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85%

Motivated
employees who
are focused on
customers

With more than
25,000 employees,

bpost is a key

player in Belgian
society

A modern,
healthy and NN s
efficient \ .
company /' Aninnovative, |
“ high-tech “
‘ company

Much more

than just letters - ‘
ju r
bpost delivers letters and Strategy for l A S.trong
parcels, and markets innovative Pmﬁtable and J commitment to
products and solutions sustainable corporate social
\. growth responsibility
/
‘ U biway 6,546 vans 2,923 bicycles
; 1,803 mopeds 2,541 electric bikes
401 trucks 12 delivery three-wheelers

(

9.1 million

letters




bpost challenges

= Core business
= Competition

» Shareholders

(situation as at 31 december 2015)

()
48.96% ‘ ‘ 51.04%
Free float Belgian state







Retail challenges

= Trust > zero error
= Cost > speed

= Sales > experience
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Online learning

Produits

_ pages :
Transaction- and A

- Epargner,
Produits partenaires @ investir Crédits
pro duct-oriented e sirer i
e Stavaza Tool
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Basisbankdienst

‘ Algemeen ” Tarieven H Commerdeel ‘ Werkwijzen Meer info || Documenten

Openen

Site internet bpost

Pli judiciaire
Tarifs || Commeraal || Comment Faire || Documents |

Le pli judidaire est un etles Tribunaux.

Voir « Recommands d 440 pI‘Od I,ICtS Raadplegen 900 + how_to

Il existe 2 types de pl

= lepli ].ud!c!a!re c/ia—— m." s @ Raadplegen van de verzendingswijze van de uittreksels van een rekenin
« le pli judidaire en affaires pénales. .
@) Raadplegen van een lijst van de mandatarissen op een rekenin
Le pli judiciaire est remis contre signature au destinataire ou a@ son mandataire. € Rraadplegen van een mandataris op een rekenin

Wijzigen

En cas d'absence du destinataire ou de son mandataire, le pli judiciaire est conservé 8 jours calendrier (non 8 wiai - -
compris le jour de présentation) au bureau de poste ou au Point Poste. Le délai de garde d'un pli judidaire ne Wijzigen van de rol van een mandataris op een rekening
peut pas étre prolongé.

@ Wijzigen van de verzendingsopdracht van de uittreksels van een rekening

Feedback . e .
Aannemen van een aangetekende zending nationaal Envoi recommandé national

Tip voor bijkomende tips, raadpleeg de standaard procedure "Best Teller - Lean Servidng”.

‘ Tarifs

| Généralités Commerdal “ Comment Faire

| Plus d'info ‘Iw’

Opmerking U kan een natonaal via de “ct - F2n
Zie "Frankering van naiNgen via "Cir - 2

1. Contraleer of de aangetekends zending nationaal voldoet aan de afgiftevoorwaarden. Formulaires

ze zending nauonaal®.
2. Kes > o .
3. Plaats de aangetekende zending nationaal op de weegschaal,

Het gewicht van de 2ending nationaal verschijnt automatisch

Al het gewicht van de aangetekende zending
toes BAIGHE n de landeniyst.
Kies het formaat in FSfmaaE
6. @ Als u advies wil over de verzendngsiize.
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7. Wk op
1ges het product oner PIBINEL

11 kik op Vlgenide.
Ais U G opte "Beriche van ontvangse”niet gelB
bericht van ontvangst voorge steld?
12. Kik op BK.
13. Scan de streepjescode van de aangetzkende zending natonaal.
o van d 2Endng ratorssl
ais e verschi, v de manvee!in
14. Kik op Violgenide. 1‘
15. Vs het resds gefrankerde bedrag in RESGSGEIFANKERTG in. 4a
Als de KIant nog e2n aangetekends Zending natonaal wil versturen, kies ZEIBEIOPERANE on keer terug naar stap 3.

16. Kk op Weltgoler E 201PoD - Récépissé de dépdt d'un envoi recommandé national (en allemand) x

Illustrations

201PoD - Récépissé de dépdt d'un envoi recommandé national x

POD0e

17. Stempel de voigende zaken af met de datumstempel:




Intranet

Daily news, references,

tools and projects

Daily, PUSH use
(500.000 hits/mth)

Salesmap bancaire

Epargner

o Plafonds fiscaux o Fil rouge Invest
 Guide Epargne

Produits
Structurés

Genéral Post Optima INVEST = Performances des produits

Stavaza Tool structurss

o Garanties JAG Insurance o Performances fonds Post

Contexte économique
Conexte Bwier 2017
< Archives des conlextes
economiques.

o Apeicy de la concunience

Post Optima PENSION
Apercu de la concurrence

o Les 4 piliers de la pension

FAQ

Date de paiement des o Optimaisation fiscale

prodults Invest (comment détecter les

basoins 2}

o Dates de paiement des.

Fiches de connaissances

Francais

© Bon dEtat

> Bon de caisse
@« Branche 21

= Branche 23

o Sicav

o Produll structuré

Q, ossis

1Y)

Internet site
bpost bank

Online Internet site ¢ )
@ learning ) s Lumina

Western Track 9 ek
Bre. B  §ov &) o @) o
Electrabel

Belgisch
RN Staatsblad
Key .
Performance lening op Center
Indicators afbetaling Facilities

Psycho
sociale Witte
. 8 8 s

preventie

Printer- x
informatie

Aanvragen
Postbudget- @
kaart

[ post W ek I antoor [ Personcel I Huip

Q

e

ol

webmail

ost

Opzoeking
van verkoop:
punten

AC codes
en RC codes

Netwerk-
structuur

Nieuws van bpost

Gedragen, gelictd

en doorgegeven

Operationele info

o 2132017 43
@ 2132017 42
@ 2132017 41
@ 17-3-2017 40
@ 15-3-2017 39

Best

SELLER‘

Au guichet
+ Passerellos
+ BRASMA

Dans la salle d'accueil

+ Relance téléphone
+ Entretien de vente

Pour le manager/coach
+ Réunion commerciale
+ Séminaires
+ Sum
+ Briefings & debriefings
+ Bonnes pratiques
+ Coaching sportif
+ Gestion du temps.

+ Support

Postkantoren Antwerpen treden toe tot netwerk inzam

Technische tussenkomst voor de terminals van Atos Worlt
Release BankStation van 27 maart 2017

Update Best Teller

Nieuwe release Bankstation met één week uitgesteld

Lumina binnenkort weer terug

le meilleur de nous-mémes

o
e, sales li

Nuttige links

Oa Qasis

((_7 Lumina

Internet site
bpost bank

Verkoopinfo

O 21-3-2017 50 Toon elke klant het volledige zege
@ 21-3-2017 49 Stavaza Tool Gestructureerde pre
@ 17-3-2017 48 Verkoopactie bpaid

17-3-2017 47 Ritmo Invest: de voordelen van de
GLOBAL INCOME voor de beleg

@ 16-3-2017 46 Aanpassing van de “Stavaza Tool

Arbre de
Best Seller proactivité

Best
workshops

Jjour aprés jour

« Cher client, disposez-vous dun numéro de TVA ? »

Passerelles de mars

bmpétence transactions au guichet

passerelles sans lien
) Best Workshop - l'arbre de proactivité

&) Best Workshop - étape 1 - Susciter fintérét
) Best Workshop - étape 2 - Avantages

&) Best Workshop - étape 3 - Agi

@) Best Workshop - otiections au guichet

% Passerelles dans le détail
= Pense-bétes passerelles

- R ™~ » % Passerelles avec lien
% Rien que des avantages 8
3 Rien qu 0 % Best Practice - passerelies Boost PME

A Menu verbergen

Tools
» Tools Chrome
Tarieven
Sales
» Commerciéle acties
» CRM
» Salesmap bank
» Salesmap KMO
» Salesmap doelgroepenboom
» BestSeller
Publiekzaal
» Affichageplan
TeamPlus
Events
Lean
Diensten aan klanten
Organisatie en ontwikkeling
» Nieuw organisatiemodel
» Planning Units
» Klantgerichte Organisatie
» Rolverlof 2017
Proi:

MRS Retail

Nieuw organisatiemodel

over de en voor

van het inter

Het postale landschap evolueert door de dalende mailvolumes, toenemende concurrentie van de pakjes en de stijgende verwachtingen|
te ondememen dat de toekomst van bpost en zijn medewerkers veilig stelt, waaronder dit nieuw organisatiemodel

Communicatie

= Presentatie

200 info

tieteam.

Feedba
Heb je nog wagen?
Als j& waag er niet tussen staat kan je

+ jetot je N+1 richten of
+ je een e-mail sturen naar

Network(C be.




Publication challenges prost

e Campaigns, e Templates, e Quantity
new products, style guide _
New processes _ e Quality
e Translation
e PST/BST - e Technology
Releases e \alidation
B e e Near real time

feedback,
corrections

e Recurrent
reminder but...
does it get through?

11



What about knowledge transfer?




,
bpost

I. Content Analy5|s IV. Persona & Scenarios

Does it get through?

II. Satisfaction Survey
&) S

III.Interview Campaign VI. Technology Assessment

13


http://www.mysurveyexpert.com/wp-content/uploads/2011/12/satisfactionSurvey2.jpg
http://www.mysurveyexpert.com/wp-content/uploads/2011/12/satisfactionSurvey2.jpg

Viewpoints "/bpost

Solution
or offering

provider rules

‘ Processes

internal
user

| diagnostic

customer

Problem
or need

14



Make it happen, multi-channel G’/bpost

Post
Points

@ .

/

Digital
Learning

Post
Offices

\

Contact
Center
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v
Unstructured knowledge? dbpost

validation

Ium(Qna

our collaborative

bottom-up channel evaluation f

o Improvements
o Innovations

o Best practices

16
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Corentin Roulin

corentin.roulin@bpost.be
0478 41 97 96



