dans cette
20 | catégorie.
15 | * En 2009, la perte de I'envoi représentait 53% des
10 | plaintes dans cette catégorie.
5 a
T1 T3 T4
T 33% NC 5% 7% 8%
30 |
25 1
20 |
15 |
10 |
-
Atl Qué Hur-Rid  Tor Prairie
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PROTOCOLE DU SERVICE POSTAL CANADIEN:
SOMMAIRE DES IMPACTS

Livraison fréquente et fiable

Acces pratique
aux services postaux

Sécurité de la livraison

Approche communautaire
et consultations

Traitement des plaintes

% CANADA POST

Ombudsman
POSTES CANADA
Fréquence Fiabilité - Total | Alappuide
. Sy . . Postes Canada]
5x semaine Délais de livraison de |la poste-lettre
9 enquétes 12 enquétes 21 3
- 9 avec mesures correctives - 3 appuient Postes Canada 149%
- 9 avec mesures correctives
Acces aux Emplacement des
boites aux lettres comptoirs postaux
9 enquétes 7 enquétes 16 14
- 7 appuient Postes Canada 7 appuient Postes Canada 87%
- 2 avec mesures correctives
Risques liés a la sécurité et la confidentialité du courrier
193 enquétes liées aux erreurs de livraison de la poste-lettre
- 2 appuient Postes Canada
- 191 avec mesures correctives 203 2
10 enquétes liées a la perte d’envois Xpressspost — passeport/visa 1%
- 10 avec mesures correctives
Changements au mode de livraison
22 enquétes liées aux changements de livraison en milieu rural 22 13
- 13 appuient Postes Canada
- 9 avec mesures coirrectives 59%
Reglement des plaintes
95 plaintes — acces limité du public aux centres d’appels 05 0
-Toutes ces plaintes ont été acheminées au Service a la clientele pour étre
résolues en traitement prioritaire.
14% de toutes les plaintes enquétées sont liées aux normes du Protocole du service postal canadien. 357 32 / 9%
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NOTRE PROMESSE AUPRES DES CLIENTS — NORMES DE SERVICE
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L’'OPTIQUE CLIENT: I

Procédé de triage B Dossiers P1 - 10 jours: 100%

™)

RENDEMENT RELATIF A NOS NORMES DE SERVICE:

en vigueur depuis B Dossiers P2 - 8jours: 99% == 2 dossiers fermés en 10 jours
avril 2010 ODossiers P3 - 20 jours: 96% = 34 dossiers fermés en 25 jours

% Rendement selon les

normes de service

100

O
oo
|

96 -

94 -

92

T T T T

AVR MAI JUIN JUIL AOUT SEPT OCT/ NOV DEC /

Moyenne de la charge de travail: 135 dossiers actifs/mois  Moyenne de la charge de travail:
264 dossiers actifs/mois

16



L'OPTIQUE CLIENT:

Les clients évaluent leurs transactions avec le Bureau de 'ombudsman

POSTES CANADA

Echelle d’évaluation

12

10

PROBABILITE DE

RECOMMANDATION

7.7/10

T T T T T T T T T T

FEV MARS AVR MAI JUIN JUIL AOUT SEPT OCT NOV DEC

—m— Gestionnaire enquéte
Bureau en général
—e— Probabilité de recommandation
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Nous avons atteint notre objectif d’amélioration de 3%

GESTIONNAIRE

ENQUETE

8.7/10

BUREAU
EN GENERAL

7.8/10



L’OPTIQUE CLIENT:
TEMOIGNAGES
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“Un grand merci pour tout ce que vous avez fait. Nous recevons maintenant notre courrier et nos états de
compte sont finalement a jour. Nous sommes tres satisfaits de votre intervention opportune et de la rapidité
des résultats obtenus.”

“Ce sont les efforts individuels de gens comme vous qui font une différence dans nos vies.
Sinceres remerciements”.

“Je veux vous faire part du service extraordinaire d'un de vos gestionnaires d’enquétes. Il s’est engagé
personnellement pour assurer que mon courrier soit réexpédié a ma nouvelle adresse. Lorsque je me
suis fait dire que c’était peine perdue, il a refusé de se résigner a la situation et a continué a défendre ma
cause. Je suis reconnaisant de tous ses efforts qui ont débordé des responsabilités courantes de son role
afin d’assurer ma satisfaction en bout de ligne. J'en oublie maintenant les 2 mois de frustration que j'ai
vécus alors que mon courrier continuait a étre acheminé a mon ancienne adresse.”

“Je suis épaté que vous ayez pris le temps de résoudre un probleme comportant une petite valeur
monétaire. Je suis un client fidéle de Postes Canada qui expédie environ 150 colis par année.
Je compte demeurer un client fidéle a I'avenir”.

“Nous avons recu le remboursement de Postes Canada et nous sommes plus que satisfaits du service
gue vous nous avez offert. Continuez le merveilleux travail.”
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