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Mise en situation : 

 

 

 

Qui ne connaît pas ce logo et son facteur de quartier ? Nous avons une image 

de la Poste dans notre subconscient. Pourtant, avons-nous une image réelle 

de ce qu’est le groupe La Poste, aujourd’hui ? 

 

En dix ans, Le Groupe La Poste s’est modernisé en profondeur en intégrant 

les révolutions  de nature numérique, concurrentielle et écologique. Symbole 

de la modernité publique, il affirme aujourd’hui son ambition de devenir un 

groupe multi-métiers leader des services de proximité. 

 

Dans ce chapitre, nous allons découvrir comment. 

 

I- Production de biens ou de services ? 

Document n°1 : campagne de publicité du groupe La Poste en 2012 

Disponible sur You tube : https://www.youtube.com/watch?v=OuSolS-StrE 

1. Rappelez ce qu’est un bien et un service 

Un bien est matériel et palpable alors qu’un service est immatériel, on ne peut pas le toucher. 

2. A l’aide de la dernière campagne de publicité, énumérez dans le tableau ci-dessous les 

activités du groupe La Poste puis précisez si ces activités relèvent de la production de biens 

ou de services : 

Activités 
Production de 

Biens Services 

   

   

   

   

 

3. Sur quel type de production, la publicité du groupe La Poste insiste-elle ? Est-ce justifié ? 

Les activités principales relèvent de la production de service. Oui, c’est justifié car La Poste vend des 

biens (timbres, colis, téléphone portable) mais cela reste marginal et complémentaire aux 

différents services qu’elle propose. 

4. A l’aide de la vidéo et de vos réponses précédentes, comment définiriez-vous la notion de 

production (de biens ou de services) ? 

La production est l'activité qui apporte de la valeur ajoutée par la réalisation de biens et de services. 

Elle consiste à transformer des facteurs de production (matières premières, produits intermédiaires, 

main d'œuvre, énergie…) en nouveaux produits. (définition extraite du site de la Toupie) 

 Synthèse 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=OuSolS-StrE
http://www.toupie.org/Dictionnaire/Valeur_ajoutee.htm
http://www.toupie.org/Dictionnaire/Produit.htm
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II- Les différents modes de production 

 

Document n°2 : histoire du courrier postal 

 

Pendant de nombreux siècles, seuls les souverains 

avaient besoin d’écrire et d’envoyer des messages. Ces 

derniers étaient transportés à pied par un coureur ou à 

cheval par une estafette. Les gens du peuple ne sachant 

ni lire ni écrire ne communiquaient pas par ce biais. 

 

Au 16
ème

, la diligence ou malle poste étaient tirée par 

plusieurs chevaux, transportaient des colis mais aussi 

des voyageurs. Celui qui conduisait les chevaux était un 

employé des postes, le postillon. Il avait priorité sur les 

chemins et annonçait son arrivée à l’aide d’un cor. A 

l’époque, c’était le destinataire qui payait les taxes. 

 

Depuis 1900, pour être rapide et plus efficace, le 

courrier est distribué par train, par avion et par bateaux. 

Aujourd’hui, le facteur fait sa tournée en camionnette, à 

vélo ou à pied. Il fait la levée des boîtes aux lettres et 

emporte le courrier vers la poste centrale où il sera trier 

selon les destinations ! 

 

Document réalisé avec des extraits d’un slideshare disponible ici : http://fr.slideshare.net/mcenac/histoire-du-courrier# et du 

document http://www.professeurphifix.net/eveil/divers_la_poste.pdf  

1- Expliquez les différentes étapes de l’évolution de la distribution du courrier postal. 

Tout d’abord le courrier postal était réservé à une élite et transporté par une seule personne appelé 

messager 

Ensuite, le courrier postal s’est développé et des liaisons régulières ont été organisées 

Enfin, le courrier postal est aujourd’hui très bien organisé et dispose de moyens conséquents au 

service de tous 

2- A quelles autres notions vues en début d’année, ces évolutions font-elles références ? 

Cela fait référence aux notions d’action individuelle, action collective et groupe organisée pour 

expliquer la nécessité du groupe La Poste aujourd’hui. 

 

 

http://fr.slideshare.net/mcenac/histoire-du-courrier
http://www.professeurphifix.net/eveil/divers_la_poste.pdf
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Document n°3 : les différents modes de production 

 

Modes de production 

 

production à l’unité 

 

Cela consiste à répondre de manière individuelle 

à la commande d’un client en leur proposant un 

objet ou un service unique. 

elle a pour avantage d'autoriser une plus grande 

qualité et flexibilité de la production. 

 

Exemples : le bâtiment ou la Haute Couture 

 

Production en série 

 

Cela consiste à produire en grandes séries des 

produits identiques afin de satisfaire le plus 

grand nombre sans tenir compte des attentes ou 

des demandes plus individuelles. 

 

elle permet d'augmenter les économies 

d'échelle 

 

Exemples : biens de consommation et 

composants industriels 

 

Production en continu 

 

Cela consiste à produire en grandes séries mais 

sans jamais arrêter la production. Ainsi, la ligne 

fonctionne 24/24h et 7/7j. 

Elle permet d'augmenter les économies 

d'échelle par une automatisation complète et 

une utilisation de la chaîne en continu. 

 

Exemples : la production d’électricité par les 

centrales nucléaires, le service hospitalier 

 

 

3- A chaque évolution de la distribution du courrier correspond un mode de production. 

Pouvez-vous d’ores et déjà en qualifier certaines ? 

Nous pouvons estimer que les débuts de la distribution du courrier postal correspondent à 

production à l’unité mais ensuite, ils doivent hésiter entre production en série et production en 

continu. 

4- Pour compléter votre réponse, visionnons ensemble le document n°4. 

 

 

http://fr.wikipedia.org/wiki/Gestion_de_la_qualit%C3%A9
http://fr.wikipedia.org/wiki/Atelier_flexible
http://fr.wikipedia.org/wiki/Production
http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89conomies_d%27%C3%A9chelle
http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89conomies_d%27%C3%A9chelle
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Document n°4 : vidéo le suivi d’une lettre 

Vidéo disponible sur youtube à l’adresse suivante : 

https://www.youtube.com/watch?v=BfD7_xRZcm8  

Le mode de production actuel de La Poste en ce qui concerne l’acheminement du courrier relève 

d’une production : en série car le centre de tri gère de grandes quantités mais ne fonctionne que 

6j/7 (seule la poste du Louvre à Paris fonctionne en continue 24/24h et 7/7j) 

 Synthèse 

 

III- La démarche qualité 

Document n°5 : Vidéo Danyboon « La Poste » (les 5 minutes 30 secondes) 

Vidéo disponible sur youtube à l’adresse suivante : 

https://www.youtube.com/watch?v=TbCF0OPiuDs 

1- Relevez les stéréotypes sur La Poste dans le sketch de Danyboon 

 

 Pas possible de privatiser 

 La Poste, ça ne bouge pas 

 2h30 pour faire peser et timbrer une 

lettre 

 Une file d’attente que n’avance pas 

 

 Le guichet et demi  

 Problème de communication 

 Arrêt longue maladie 

 Ferme à l’heure juste 

 

 

2- La Poste a entrepris une démarche qualité de service, pouvez-vous dire ce qui a changé à la 

Poste de Montceau-Les-Mines depuis le constat de Danyboon ?  

La poste a évolué, elle a enlevé tout ce qui pouvait gêner la communication entre le postier et le 

client. Elle a profité de la modernité pour proposer des services électroniques tels que 

l’affranchissement ou l’achat de timbres. Elle a aussi formé des personnes à l’accueil qui sont 

chargées d’accompagner et de rediriger les clients perdus. Le groupe a réduit le temps d’attente et 

augmenté la satisfaction client à 94% en 2012. 

 

Aidez-vous du document n°6 : zoom sur la modernisation de la relation client au tableau.  

Nota bene : La Poste a obtenu en 2013 et 2014 un prix pour son accueil. 

 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=BfD7_xRZcm8
https://www.youtube.com/watch?v=TbCF0OPiuDs
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Document n°7 : la démarche qualité 

 
 

Images extraites du site : http://www.triade-management.com/outils-damelioration-continue/ et 

http://www.qualicities.org/spip.php?article25  

3- A l’aide du document n°7, expliquez ce qu’est la démarche qualité. Pouvons-nous que La 

Poste a entrepris ce type de démarche ? Justifiez en vous appuyant sur les documents 

précédents. 

Une démarche qualité est un processus mis en œuvre pour implanter un système qualité et 

s'engager dans une démarche d'amélioration continue sur la base d'un contrat passé entre le 

candidat et un organisme commercial certificateur sur la base d'une charte de qualité. Elle 

comporte 4 phases : planifier, faire, vérifier et agir. 

La Poste a entrepris une démarche qualité en tenant compte des remarques faîtes par ses clients, 

elle a refondu son système de tri postal et repenser son accueil afin de gagner en performance et 

en qualité qui se mesure à la satisfaction des clients. 

 Synthèse 

IV- Les notions de flux tendus et de flux poussés 

Document n°8 : La Poste gère 12 millions de lettres de moins de 20g par jour 

 

Extrait du site internet : http://www.consoglobe.com/je-choisis-le-timbre-poste-lettre-verte-ou-lettre-en-ligne-cg  

 

 

http://www.triade-management.com/outils-damelioration-continue/
http://www.qualicities.org/spip.php?article25
http://fr.wikipedia.org/wiki/Gestion_de_la_qualit%C3%A9
http://fr.wikipedia.org/wiki/Contractualisme
http://www.consoglobe.com/je-choisis-le-timbre-poste-lettre-verte-ou-lettre-en-ligne-cg
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Document n°9 : timbres rouge, vert ou gris : quelles différences ? 

 

   
Prix 0.66€ 0.61€ 0.59€ 

Explications 
Timbre Marianne à validité permanente, permettant d'affranchir votre courrier 

vers la France en service Ecopli, jusqu'à 20g. 

Délais 

d’acheminement 
Prioritaire : 24h Non prioritaire : 48h Non prioritaire : 4 jours 

 

Document n°10 : flux tirés (tendus)/flux poussés : principes 

Vidéos disponibles ici : https://www.youtube.com/watch?v=SC_WZzKNCRA et là 

https://www.youtube.com/watch?v=gH2WeBBLudw 

1- Rappelez la notion de flux. 

2- A l’aide de la vidéo sur le centre de tri de Longvie et des documents 8 et 9, expliquez 

comment sont gérés les flux de courrier par La Poste.  

3- A l’aide des vidéos du document n°10, expliquez si le centre de tri fonctionne plutôt en flux 

poussés ou en flux tendus. Justifiez. 

 Synthèse 

V- La notion d’externalisation 

Document n° 11 :  

 
 Extrait du site : http://mairie7.paris.fr/mairie07/jsp/site/Portal.jsp?document_id=15376&portlet_id=1066  

https://www.youtube.com/watch?v=SC_WZzKNCRA
https://www.youtube.com/watch?v=gH2WeBBLudw
http://mairie7.paris.fr/mairie07/jsp/site/Portal.jsp?document_id=15376&portlet_id=1066
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1- Quel service a décidé de développer le groupe La Poste ? 

La Poste a décidé de développer un service d’aide à domicile pour les seniors. Cela consiste à aller 

vérifier lors de la tournée des facteurs si les personnes répertoriées comme fragiles vont bien. 

2- Quelles sont les autres parties prenantes concernées ? Quels sont leurs intérêts respectifs ? 

Les autres parties prenantes concernées sont les usagers/clients ainsi que collectivités territoriales 

chargées de l’autonomie des personnes. 

3- En quoi le nouveau service proposé par le groupe La Poste est-il cohérent avec ses autres 

activités ? Avec son métier et sa mission de service public ? Qualifiez la décision prise. 

Le service proposé par le groupe La Poste est cohérent avec le reste de ses activités car il a comme 

objectif de devenir le leader des services de proximité. De plus, il a déjà le personnel qui effectue les 

tournées et qui ont le sens du service public (les facteurs ont déjà la réputation de rendre ses 

services dans l’intérêt général). Il reste dans son métier historique qui est la communication (poste, 

téléphonie …) mais devra tout de même penser à former ses agents. 

Cette décision est stratégique, sur le long terme 

4- La nouvelle activité assurée par le facteur lors de sa tournée s’appelle de l’externalisation de 

services. A l’aide des réponses à vos questions précédentes, vous tenterez de définir ce 

terme.   

L’externalisation consiste à confier à une organisation extérieure tout ou partie de sa production 

dans le but de réduire les coûts ou de gagner en performance et en qualité. 

 Synthèse 


