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Introduction générale

INTRODUCTION GENERALE

La poste est I’une des plus anciens réseaux de communication au monde. C’est a
Rome au temps d’Auguste (62 av JC-14 av JC) qu’apparait le premier service de courrier
public au service des correspondances de I’Etat. C’est au 13eme siecle en ltalie,
qu’apparaissent les premiéres postes européennes, celles-ci vont ensuite s’établir dans toute
I’Europe sous contréle privé. C’est Napoléon ler qui sera I’un des premiers a faire de la poste
un service public a part entiére.

En Afrique, il n’existait pas de systeme postal organisé avant I’arriveée des colonisateurs
europeens. L’échange des nouvelles se faisait par des piétons ou des cavaiers et le plus
souvent, ils étaient aux services des Rois et des Chefs de provinces®

Pour répondre aux besoins de communication officielle entre les colonies et les
métropoles, I’organisation postale africaine se modernise progressivement jusqu'a ressembler
a celle des pays colonisateurs, tel est le cas de I'Algérie durant la colonisation francaise ou la
mission de la poste était de maintenir le lien avec la métropole d'ou son statut intégré au
systéme postal francais avant 1900 et peu avant I'indépendance un statut qui a donné lieu a
des émissions philatéliques locales et enfin, un Etat indépendant avec sa propre politique
postale qui constitue comme étant un service public.

Au milieu des années 90, de nouvelles technologies de communication apparaissent et
cette accélération de la mondialisation des échanges ont constitué pour le secteur postal, un
facteur de développement socio-économique et territorial. L’expansion de la modernisation
fait apparaitre un besoin de réformer le secteur postal dans son statut.

En Algérie depuis I'année 2000 |e secteur des postes et télécommunications fait I'objet a
travers une réforme qui est la loi N°03/2000 du 5 aolt 2000, Algérie Poste est issue de la
restructuration du secteur de la poste et des télécommunications qui était géré par un ministére
créee par le décret exécutif 02-43 du 14 Janvier 2002. Ces réformes ont été engagées en
suivant le programme du gouvernement et ses orientations et décisions, afin de préparer le
secteur pour faire face ala concurrence et alamondialisation en le dével oppant rapidement.

Algérie Poste prend en charge les activités postales qui sont le courrier et les services
financiers postaux qui concernent la gestion des fonds.

C'est sur cette voie de réforme qu'Algérie Poste sest engagée pour assurer un service

Performance management consulting "Le secteur postal en Afrique: panorama, problématique, enjeux et
perspectives”  http://www.perfcons.com/page/doc/NS%20Poste 2008.pdf
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Introduction générale

financier qui permettrale développement de |'activité économique.

Inscrite dans un esprit d'entreprise qui rend ce secteur plus apte & assurer ces missions
d'intérét général et a assurer une efficacité économique dans le nouvel environnement mondial
apartir de la contribution fondamentale & I'aménagement du territoire?

Donc la mondialisation des échanges a constituée pour le secteur postal un facteur de
développement socio économique et territorial qui a fait apparaitre un besoin de réformer le
secteur postal dans son statut. Les administrations postales se transforment en entreprises
publiques qui recherchent I’équilibre financier, a travers des orientations favorisant des
performances commerciales, et desinitiatives danslesrelations avec laclientéle.

Enfin cette réforme va favorissr le développement du secteur postal et des
télécommunications dans un cadre concurrentiel et dynamique afin d'assurer un meilleur
service a ses citoyens.

Se passionner de |'étude de cette entreprise publique a caractére industriel et
commercia n'est pas un fait de hasard. En effet, la poste est I'un des organismes qui peut
engendrer une accél ération de |'activité économique et un développement territorial dans une
région.

Cependant, la présente étude se focalise sur les services financiers, volet d'une grande
importance dans les activités de la poste, en précisant I'ensemble des prestations offertes par
les services financiers postaux ala population et I'intégration de ces services dans le domaine
économique et territoriale.

C’est ainsi que se degage la principal e interrogation de notre étude

Problématique:

Comment les services financiers postaux entrainent- ils une accélération de |'activité
économique et une dynamique territoriale dans lawilaya de Tizi-Ouzou ?
De cette problématique découl e les questions suivantes:
Les services financiers sont-ils adaptés aux exigences d’une économie moderne, capable
d’accompagner les besoins des clients ?
Quelle sera la place des services financiers postaux dans la société ?

Quel est I'impact de la position qu'occupe cet opérateur national?

2Rudy CuadraLeiva, Guillermo RonderosTobén (2004) " Guide sur la réforme et le développement postal”
Ed UPU P7
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Introduction générale

Dans le souci d’apporter des réponses a ces questions, nous avons accompagné la
problématique d’hypothése :
Le degré de satisfaction des usagers est plus acceptable dans les zones urbaines par rapport
aux autres localisations géographiques.
La modernisation des services financiers postaux ont engendrés une amélioration de la

qualité des services de bien étre de la population.

M éthodologie de travail

Notre méthodol ogie de recherche est articulée a deux niveaux : théorique et pratique.
Le niveau théorique de notre theme permet de développer des idées et d’acquérir des
connaissances sur le réseau postal.

Le premier chapitre sera consacré a I’évolution historique des services postaux en
Algérie et la présentation générale des concepts liés a la poste, le choix de la prise en compte
de la perspective historique est destiné a bien comprendre les changements auxquels Algérie
Poste a été affrontee.

Le second chapitre portera sur les différentes prestations postales et la politique
générale de tarification des services de la poste.

Le dernier chapitre, sera débuté par une introduction au cas pratique, qui nous
permettra de localiser les bureaux de poste dans la wilaya de Tizi-Ouzou, le choix de leurs
implantations et leurs impacts sur le bien étre de la population,suivi d’une enquéte
quantitative qui permettra d’évaluer la satisfaction de I’usager par rapport aux services offerts

par lesdifférents bureaux de poste localisés dans cette région.

)
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Chapitre | I'évolution historique et fondement conceptue des services postaux en Algérie

Chapitrel: I'évolution historique et fondement conceptuel des services postaux en
Algérie
Introduction du chapitre

L’activité postale traditionnelle se limite a la collecte des objets de correspondance,
de communication, de messagerie, de presse des boites aux lettres publiques, ou des bureaux
de poste se chargent de leur transport, leur tri et leur distribution, ceci représente I'activité
principale des services postaux, suite aux différents événements historiques ,ce secteur a
impliqué des modifications et des améliorations dans ses services.

De nouveaux services surgissent en vue de la modernisation qui a contribuée pour
s'ouvrir a de nouvelles propositions dans ce secteur, d’ou I'émergence des services financiers
tels que les comptes d’épargne et les transferts d’argent.

Vue I'ampleur que prend ce secteur dans le domaine économique et social, d'autres
organismes interviennent pour conceptualiser ce secteur dans un contexte li€ au service public
en réseau qui vise l'intérét Géneéral.

Un intérét est porté al'organisation et au fonctionnement de la structure de ce secteur,
et des outils de suivi et de controle ont été mis en place et adopté.

Cest dans ce présent chapitre gqu'on va explorer I'histoire et les fondements des
Services postalx, Ceci sera présenté sous trois sections:

1- genése philatélique et postale
2-conceptualisation des services postaux

3-I'aspect juridique

Sectionl: Genese philatélique et postale

Les premiéres marques postales sont connues depuis 1749 a partir des |ettres envoyées
par les européens en Algérie, et c'est durant la colonisation frangaise que les premiers vrais
services postaux apparaissent afin de maintenir le lien avec la métropole, et ce secteur était
représenté par un ensemble de départements francais, méme apres I'indépendance ils ont
gardé un statut proche mais qui a donné lieu a des émissions philatéliques locales, et enfin, un
Etat indépendant avec sa propre politique postale.

1-1 1830-1924
1-1-1 la philatélie sousrégime militaire:
En cette période, I'armée frangai se a conquis différentes villes sur le territoire algérien,

dotée de bureau de poste militaire.
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C'est apartir de 1849 que le premier timbre francais est émis (Voir annexel), ensuite
y aeu dix-sept Timbres de valeurs faciales mis en circulation.

Entre 1849 et 1860, les timbres non dentelés imprimés en typographie, sont livrés aux
bureaux de poste, par feuilles de 300, ce qui oblige les postiers afaire de la découpe manuelle.

De nouveaux timbres sont eémis, des timbres du type Cérés en 1876, des timbres du
type sage en 1878, et une série de timbre de type sage avec de nouvelles valeurs faciales entre
1878 et 1898.

L'apparition des premiers timbres de COLIS-POSTAUX en Algérie, timbres émis de
1899 a 1932, ce sont des timbres de France, ils servent a affranchir les gros colis dans les
gares.

En 1900, I’émission de nouveaux timbres, timbres du type Blanc, Mouchon, Merson
en 1902, nouvelles émissions de timbres, nouvelles valeurs de type Mouchon, Semeuse sur
fond ligné et 3 sur fond uni.

Entre 1907 et 1918, nouvelle émission de timbres Semeuse, nouvelles valeurs faciales.
Timbres Merson grand format, et de nouvelles valeurs.

En 1918, émission des premiers timbres-taxe en Algérie, ce sont en fait, les mémes
gu'en France, sauf que le mot ALGERIE est imprimé en haut du cadre, différents timbres
seront émis jusqu'en 1947, ensuite des timbres spécifiques, dont un timbre douane, jusqu'en
1955, en 1943 timbres télégraphe.

En 1923 et jusgqu'en 1927, émission de timbres en France Seuls quatre timbres sont
utilisés en Algér.ie. La série des timbres "Pasteur" sera surchargée "ALGERIE" en 1924,
avant commercialisation.

A partir de 1924, I'Algérie va enfin émettre ses propres timbres.

1-1-2 Les services dela poste sous régime militaire

C'est a partir de 1830 que les premiers vrais services postaux ont éé ouverts depuis
certaines villes conquises par I'armée francaise et sont dotées d'un bureau de poste militaire
ouvert au public a partir de 1835 et les cachets militaires sont utilisés jusqu'en 1839 et puisles
cachets a date avec nom deville.!

L'administration militaire adopte le tampon oblitérant dit losange grillé, de
['administration de métropole pour annuler le timbre oblitérer, ce losange est remplacé par le

losange a points avec n° de bureau petits chiffres, en Janvier 1852, cette marque postale

1 Guy Amand(2009) "Petite histoire philatélique de 1'Algérie Francaise 1830-1962" assistance technique
et documentaire Henri Lavina 2009
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francaise est utilisée entre 1852 et 1862

Quelgues années plus tard, en 1862, constatant le peu de lisibilité de ce type de cachet
elle décide de changer de typographie et de passer a un autre type, I'oblitération par
losangegros chiffres.

Pendant 1860-1880 le service de la poste devient civil fin de la conquéte.

Décret Impérial du 10 Mars 1860, séparant la Poste de |'armée. La colonisation devient
progressivement I'affaire des civils, en cette période il y'a 97 bureaux de poste desservis par
mer et par diligence dans I'intérieur des terres al gériennes.

Entre 1862 et 1876, 151 bureaux de poste sont progressivement implantés en Algérie
et utilisent désormais I'oblitération gros chiffre. Aprés 1876, cette oblitération va disparaitre
progressivement, seul le tampon a date rond, sera maintenu.

De 1862 a 1930, le développement des chemins de fer contribue entre autres a
améliorer ladistribution du courrier al'intérieur du pays.

Pendant cette période 1880 - 1924 il y aeu 295 bureaux de poste en Algérie.

En France, les Télégraphes (électriques) sont rattachés a la poste, par décrets du 22
décembre 1877 et 28 février 1878, |'administration des postes devient P et T (en Algérie
aussi) mais la fusion met une dizaine d’années a se réaliser a cause de la rivalité entre les
télégraphistes et les timbreurs de lettres, donc I’application a commencé au début des années
80, en 1889 avec |'apparition du téléphone, P et T devient P.T.T.

Concernant |'acheminement du courrier, tous les bureaux de poste des villes qui se
trouvent le long des voies ferrées dans cette époque, recoivent le courrier par letrain, pour les
autres ladiligence prend le relais.

Entre 1879-1880, naissance en France du mandat-poste, disponible en Algérie
également, par la suite en 1881 la création de la C.N.E (Caisse Nationale dEpargne) en
France et en Algérie, en 1882, le gouvernement géenéral concéde le service téléphonique ala
Société Générale des Tééphones, qui installe et exploite les réseaux d'Alger et d'Oran
jusqu'en 1889.

Entre 1883-1884, la naissance du télégramme et de la carte-télégramme, et en 1883,
I’adoption de la machine a oblitérer DAGUIN, pour aller plus vite et soulager le travail
manuel des postiers. Elle appose automatiquement deux empreintes rondes sur les envel oppes
(tampon a date).

Cette machine sera améliorée en 1910 et servira jusgu'en 1970 dans certains bureaux
de poste, et en 1889, le service Téléphonie est repris par les P.T.T Algérie, la méme année, la
sortie en France de la premiére CARTE POSTALE avec illustration "Tour Eiffel "
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Pendant 1891 a 1895, le mandat-carte payable a domicile est mis en circulation, en 1898, un
coupon destiné a la correspondance est gjouté au formulaire. Par la suite, il y aura le mandat
international et le mandat-lettre. En 1899, ensuite il y a eu cette apparition des premiéres
cartes postal es avec photo.

Vers 1900, les bureaux de poste en France et en Algérie sont équipés progressivement
de systeme de transmission de tél égrammes par fil.

En 1921, la création du Centre de Cheques-Postaux a Alger. La Radiodiffusion est
rattachée aux P.T.T, Radio-Alger est créée en octobre 1923.

1-2  1924-1962
1-2-1 les premiéres émissions portant la mention Algérie:

En cette période, remarque de quelques tentatives de rapprochement des émissions

francaises et algériennes du cété de la philatélie officielle.
En 1924, I'Algérie émet ses timbres pré-oblitérés, et ce jusqu'en 1958, dans un premier temps
elle reprend des timbres de France avec surcharge Algérie, ensuite des timbres spécifiques de
1926 a 1958. Toujours en 1924, |I'Algérie émet ses propres timbres classiques, ce sont des
timbres de France surchargés Algérie (Voir annexe2).

En 1926, émission des timbres spécifiques Algérie, dont une série de timbres rue de la
Cashah, une autre Série de timbres mosquée Sidi-Abderrahmane, une série de timbres
mosguée de la Pécherie, et une série de timbres vue prise de Mustapha supérieur, enfin
timbre de rue de la Casbah surchargé.

1927-1930, I’émission des timbres identiques a ceux cités ci-dessus, mais surchargés,
ensuite des timbres existants avec valeur en surcharge, en remplacement de la vaeur

d'origine. Enfin des timbres existants, avec de nouvelles valeurs faciales.

1-2-2 lesservicesdela poste ouvertsaux civilsalgériens

L'administration postale francaise procédera en cette période, au rattachement des PTT
ains gu'a l'apparition de la marque agérienne dans ses bureaux de poste militaires qui
deviennent civils, les services de la poste ont commencé a se détacher des services dépendant
gue de I'armée pour sorienter vers un service postal appelé PTT, disposant de 680 bureaux
de poste avec un trafic de 89.000.000 |ettres, 49.000.000 en 1914, dont 8.000.000 par avion
ou bateau, 7.000.000 de mandats émis, 13.000 comptes aux chéques postaux (au lieu de 2000
en 1921) et 165.000 opérations effectuées. 94.400 kms de lignes téléphoniques et 22.600
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abonnés, 13.000.000 de télégrammes émis en 19282,

Les PTT offrent ses services au niveau du territoire algérien durant la colonisation et a
continué jusgu'a l'indépendance de I'Algérie.
1-3  1962-2000
1-3-1la philatélie marquée par I'indépendance

Pour faire face a I’'urgence au lendemain de I’indépendance, il était indispensable pour
I’autorité postale de procéder a une premiére formule. Elle a consisté a surcharger des timbres
francais d’usage courant par les initiales EA qui signifie Etat Algérien et a barrer par un
aplat noir lamention «République francaise»(Voir Annexe3).

Le 1er Novembre 1962, deux émissions a horaire différent font I’événement.

L émission du premier timbre postal algérien aux couleurs de I’Algérie indépendante
intitulé «8e anniversaire de larévolution a gérienne»

Le ler Novembre 1962, I’émotion est a son comble pour les postiers algériens : le

timbre «8e anniversaire de larévolution algérienne», Le premier timbre algérien est né.

1-3-2 Défisde continuité des services postaux apres|'indépendance

L’Etat Algérien vient d’annoncer son identité nationale, son intégrité territoriale, son
appartenance a l'asphére africain et a la culture arabo-musulmane a travers sa philatélie et
toutes ses nouvelles émissions philatéliques.

Cependant la situation des services postaux €tait caractérisée en 1962 par une
insuffisance du réseau postal et par une disparité importante entre les villes et les campagnes.

Durant les premieres années de I’indépendance, les services postaux avaient pour
souci essentiel de faire face a une situation, on ne peut plus, difficile, avec un personnel
réduit, jeune et inexpérimente et des moyens matériels précaires, donc la poste a gérienne a du
faire face a tous ces problémes que rencontre son secteur en se fixant des objectifs a atteindre
vers la fin de I’année 1962, I’ Algérie disposait de 826 bureaux de poste en service a travers le
territoire national , le réseau postal a atteint 3310 établissements en début de I’année 2000,
soit un bureau de poste pour 9500 habitants .

La réalisation d’importantes actions qui se sont traduites par I’augmentation du trafic
et I’introduction de moyens informatiques, notamment pour la gestion des comptes courants
postaux a partir de 1974. C’est ainsi que les bureaux de poste importants des chefs lieux de

wilaya ont bénéficié de moyens de transport pour I’acheminement et la distribution du

“Guy Amand "Petite histoire philatélique de I'Algérie Francaise 1830-1962" (2009) Ed Henri Lavina
3 www.mpttn.dz
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courrier et d’équipements de mécanisation des opérations (machines a affranchir, a émettre
des mandats etc.). Durant cette période, I’administration a créé les centres des cheques
postaux d’Oran et de Constantine pour alléger la charge du centre d’Alger et réduire ainsi, les

délais d’acheminement du courrier destiné aux titulaires de comptes CCP.

A la veille du plan trienna de 1967, I'Algérie disposait de 4 centres de tri répartis
comme suit : deux centres de tri de la poste aux lettres et deux centres de tri des colis-postaux
implantés a Alger et a Oran. Des centres régionaux de traitement des mandats et de I’activité
CNEP ont été également crées dans 08 régions du territoire national.

Les efforts de I’administration en matiére de distribution du courrier ont porté sur deux
actions essentielles, a savoir : I’extension du réseau de distribution par la création de
nouvelles tournées dans les villes comme dans |es campagnes.

Ce secteur a doublé d'effort et a continué a donner des résultats progressifs dans son

dével oppement.

1-4 2000-2016
1-4-1 Réforme philatélique

Apres les années 2000, I’Administration des postes algériennes a émis plus de 1725
timbres postaux, en moyenne de 12 émissions par an avec un tirage de 200.000 exemplaires
pour chague émission, une enveloppe illustrée comme support de timbre en 2200
exemplaires, 54 couronnes philatéliques illustrées premier jour ainsi qu’une notice
descriptive.

D’autres émissions de timbres vont suivre, en effet plus d’'une soixante de dessinateurs

ont été sollicités pour la conception des timbres.

1-4-2 Extension et moder nisation desréseaux postaux

Le secteur de la poste et des télecommunications était jusqu’a I’an 2000 régi
principalement par I’ordonnance n°75-89 du 30 décembre 1975 conférant au ministere des
Postes et Télécommunications a lafois la mission de définition de la politique sectorielle et le
role d’opérateur et de régulateur . Il avait, ainsi, le monopole des services postaux et des
télécommunications. En I’an 2000, le gouvernement a opté pour une réforme en profondeur
du secteur des postes et télécommunications afin de relever les défis du 21leme siécle et

d’arrimer I’ Algérie a la société de I’information.
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Une réforme dictée par la nécessité d’assurer la compétitivité et la diversification de
I’économie algérienne et de ses entreprises et de favoriser le développement d’un secteur des
télécommunications concurrentiel et dynamique, prenait lieu dans un contexte de
globalisation croissante, de la préparation de I’adhésion de I’Algérie a I’Organisation
Mondiale du Commerce et de la négociation d’un accord d’association avec I’Union

Européenne”.
Section2: conceptualisation des services postaux

Elle décrit les principales caractéristiqgues du secteur postal, les obligations des
gouvernements en tant que garants du service postal universel et le contexte régiona et

mondial actuel dans lequel s’inscrit I'exploitation des services postaux en Algérie.

2-1 la présentation du secteur postal

Le secteur postal est un domaine qui définit une activité qui va permettre de maintenir

lelien social et de nourrir le besoin de communication dansun pays ou al'extérieur du pays.
C’est un secteur qui consiste a assurer le transport et la distribution de courrier (lettres,
enveloppes, ou de petits paguets) il peut ére privé ou public mais la plus part des opérateurs
postaux sont nationalisés vue leurs complexités.

Suite au progres et le développement de la société, un grand nombre d'activités et de
servicestrés variés sont intégrés dans ce secteur.

Dans certains grands pays, |'importance de ce secteur va jusqu'a le considérer comme
une administration dont I'objectif financier est d'équilibrer les comptes et de participer au
financement du budget de I'état®

L’activité postale constitue une réalité économique qui integre I'économie de
I'information et de la communication, I'économie de transport et des services, pour la plus
part de ces services, c'est des services financiers.

Suite au nouveau progres et au développement socia et technologique, c'est-a-dire, la
modernisation, I'activité principale de ce secteur qui est la correspondance commence a
diminuer, ainsi une mise a niveau du secteur postal en tant que secteur économique générateur

de ressources a été adopté et qui permettra une amélioration des services.

4Politique gouvernementale dans le secteur de la poste et des technologies de I’information et (Octobre 2015)
" Synthése des politiques publiques du secteur des PTIC et mécanismes et mesures de leur mise en ceuvre"
MPTIC

°Gérard Larcher, (1997-1998) "Sauver la poste: devoir politique impératif économique” Ed le sénat Saint

benoit paris P 124
10
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En Algérie, le secteur postal sest développé suite a la réforme de la libéralisation du
marché postal et des télécommunications dans un cadre concurrentiel et la promotion de la
participation & l'investissement privé dans ces marchés ont été consacrés par laloi n°2000-03
du 5 aolt 2000 fixant les regles générales relatives a la poste et aux télécommunications.
Ains I'Autorité de Régulation de la Poste et des Télécommunication (I'ARPT) a été créée
pour veiller au bon fonctionnement de cette nouvelle politique®.

2-2 leserviceuniversd postal:
Le secteur postal en tant que service public doit assurer le service universel qui est un

ensembl e de services considérés comme essentiels.

2-2-1 Définition du service public:

Il n'existe pas de définition universelle du service public vue la complexité de cette
notion qui est associée a l'intérét généra et qui se définit selon les critéres qui lui sont
associés.

Cette notion concerne en gros les fonctions collectives, autrement dit, les activités
d'intérét général prises en charge par les collectivités, une personne publigue, ou une personne
privée sous le contrdle de 'autorité publique’.

L’expression de « service public » est étroitement attachée au nom de Léon Duguit,
professeur a Bordeaux qui fut parmi les premiers juristes a s’intéresser a la jurisprudence de
cette nouvelle juridiction qu’était a I’époque le Conseil d’Etat, Pour lui, I’expression « service
public » désigne : « toute activité dont I’accomplissement doit étre réglé, assuré et controlé
par les gouvernants, parce qu’il est indispensable a la réalisation et au développement de
I’interdépendance sociale et qu’il est de telle nature qu’il ne peut étre assuré complétement
que par I’intervention de la force gouvernante »®

Dans le service public, on retrouve les services non marchands et les services marchands
gui se constituent des services publics en réseaux dont on retrouve, les services de la poste et
des télécommunications. Ainsi, les services postaux restent dans cette optique des services
publics marchands financés par des activités commerciales sous le contrble gouvernemental

L es principes fondamentaux du service public

® www.arpt.dz

7Lynda Farez- Impact des services publics de la poste et télécommunications sur e développement territoriale de
lawilaya de Tizi-Ouzou années 2013-2014 mémoire

8Pierre Brunet., (2007), "Droit public de I'économie, Les services publics ?" Ed Economica

=
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La généralité d'application de ces principes a été proclamée par la jurisprudence et
notamment dans le cas ou le service est accompli par une personne privée, ces principes
peuvent étre regroupés en deux catégories :

Le principe de continuité du service public et son corollaire, le principe d'adaptation
constante du service;

Le principe d'égalité devant le service public et son corollaire, e principe de neutralité du
Service,

La continuité trouve sa justification dans un principe constitutionnel et politique,
sapplique au niveau des autorités administratives, ou il leur impose de fournir ponctuellement
aux usagers la satisfaction de leurs besoins, ceci suppose logiquement son adaptation
constante auix circonstances et notamment a l'évolution des besoins publics

L'égalité sagit d'un principe généra d'ordre philosophique et juridique appliqué sur le
plan politique, permet pour chaque gouverné de prendre part al'exercice du pouvoir, et qui a
tendue ensuite a sétendre en matiere sociae, et sur le plan administratif ou ce principe
impose de placer les administrés dans une position égale en face des services publics que ce
soit du point de vue des droits ou des charges, la neutralité impose au gestionnaire du service

de ne pas utiliser les services comme un moyen de favoritisme voire de propagande’.

2-2-2 Dé&finition de service universel:

La notion de service universel est a distinguer de celle de service public. En effet, le
service universel est inclus dans la mission d’un fournisseur des services publics mais n’est
pas son unigque composante.

Au niveau mondial, le service universel représente un socle commun aux fournisseurs
des services postaux. Il garantit aux usagers I’acces a un service de qualité et a des prix
abordables. Le service universel doit avoir les caractéristiques suivantes'® :
 L’accessibilité a I’étendue géographique et a toute la population la facilité d’acces, la
fréguence des dépots, des achats et livraison des maisons.

» Laqualité o Rapidité o Slreté o Sécurité o Responsabilité.
e La continuité et la régularité
* Le prix abordable
La définition, selon la loi 2000-03, du service universel postal (SUP) est: « la mise a

disposition pour tous, d’un service minimum consistant en un service postal d’un contenu et

9 Jean Marie Auby, Robert Dugos Ader (1975) Grands services publics et entreprises nationales p42
10 Performance management consulting "Le secteur postal en Afrique: panorama, problématique, enjeux et
perspectives”  http://www.perfcons.com/page/doc/NS%20Poste 2008.pdf
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d’une qualité spécifiée, de maniére permanente et en tous points du territoire postal, a des
tarifs abordables».™

La mise en place du SUP a été tenu par différentes réunions organisées par L’ARPT,
avait avec les cadres du ministere, pour lever toutes les ambiguités et ce, dans le but d’avancer
sur le dossier du SUP, suite a ce travail, une convention a été élaborée par I’ARPT et
présentée, pour avis aux services concernés d’Algérie Poste. A cet effet, et la version finale du
document a été signée entre le DG de I’ARPT et le DG d’Algérie Poste en date du
29Février2012.

2-2-3 L'Autoritéde Régulation dela Poste et des Télécommunications(L'ARPT)

L’ARPT est une institution indépendante dotée de la personnalité morale et de
['autonomie financiere.

L’Autorité de Régulation de la Poste et des Télécommunications a eté créee dans le
cadre de la libéralisation du marché postal et des tédlécommunications. Leur ouverture a la
concurrence et a la promotion de la participation de |'investissement privé dans ces marchés
ont été consacreés par laloi N°2000-03 du 5 aolt 2000 fixant les régles générales relatives ala
poste et aux télécommunications *?

Pour I'accomplissement de ses missions en toute indépendance, I'autorité de régulation est
dotée d'organes se composant d'un Conseil et d'un Directeur Général respectivement désignés
et nommes par le Président de la République. Le Président du Consell est également désigné
par le Président de la République.

Organigramme de ’ARPT
(Voir Annexed)

2-3 Algérie Poste:

Depuis I’année 2000, le secteur des postes fait I'objet d’'une réforme en profondeur
caractérisée par I'adoption de la loi n°03/2000 du 05 Aodt 2000 fixant les regles générales
relatives ala poste.

Cette profonde réforme permet d'assurer la compétitivitée et la diversification de
I'économie algérienne et de ses entreprises et de favoriser |e développement d'un secteur de la
poste concurrentiel et dynamique a méme d'assurer un meilleur service a ses citoyens dans un

contexte de globalisation croissante.

11 Mise en place du service universel postal,
(https://www.arpt.dz/fr/doc/actu/com/2012/SERVICE_UNIVERSEL_POSTAL.pdf)
12 www.arpt.dz
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2-3-1 Présentation d'Algérie Poste :

Algérie Poste est une importante entreprise algérienne, c'est une EPIC « établissement
Public a caractere Industriel et Commercial » issue de la restructuration du secteur de la poste
et des tédlécommunications a la faveur de la loi 2000-03 du 05 ao(t 2000 fixant les regles
géné&rales relatives a la poste et aux télécommunications. Algérie Poste a été créée par le
décret 02/43 du 14 janvier 2002. Elle est tenue d’assurer une mission de service public sur
I'ensemble du territoire national, comme elle est auss tenue a assurer I'exploitation et la

fourniture des services et prestations postales et financieres.

Depuis sa création en 2002, Algérie Poste contribue a la mise en ceuvre des objectifs
de développement économique tracés par les autorités publiques, a travers I'accomplissement
des différentes missions qui lui sont assignées dans un processus constant de progression et de
transformation, orienté vers la modernisation et visant principalement la satisfaction de ses
clients.

Algérie Poste compte en 2016, 24 417 employés dont 3 732 facteurs et dispose de 3 678
bureaux de poste.

La poste est présentée sur I’ensemble du territoire national avec 3 374 bureaux de
poste, représentant une densité postale de 10 130 habitants par bureau de poste.

Détient une clientéle estimée a 13.5 millions de personnes avec 3 678 établissements postavix
et 10 623 guichets et un effectif de 28 300 agents™

Algérie Poste en chiffre™

Densité postale de 10 587 H/BP

Plus 18 millions de Comptes Courants Postaux
45 610 144 transactions sur GAB

7 492 508 porteurs de cartes CCP

46 120 Milliards DA de fonds manipulés

207 milliards de DA en transactions monétiques
4,1 millions de compte CNEP

184 Milliards de DA de transaction CNEP

365 260 923 transactions CCP

1 160 Guichets Automatiques de Banque (GAB)

13 www.mpttn.dz
14 1DEM
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2-3-2 Composition d'Algérie Poste :

Algérie Poste a élaboré un nouvel organigramme, réalise sous les hypotheses
suivantes:

Le nombre dUPW est fixé a 48 (situation actuelle).

Dans le futur, ce nombre pourra évoluer et ne plus étre calqué sur le schéma
d'organisation administrative de I'Algérie mais en fonction des marchés et des densités de
popul ations.

Des UPW de différentes tailles pourront voir le jour (par exemple, UPW majeures
concernant des fonctions et services pour des UPW mineures, regroupement dUPW...)

Le nouvel organigramme est comme suit:

Unedirection géenérale: qui est localisée au Quartier des affaires, Bab-Ezzouar 16311.
Déteint différentes divisions et des directions rattachés aux sous directions des 48

UPW, on retrouve:

-Direction des ressources humaines

- Direction de lamonétique

- Direction des DPMG (Direction des patrimoines et moyens généraux).

- Direction informatique

- Direction inspection

- Direction sécurité

- Direction de projet et de conformité et de lutte contre le blanchiment des capitaux.

Quarante-huit unités postales par wilaya: chague UPW a une compétence sur
I'ensemble des établissements postaux des 48 wilayas, on retrouve différentes sous directions
qui se varient d'une wilaya a une autre selon son découpage administratif et la densité de la
population;

La sous direction d'inspection.
La sous direction monétique et service financier.
La sous direction des services postaux.
La sous direction de ressources humaines et moyens généraux.
La sous direction d'informatique.
Lasousdirection de centre régional Comptable.
L'UPW doit tenir informer la direction générale des actions qu'elle entreprend, et de

délivrer un rapport détaillé sur ces différents établissements qui se trouvent dans lawilaya.
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2-3-3 Classification des bureaux de poste:

Les catégories de bureaux de poste sont classées comme suit:

Les bureaux de la recette classe exceptionnelle (RCE), les bureaux hors classe (HR),
les bureaux de larecette principae (RP), lesR1, R2, R3, R4.
La classe du bureau est définie a partir de la statistique 539, qui est un comptage annuel, qui
définit a la fin de chaque année le trafic du bureau de poste. Il y a deux guichets dans un
bureau de poste, dont les taches de travail se constituent comme suit :
1) Guichet affranchissement: celui-ci est défini par la vente des timbres postaux et fiscaux,

2) Guichet unique: se charge de tous ce qui est lié aux prestations financieres tel que: paiement
cheque, paiement des mandats, remboursement et versement CNEP, paiement redevances
tél éphoniques, paiement factures Sonelgaz, versement accéléré VAC, etc.

Tous les chiffres de ces opérations, a savoir des guichets, sont aors reporté sur le
carnet 539 a la fin de chague année au niveau de I'unité postale de la wilaya, a partir duquel
est défini le trafic du bureau en pourcentage.

La 539 servent de compte a surclasser ou déclasser un bureau de poste.
2-3-4 Missionsd'Algérie Poste

Algérie Poste a pour mission principale, d'assurer le service public a travers deux
principaux axes dactivités, soient les services postaux courrier colis, courrier expresset
philatélie les services financiers postaux qui concernent la gestion des fonds. Nous y
retrouvons le CCP, considéré comme la plus grande banque d'Algérie, et I'Epargne (CNEP).
La nouvelle loi a donné la possibilité a cette entreprise de créer sa propre épargne et son
propre CCP.

L’ouverture des marchés de la poste & la concurrence et a la promotion afin
depermettre I’amélioration de la qualité des services et lamise a niveau et la promotion de la

poste en tant que secteur économique, a part entiére, générateur de ressources.

Section 3: L'aspect juridique des services postaux

Consiste a velller au suivi, au controle et au respect de la réglementation par les
opérateurs et fournisseurs de service pour assurer le bon fonctionnement des communications
électroniques dans l'intérét général et de maniére durable. La régulation doit étre indépendante
de toute influence des opérateurs et fournisseurs et qui jouit d'un statut juridique et d'une

autonomie financieére.
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3-1 Cadreréglementaire:

Lalégislation du secteur de la poste et des TIC est passée par deux (02) grandes étapes :

L’étape du monopole que consacrait I’ordonnance n° 75-89 portant code des postes et des
télécommunications, étape durant laquelle I’Etat était le fournisseur direct et unique des
activités de la poste et des télécommunications. La poste et les télécommunications étaient
alors un service public fourni par I’administration a I’usager
L’étape de I’ouverture a la concurrence initiée par la loi 2000-03 qui a introduit les
meécanismes du marché dans le secteur de laposte et des TIC

Sous I’empire du monopole, et a I’instar des autres secteurs notamment les secteurs dits
« services publics de réseaux », la poste et les télécommunications souffraient de plusieurs

imperfections :

Un mode de gestion caractérisé par des procédures assez lourdes
Un développement fortement ralenti en raison de I’absence de la concurrence

Des capacités d’autofinancements insuffisantes

De ce fait, et suivant la tendance mondiale de I’ouverture des services publics de réseaux
a I’économie de marché, la loi 2000-03 a été adoptée avec pour objectif majeur I’introduction
de la concurrence dans le secteur des télécommunications, une transition économique
soutenue par le fort potentiel de développement de ce secteur et par I’engouement populaire
pour les services TIC. Cet objectif est cité expressément a I’article ler de la loi 2000-03 : « la
présente loi a pour objectifs, notamment de développer et fournir des services de poste et de
télécommunications de qualité, assurés dans des conditions objectives, transparentes et non
discriminatoires dans un environnement concurrentiel»

Trois grands changements ont éé nécessaires pour concrétiser cet objectif de

démonopolisation du secteur :

la séparation entre activités de la poste et activités de télécommunications d’une part, et la
séparation de ces activités en tant qu’activités commerciales des missions stratégiques de
I’Etat d’autre part

I’instauration de régimes d’exploitation appropriés tenant compte des particularités de
chague service et réseau de télécommunications

la mise en place d’un cadre légale de régulation économique du marché de la poste et des

télécommunications par la création d’une autorité de régulation sectorielle
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En effet le passage du monopole a la concurrence implique le retrait de I’Etat de la
sphére commerciale et s’est donc accompagnée par la création de deux opérateurs privés (c.-

a-d. commergants) communément appel és opérateurs historiques (Art 12 de laloi 2000-03):

ALGERIE TELECOM (SPA)
ALGERIE POSTE (EPIC)

Il faut quand méme préciser qu’en transferant ses activités de service public devenues
activités commerciales a ces deux opeérateurs, I’Etat a gardé ses prerogatives régaliennes telles
que I’édiction des normes, des lois et des reglements du secteur, I’'usage exclusif du spectre
des fréguences, |e contrdl e des télécommunications.

De plus, parce que le jeu de la concurrence est susceptible d’entorses et de distorsions
il a fallu la création d’une autorité de régulation chargée de préserver et de promouvoir la
concurrence dans les marchés postaux et de télécommunications ou de la rétablir en cas de

besoin.

3-2 Larégulation postaleen Algérie

La régulation postale a pour objectifs d’allier la pérennité des services postaux, le respect
des normes y afférent et I’ouverture du secteur a une concurrence loyale entre les opérateurs,
et a I’égard des usagers.

La loi 2000-03 du 5 aolt 2000 confere a I’Autorité de Régulation des Poste et des
Télecommunication (ARPT) le r6le de régulateur. A ce titre I’Autorité a pour missions :de
veiller a I’existence d’une concurrence effective dans le respect du principe de non-
discrimination.
d’octroyer les autorisations d’exploitation et de mettre en ceuvre les droits et obligations qui
leur sont rattachés.
d’agréer les équipements postaux et de préciser les spécifications et normes auxquelles ils
doivent répondre.
d’arbitrer les litiges qui opposent les opérateurs entre eux ou avec les utilisateurs.
de proposer les montants des contributions au financement des obligations de service
universel.
de coopérer, dans le cadre de ses missions, avec d’autres autorités ou organismes tant
nationaux qu’étrangers ayant le méme objet.
de participer a la préparation de la position algérienne dans les négociations internati onales

relatives au secteur postal.
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De participer alareprésentation algériennedans les organisations internationales

compeétentes dans les domaines de laposte.

3-3 Lastratégie decontrole et desuivi:

Des outils de suivi et le controle des opérateurs ont éé mis en place et adoptés par le
Conseil. Quatre axes majeurs, définis dans le courant de cette année, ont permis d’asseoir
cette stratégie pour faciliter et encourager la transition vers un fonctionnement plus ouvert du
secteur de la poste™ :

Visites sur leterrain aux différents opérateurs ayant leur siége aAlger.

Elaboration de canevas statistiques trimestriels et annuels dans le but de constituer une base
de données fiable sur I’activité des opérateurs relevant des régimes de I’exclusivité et de la
simple déclaration.

Enquéte suite a la réclamation, émanant d’Algérie poste et portant sur la violation par les
sociétés Servitecet Rym Sahara du régime de I’exclusivité. La Direction générale de I’ARPT a
chargé sa direction de la poste de mener les investigations d’usage pour Vérifier le bien-fondé
desfaits alégués par Algérie Poste. Les résultats de I’enquéte ont confirmé le fondement de la
réclamation etledossierétaitencoursd’étudeen2005pourdécisionaprendreen2006.

Réunions périodiques dans le cadre de la régulation de proximité. Ces réunions, avec
I’ensemble des opérateurs, ont eu pour objectif d’informer ces derniers de leurs obligations et,

par laméme occasion, de mieux appréhender leurs difficultés

Conclusion du chapitre

BHETTAL ALI(2015-2016) "Evolution et transformation des services financiers de la poste dans I’ere des
TIC" Mémoire de master Abderrahmane Mira - BEJAIA P34
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En ces temps de transformation radicale du secteur de la poste, il est important de
comprendre les tendances auxquellesil a été affronté au fil des ans, lafacon dont il est relié au
systeme économique et la direction stratégique qu’il prend d’un pays a un autre, d’une région
du monde a une autre.

La marque « Algérie Poste » a évolué en harmonie avec le développement de la société
et dans le respect de I’architecture et de I’environnement de chaque localite.

L’Etat a procédé au processus de la réglementation afin d’avoir une gestion efficace de ses

services et aboutir a I’équité et une dynamique territoriale.
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Chapitrell: lesactivités des services postaux dans leurs généralitésen Algérie

Introduction du chapitre

Le renforcement du service universel et la réhabilitation du service public
contribueront & assurer la cohésion sociale en restant des objectifs majeurs pour ce secteur
afin de garantir des services postaux de base a tout citoyen et en tout point du territoire
national, de maniére permanente et & des prix abordables’, et des service financiers qui

représentent une part importante des activités postales.

Les prestations offertes par Algérie Poste et leurs tarifications sont résumeées dans ce
présent chapitre soustrois sections :
Section 1: Les prestations postales
Section2: Les prestations financieres

Section 3: Tarification des prestations offertes par la poste

Sectionl: les prestations postales

Il s’agit de permettre aux citoyens de bénéficier des services postaux, en tout point du
territoire national, et méme au niveau international atravers ses différentes activités physiques
qui comprennent les offres postales du service universel et de nouveaux produits postaux qui
se sont développés suite al'avancé de NTIC.

1-1 Laposteaux lettres:

La poste aux lettres répond a un besoin premier de communication entre deux
personnes ou deux entités,

En Algérie cette catégorie d'activité est traitée au niveau du guichet affranchissement
par un agent charge d'orienter le client, et de fixer les tarifs relatifs au poids et au type d'envoi
et les timbres qui correspondent.

1-1-1 L’envoie de correspondance simple

Comporte une communication écrite sur un support matériel. Il doit ére acheminé et

remis a I’adresse indiquée par I’expéditeur sur I’envoi lui-méme ou sur son conditionnement.

L'envoi postal ne dépasse pas 2 kg vers les destinations national es et international es.

lRudy CuadraLeiva, Guillermo RonderosTobén (2004) "Guide sur la réforme et le développement postal”

Ed UPU P27
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1-1-2 L’envoie recommandé a valeur déclarée

Outre les envois de correspondance simple, il existe les envois remis contre signature
qui correspondent aux envois recommandés et aux envois a valeur déclarée.
L’envoi recommandé a valeur déclarée, est un service consistant a garantir forfaitairement
contre les risques de perte, vol ou détérioration et fournissant a I’expéditeur, s’il le demande,
une preuve du dépdt de I’envoi postal et/ou de sa remise au destinataire.
1-2 LeServicedescolis postaux

Ce service concerne les envois de marchandises dont le poids unitaire ne peut dépasser
20 Kilogrammes.
Les colis sont échangés aussi bien a I’intérieur de I’ Algérie que dans les pays étrangers.
Tous les bureaux de poste implantés atravers le territoire national participent a ce service.
1-3 Lepublipostage

Un outil de communication qui se base sur la transmission dinformations
individualisées, par l'insertion des annonces, messages publicitaires, la distribution de
périodiques compte tenu du poids de ces derniers et de I’existence de tours de distribution
organises et quasi journalier.
1-4 L eTéégramme

Désigne une communication a l'aide du télégraphe, c'est-a-dire |I'appareil qui sert a
transmettre des messages a longue distance par I'intermédiaire d'impulsion électrique, et au
moyen de fils métallique.
1-5 LeCécogrammes
Lesimpressions en relief a I’usage des aveugles.
1-6 ExpressMail Service EMS, Service courrier Express

Champion Post, prend en charge le courrier express sur le territoire national et a
I'international et toutes les livraisons urgentes, déploie la rapidité et la sécurité quelle que soit
lateneur de I'envoi, colis document
Garantit une présence au niveau des chefs lieux des quarante huit wilayas, ains qu'une
couverture internationale composée de plusieurs partenaires EMS et d’autres opérateurs a
travers le monde.
1-7 courrier hybride

Associé aux services postaux conventionnels, la poste a engendré de nouveaux
produits a valeur gjoutée qui est le courrier hybride, autrement dit la poste éectronique.

La prestation de courrier hybride combine le traitement éectronique des données et la

livraison physique des documents. Sa téche principale est le traitement du courrier depuis la
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réception du fichier éectronique jusgu'a la distribution.
Traite différents types de courrier tel que, le courrier de gestion, avis dimposition,
mandat trésor, convocation, trésor, factures, fiche de paie, extrait de mouvement de compte,

information publicitaire, voir le processus de gestion du courrier hybride (Voir Annexeb)

Section2: les prestations financieres

Les postes du monde entier proposent des services financiers qui vont du mandat de
poste aux comptes d’épargne.

A présent la poste algérienne propose des services financiers via un réseau, il sagit
d'un réseau financier pour assurer dans des conditions sécurisées, a faible colt, un service
électronique de transfert de fond, 80% des recettes d’Algérie Poste proviennent des services

financiers postaux.

2-1 LeCompte Courant Postal (CCP)

Le retrait a vue, cette prestation permet le retrait sans consultation de solde dans
I'établissement postal détenteur du spécimen signature au profit du titulaire de compte ou de
son mandataire, une somme égale ou inférieur a 30 000DA, contre remise d'un cheque libellé
au profit du chef d'établissement.

Le paiement a vue, permet des retraits de fonds, avec contrdle du solde du compte au niveau
des établissements postaux reliés au réseau informatique;

Jusqu’a 30.000 DA au profit du titulaire du compte, sans vérification de la signature, un
montant supérieur a 30 000 DA et jusqu’a 200 000 DA au profit du titulaire du compte,
payable séance tenante aprés vérification d’avoir et contrdle de signature.

Un montant supérieur a 200 000 DA et jusqu’a concurrence de I’avoir du compte, le paiement
sefait dansun délai de 24 heures apres la demande de retrait de fonds.

Jusqu’a 5.000 DA, au profit de tiers (chéque au porteur).

L’imprime SFP 01 peut étre utilise en tant que cheque de secours a I’exclusion du titulaire
détenteur de la carte CCP de tout mandataire ou fondé de pouvair, le seuil toléré est de 20
000 DA,

Le titulaire de compte peut opérer des retraits au niveau des bureaux de poste a I’aide de la
carte CCP et de I'imprimé SFP 01, les seuils des montants restent identiques que pour les

paiements avue (retrait d'espece).

Le versement accéléré (VAC) : le versement accéléré consiste en I’alimentation immédiate

d’un compte courant postal a partir d’un versement opéré au niveau du bureau de poste.
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la consultation d’avoir : La consultation d’avoir consiste a renseigner un titulaire de compte
Sur son avoir.
La commande de chéquier : pour toute commande de carnet de cheques, il suffit de remplir
I’imprimé inséré dans le chéquier et de le déposer aupres d’un bureau de poste. La remise du
carnet de cheque se fera a I’adresse figurant sur I’intitulé de compte ou au bureau de saisie de
lacommande.
L es ouvertures de comptes : un compte CCP « particuliers » peut étre ouvert, ala demande aux
personnes physiques de nationalité algérienne, aux personnes physiques étrangéres résidant en
Algérie.

Lerelevé des opérations : le client peut demander un relevé des opérations effectuées sur son

compte CCP, pour un delai n’excédant pas deux anneées.

2-2 LeCompte National d'Epargne et de Prévoyance (CNEP)
Le service financier postal donne la possibilité a ses usagers d’ouvrir un compte d’épargne
ades taux de rémunération trés avantageux, c'est une convention entre Algérie Poste et CNEP

banque, traite différentes opérations de gestion et d'exécution d'épargne CNEP:

L es remboursements:

Il existe plusieurs types de remboursement a savoir;

-Les remboursements a vue, sont effectués dans |'établissement détenteur du compte local et
ne sont soumis a aucun plafond, le solde minimum d'un compte épargne CNEP est fixé a
1000DA

-Les remboursements sans préavis, sont effectués au profit du titulaire de compte CNEP hors
établissement détenteur de compte local et sont limitésa 20 000DA

-Les remboursements ordinaires partiels, destinés aux titulaires de livrets sans compte local,
ils sont soumis a l'autorisation du centre financier régional CFR.

Les versements:

Versement ultérieur, le montant des versements n'est pas soumis au plafond et peut étre
effectué dans n‘importe quel établissement

Le calcul d’intérét se fait au niveau du bureau de poste qui détient lafiche

L'ouverture d'un compte d'épargne CNEP: peut étre effectué par toute personne physique de
nationalité algérienne ou de nationalité étrangere, résident en Algérie au niveau du bureau de
poste de la daira ou commune ou réside la personne, il existe deux types de livrets d'épargne
CNEP:
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Le livret d'épargne logement (LEL) a un taux dintérét annuel de 2%, le premier versement
est fixé a 5000DA
Le livret d'épargne populaire (LEP) a un taux dintérét annuel de 2,5%, le premier versement
est fixé a 10000DA.
2-3 Lemandat
Les mandats postaux et les transferts de fonds rapides prennent une part de plus en

plus importante dans I’activité financiére postale, nous avons:
- L'émission de mandat électronique
- Le paiement des mandats aux guichets
- Letransfert d'argent par Western Union
Le payement du mandat du régime intérieur ou extérieur :
Le client regoit un avis darrivé, se présente a I'éablissement postal muni da sa piece
didentité, et encaisse |le montant du mandat
Le mandat IFS-IMO;
Le client se présente a I'établissement postal de son choix, muni de sa piéce didentité et
I'identifiant et le code secret communiqué par |I'expéditeur.
LaWestern Union :
Réception rapide de fonds Western Union, pour ce type de transfert, I'Algérie est un pays
récepteur uniquement. Pour réceptionner le mandat Western Union, le client se présente a
|'établissement postal de son choix parmi les établissements connectées au réseau Western
Union, muni de sa piece didentité, et I'identifiant MTCN et le code secret communiqué par
I'expéditeur.
L'émission mandant du régime intérieur :

Il peut étre émis dans nimporte quel établissement postal, le montant est illimité a
I'exception dans les mandats adressés a la poste restante ou bien dans des lieux publics.

Mandat du régime international, les transferts de fonds vers I'éranger sont soumis a une
autorisation de la bangque d'Algérie, I'émission des mandats du régime internationa seffectue
au niveau de |'office des changes du centre national des cheques postaux d'Alger, les montants
sont limités suivant le pays de destination et les seuils sont fixés par labanque d'Algérie
L'émission mandat IFS-IMO,;
L' IFS(International Financial System) est un mandat électronique international express qui
assure une rapidité de transfert de fonds payables dans n'importe quel établissement postal, les

transfert de fond vers I'étranger IFS/IMO sont soumis a une autorisation de la banque
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d'Algérie, I'émission des mandats seffectue au niveau de I'office des changes du centre
national des chéques postaux d'Alger, les montants sont limités suivant le pays de destination
et les seuils sont fixés par la banque d'Algérie.

2-4  L’encaissement

Il sagit du service d'encaissement postal pour |le compte des grands facturierstel que:
L'encai ssement des factures d'eau pour le compte dADE
L'encai ssement des factures pour SONELGAZ
L'encaissement des factures d'eau pour SEAAL
L'encaissement des redevances téléphoniques fixe et mobile tel que djezzy et Mobilis, vente
des cartes SIM et recharge dATM Mobilis, le recharge éectronique Arsselli et Storm,
recharge électronique flexy

Le recouvrement des redevances pour le compte d'El Baraka, de Cetelem, et de Société
Générae
L'encai ssement des droits d'inscription pour le compte ONFED
Lavente des cartes El Amel
2-5 Lacartemonétique

La distribution et I'utilisation massive des cartes monétiques, supervision et suivi du
fonctionnement des GAB

Le retrait au niveau du GAB avec la carte monétique est limité jusqu'a 20 000 DA,
mais avec la nouvelle carte Edahabia, Algérie Poste est censée remplacer définitivement
I’ancienne carte. Selon sa description, elle peut également permettre d’effectuer le paiement
électronique, le montant du retrait avec cette nouvelle carte est limité jusqu'a 50 O00DA au

niveau des GAB.

En plus des opérations de retrait et de paiement sur le compte CCP, cette Carte permet
auss d'effectuer d'autres services qui seront intégrés prochainement tel que;
Le paiement et le retrait sur les guichets automatiques de banque (GAB), et auss sur les
terminaux de paiement (TPE),

L'achat de divers articles et produits exposés dans la boutique en ligne d'Algérie Poste
et de ses entreprises,
Le reglement des factures de consommation d'électricité et gaz, et d'eau,
Le rechargement du crédit des communications via téléphonie mobile




Chapitre 1l les activités des services postaux dans leurs généralités en Algérie

2-6 Prestationsviainternet

Désormais, les services postaux offrent la possibilité de consulter son compte postal
CCP simplement en se connectant a internet ou de réclamer un relevé des opérations
financiéres alant jusqu'a 27 mois, ils offrent aussi 1a possibilité de consulter le crédit atravers

le téléphone simplement en formant le 1530.

2-7 D'autresprestationsd'activités commerciales

En plus de ces diverses opérations financiéres, Algérie Poste charge ses établissements
de la vente de différents produits pour le compte d'autres administrations ou services public
tel que;

Les diverses pensions; paiement pension algérienne de tous types, opérations relatives
aux pensions francaises.

L’allocation Forfaitaire de Solidarit¢ (L'AFS), I’lndemnité d'Allocation d'Intérét
Généra (IAIG).
Lavente des vignettes auto
Lavente des timbres fiscaux et amendes

Section3: Tarification des prestations offertes par la poste

Le fonctionnement de cette entreprise publique et les modes de consommation des
ménages, sont devenus de plus en plus exigibles en termes de prix associé a la qualité du
service, pour qu'une entreprise tel qu'Algérie Poste préserve ses parts de marché et fait face a
la concurrence, les tarifs doivent étre abordables, raisonnables et uniformes pour I’ensemble

des utilisateurs du service postal.

Le listing des prix relatifs aux prestations du service universel postal contenu dans le
catalogue d'Algérie Poste est tel que stipulé dans le décret exécutif n°14-299 du 27 Dhou El
Hidja 1435 correspondant au 21 octobre 2014 fixant les tarifs des services postaux et services
financiers postaux du régime de I’exclusivité et du service universel de la poste?.

3-1 Tarifs des services postaux

Algérie poste est dans I'obligation dinformer le public de ces tarifs et de ces
conditions générales d’offre de services.

Caractérisée par une tarification a des prix abordable sur les activités postales, Algérie

Poste applique le méme tarif pour les lettres de taille et de poids semblables, de telle sorte que

“Catalogue des tarifs des prestations du service universel de la poste- Algérie Poste
(https://www.arpt.dz/fr/doc/gd/su/Catalogue tarifs.pdf) P6
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les frais d’affranchissement sont les mémes, quelle que soit la distance, les tarifs pratiqués par
Algérie Poste sont les moins chers sur le marché (exemple:15 DA pour une lettre ordinaire de
moins de 20g).

La péréquation geographique est appliquée pour les tarifs du SUP (le méme tarif
guelle que soit la destination sur le territoire national). Les tarifs sont donc abordables pour le

simple citoyen

Cet opérateur assure la stabilité et 1a prévisibilité des tarifs postaux et évite les hausses
excessives, afin d'éviter toute ingérence politigue dans [I’établissement des tarifs
d’affranchissement.

Malgré que les tarifs des services postaux ne suffisent pas, donc des sources de
revenus de rechange, comme les services financiers postaux, sont utilisés pour compenser les
couts additionnels.

Le privilege exclusif est essentiel pour permettre a Algérie Poste de respecter son
obligation d’assurer un service universel a taux uniforme.

Cependant ce service fournit par le secteur de la poste est un service subventionné et
non pas gratuit toutefois la contribution du citoyen reste dérisoire comparée au colt réel du
service, aing il faut dire qu'Algérie Poste ne pourra, en aucun cas, cesser |'accomplissement
de ce service dintérét général et ce conformément aux textes législatives en vigueur, qui
garantissent un service durable a des prix soutenus.

Latarification est illustrée en annexe (Voir annexeb et annexe?).

3-2 Tarifsdes servicesfinanciers postaux

Algérie Poste consiste a assurer la fréquence et |a régularité de ces services financiers
postaux a des tarifs différents (mandats postaux, cheques postaux, des recouvrements et des
envois).

La hausse des tarifs appliqués en 2015 par les opérateursest axée sur le maintien de
I'obligation d'assurer un service financier disposant de |'autonomie financiére, ainsi tout
excédent de revenus devrait étre réinvesti dans cette entreprise publique pour améliorer les

services.

Les tarifs doivent étre justes et réalistes pour permettre d’assurer, dans la mesure du
possible, des recettes qui, jointes a celles d’autres sources, suffisent a équilibrer les dépenses
engageées par l'entreprise pour I’exécution de sa mission, c'est la politique de tarification avec

laquelle Algérie Poste a di composer atitre d'entreprise publique.




Chapitre 1l les activités des services postaux dans leurs généralités en Algérie

Les critéres et parametres de tarification ne sont pas uniformes. Les méthodes de
calcul varient suivant les prestations du service financier. 1l est toute fois possible d’énumérer
quelques modél es de tarification (Voir annexe8).

Lamise en place de latarification des services financiers de la poste se fait atraversla

fixation des prix selon la stratégie de développement du secteur.

Les services financiers postaux, bénéficies du financement de I'Etat, sa contribution est
déterminé conformément aux clauses du cahier des charges.
3-3 Mode de financement du service universel dela poste

Conformément aux dispositions du décret executif n° 03-232 du 24 juin 2003
déterminant le contenu du service universel de la poste et des télécommunications, les tarifs
qui lui sont appliqués et son mode de financement, notamment [I’article 17,
le service universel de la poste bénéficie:

Du financement éventuel de I'Etat dont les montants sont fixés par laloi de finances;;

Des contributions éventuelles des opérateurs de |a poste établies comme suit :

Pour les opérateurs de la poste, la contribution est fixée a trois pour cent (3 %) de leurs
chiffres d'affaires’,

Un relevé détaillé des opérations comptables, certifié par leur commissaire aux
comptes, est communiqueé a l'autorité de régulation de la poste, au plus tard quatre mois apres
lafin del'exercice.

La contribution est payée annuellement en un seul versement, les dates d'exigibilités

sont fixées par I'ARPT.

3 www.mpttn.dz
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Conclusion du chapitre:

Théoriquement, gréce a l'avenement des technologies de l'information et de la
communication, de nouvelles opportunités souvrent a Algérie Poste, lui permettant d'offrir de
meilleurs services a ses usagers, le service offert est a plusieurs endroits a la fois, d’ou le
slogan "ou que vous soyez, hous sommes tout prét"

Le secteur postal est chargé de veiller alacontinuité et ala pérennité du
fonctionnement de ce réseau, par différents services de la poste tout en définissant |a stratégie
en matiére d’épargne postale et de bancarisation des services financiers postaux ainsi que la
politique générale de tarification des services de la poste, et aussi de poursuivre les
programmes d’études liées au développement de la poste et des services financiers postaux
ainsi que de définir les normes, conditions et spécifications techniques applicables aux

activités postales et aux activités financieres postales.
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Chapitrelll: Evaluation des prestations offertes par les servicesfinanciers

Introduction au chapitre

Le renforcement et la réhabilitation du service postal contribueront a assurer la
cohésion sociae en assurant les objectifs majeurs pour ce secteur afin de garantir des services
postaux de base atout citoyen et en tout point du territoire national.

Dans une perspective de perfectionnement du systeme postal favorisant I'évolution et
|'adaptation des services postaux financiers aux nouveaux besoins de la population, une étude
visant a évaluer la qualité des services offerts sur un ensemble de région représentatif sur le
territoire de lawilaya de Tizi-Ouzou est mise en ceuvre

Notre travail est formulé autour de la persistance des difficultés darriver a de
meilleures prestations de service malgré tous les efforts fournis notamment dordre
technologique, par les prestations du service financier postal, et I'adéquation du systeme
algérien des services financiers postaux avec les principes de I'économie de marché et son
intégration au contexte mondial.

C'est dans cette logique que notre travail sera réparti afin d'apporter des réponses a
plusieurs questions soulevées dans ce chapitre qui est décomposé comme suit:

Section 1. L'attractivité socio-économique générée par les bureaux de poste
Section 2: Présentation de I'enquéte
Section 3: Enquéte sur I'outil d'évaluation de la satisfaction delaclientéle

Section 1: L attractivité socio-économique générée par les bureaux de poste

En application des directives du chef de I’état qui placent le citoyen au cceur des
préoccupations de toutes les actions du gouvernement, la stratégie du secteur postal repose sur

I’offre d’un service public moderne et de proximité, “une couverture spatiale"*

qui permettra
de faire face au changement démographique.

Le développement d’un outil spécifique sous un logiciel de SIG a servi d’appui a
I’analyse spatiale de I’accessibilité aux services publics essentiels sur le territoire de la wilaya

de Tizi-Ouzou.

IFrancois Taulelle, (2012) « Ce que nous avons vu en matiere de services publics dans les quatre pays de
I’étude : le délaissement du territoire », Ed Sciences de la société
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1-1Présentation del'unité postale de la Wilaya de Tizi-Ouzou

1-1-1 Présentation géographique delawilaya de Tizi-Ouzou

Lawilaya de Tizi-Ouzou se situe a 100 kilomeétres de la capitale et a 80 kilometres de
I’aéroport international d’Alger. Elle s’étend sur une superficie dominée par des ensembles
montagneux, un potentiel agricole cultivable tres faible (32%), une densité de la population et
une ouverture sur lamer méditerranée par 70 Kms de cote.

LaWilaya de Tizi-Ouzou sétend sur une superficie de 3 568 Km?
Elle est limitée au Sud par la wilaya de Bouira, a I'Est par Bejaia et I'Ouest par Boumerdes.
Son relief accidenté n'a pas empéché les 1 158 685 habitants de sétablir sur les versants des
montagnes et les quelques rares plaines, avec une densité de 391,72 habitants au Km2. Cette
population est concentrée dans 1 514 villages, dont 44 comptent plus de 2 000 habitants.
1-1-2 Découpage Administratif de lawilaya de Tizi-Ouzou

Administrativement, la wilaya de Tizi-Ouzou est organisée en 67 communes et 21
Dairas.
Son chef lieu compte 145 528 habitants en 2016.
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Figure N°1: Découpage administratif de lawilaya de Tizi-Ouzou
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1-1-3 L'UPW deTizi-Ouzou

Dans la nouvelle organisation d'Algérie Poste, par arrété du 21 janvier 2010, les 8
directions territoriales de la poste (DTP) ont disparu. Dans cette nouvelle organisation
d'Algérie Poste, la direction générale est rattachée directement aux UPW qui se composent de

sous directions.

)
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Dans I'Unité postae de Tizi-Ouzou, il existe cing sous directions, chagque sous
direction est chargée de mission qu'elle devrait mener, et parmi ces missions nous avons :
-La mise en place et I’exécution du programme d’inspection, le développement et I'élaboration
des rapports périodiques sur les activités des établissements de lawilaya.
-Lagestion de l'infrastructure et I'exploitation postale au niveau de lawilaya.
Ainsi, Cing approches sont & initier pour permettre la mise en place d’une organisation
efficiente au sein des bureaux de poste. Ces approches sont :

L es ressources humaines

L es moyens automatiques de paiements
Le cycledetravail et réglement intérieur
L’optimisation des surfaces immobilieres

Selon L'UPW de Tizi-Ouzou, on retrouve :
-162 bureaux de poste pour une population estimée a 1 158 685 habitants
-Une densité postale de 7 113 habitants par un bureau de poste®

1-2 L ocalisation des bureaux de poste dansla wilaya de Tizi-Ouzou

La wilaya de Tizi-Ouzou compte 162 bureaux de poste pour une population de 1 158
685 habitants en 2016, la densité postale dégagée est de un (01) bureau pour 7144 habitants,
et |la moyenne nationale est d'un (01) bureau pour 10 130 habitants (atitre indicatif la norme
internationale est d'un (01) bureau pour 9000 habitants).
Une présence postale simpose au niveau de lawilayade Tizi-Ouzou, puisqu'elle constitue
sur I'ensemble du territoire un réseau d'installation qui contribue ala fourniture d'un ensemble

de service.

1-2-1 L’implantation des bureaux de poste
Les 162 bureaux de poste sont répartis sur I'ensemble des dairas de la wilayade Tizi-
Ouzou, chague daira contient un nombre important de bureaux de poste qui sont répartis dans

chaque commune selon des criteres qui lui sont associeés.

Zwww.mpttn.dz




Chapitre I11

Evaluation des prestations offertes par |es services financiers

Tableau N° 1: Répartition des bureaux de poste dansla wilaya de Tizi-Ouzou

DAIRA Nombre | Densité | Nombre|Nombre |Classe
d'habitant | (1B/n | de de
H) bureaux | Guichets
de poste
TI1ZI-OUZOU 145528 13034 11 35| 1RCE. 3R1
7R4
AIN EL 51762 5751 9 15|1R1et 8R4
HEMMAM
AZAZGA 86 868 6205 14 25|1HC ;1R2;3R3;
9R4
AZEFOUN 38 262 7652 5 9|1R2;1R3; 3R4
BENNI DOUALA 49 535 7076 7 12/1R2;2R3; 4R4
BENNI YENNI 15 272 3054 5 6|2R3; 3R4
BOGHNI 69 698 9957 7 12/1R1;3R3;3
R4
BOUZEGUENE 51354 7336 7 8|1R2;2R3;4
R4
BRAA BEN 86701 10838 8 18/1R1.1R2.2
KHEDA R3.4 R4
DRAA EL 90 398 6954 13 15/1R1. 1R3.11R4
MIZAN
LARBAA NATH 47312 5914 8 15/|1R1. 1R3. 6R4
IRATHEN
IFERHOUNENE 28 393 7098 4 8| 1R2. 2R3. 1R4
MAATKAS 47 463 9493 5 9|1R2. 4R4
MAKOUDA 39517 5645 7 10| 2R3. 5R4
MEKLA 46 185 5132 9 12|1R2. 3R3. 5R4
OUACIFS 25147 8382 3 5|1R2. 2R4

x|
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OUADHIAS 55 938 6215 9 17| 1R2. 3R3. 5R4
OUAGUENOUNE 68 343 6213 11 15(4R3. 7R4
TIGZIRT 36 617 4069 10| 1R2. 8R4
TIZI GHENIF 47 953 6850 7 10| 1R2. 1R3. 5R4
TIZl RACHED 26 160 6540 4 7|1R3. 3R4
TOTAL 1 158 685 7113 162 256 1RCE. 1HC.
8R1. 12R2.
33R3. 107R4

1-2-1-1 Répartition des bureaux de poste par daira
Il sagir d'une présentation graphique éaboré par I'UPW de Tizi-Ouzou illustrant le

nombre de bureaux de poste répartis dans chaque daira.

Source: UPW deTizi-Ouzou
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Figure N°2: Répartition des bureaux de poste par daira
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Répartition des bureaux de poste par Daira

Source: UPW de Tizi-Ouzou

Le nombre des bureaux de poste répartis, se différe d'une daira a une autre, selon le
nombre de communes existant dans chaque daira, et le nombre d’habitants qui y résident,
dans le but d'atteindre tous les usagers, et pour qu'ils aient |'acces aux différentes prestations
de la poste. De ce fait, I'apparition de I'informatisation de certains bureaux de poste depuis
2012 jusqu'a 2016 ou tous les bureaux fonctionnent en IBP, un systéme qui a conduit au
placement de guichet unique qui signifie que toutes les opérations liées aux activités
financiéres sont effectuées au niveau d'un seul et méme guichet,

Reste que cette informatisation des bureaux de poste rencontre des problemes de
réseau au niveau de certains bureaux de poste de zone d'agglomeération rurale.

Ceci est faute " d'aggravation des inégalités territoriales'® I’offre de services publics

diversifiée et de qualité souvent concentrée dans les zones actives et densément peupl ées.

3 Robert Marcoins (Mars 2003) "Quels services publics pour quels territoires ? Les enjeux territoriaux
d’une logique libérale" Ed Café géographique Toulouse
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1-2-1-2 Larépartition desbureaux de poste par zone

Entre zone rurale quienglobe I'ensemble de |a popul ation du territoire dans
les zones situées en dehors des grands centres urbanisés, et zone urbaine a forte densité de
population comportant une infrastructure d'environnement béti, une réparation des bureaux de
poste entre les deux zones est élaboré par I'UPW de Tizi-Ouzou.

Figure N°3: Répartition des bureaux de poste par zone

Répartition des bureaux
par zone

22%

Urbain
® Rural

Source: UPW de Tizi-Ouzou
Sur les 162 bureaux de poste, 22% seulement, sont dans les zones urbaines, et 78% en zones
rurales, surreprésentés en milieu rural malgreé le seuil minimum d'activite.

La poste doit fournir un service public de qualité qui répond aux besoins de toutes les
catégories d'usagers, que ce soit en zone rurale ou urbaine, la poste a des obligations vis-a-vis
des régions déconcentrées du territoire, afin de permettre |'accessibilité et la proximité des
services aux usagers, en dépit de la complexité de la fourniture d'un service de qualité dans
certaines zones.

L e regroupement géographique des services postaux nécessite I'existence d'un bassin

de population®.

1-2-1-3 Répartition des bureaux de poste par classe
De laclasse exceptionnelle jusqu'a la quatrieme classe, les bureaux de poste sont

classés dans différentes catégories par I'UPW de Tizi-Ouzou

4]ean-Fran(;ois ABY (Avril 2001) "Avis la territorialisation et 1'accessibilité des services publics,
parapublics et sociaux” Ed Avis CESA

E
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Figure N°4: Répartition des bureaux de poste par classe

m RCE
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®R1
m R2
®R3
W R4

Source: UPW de Tizi-Ouzou

Le classement des bureaux de poste est fait selon des critéres tels que, le genre
d’activité dominante, nombre d’opérations, le chiffre d’affaire. Dans le classement des
bureaux de poste on retrouve,

La recette classe exceptionnelle (RCE), on retrouve la recette principale (RP) alatéte
de lawilaya de Tizi-Ouzou et puis, nous avons auss la hors classe (HC), la recette premiére
classe (R1), larecette deuxieme classe (R2), larecette troisiéme classe (R3), et enfin larecette
quatriéme classe (R4).

Un grand nombre de bureaux de poste est classe dans la quatrieme classe R4 ou les
services sont réduits, ceci est du au fait qu'un nombre important de bureaux de poste sont dans
les zones rurales, et c'est des bureaux de poste de classe quatre R4.

1-2-2 Ladensité postale danslawilaya de Tizi-Ouzou

Ladensité postale concerne le rapport entre le volume de la population et le nombre de
bureaux de poste. La densité postale par bureau de poste déclarée en 2014 par I'ARPT est
d'un bureau de poste pour 10 570 habitants, et la densité postale par guichet est d'un guichet
pour 4809 habitants.

Les normes de I’UPU précisent qu’un bureau de poste doit offrir ses services pour

39
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3000 a 6000 habitants, ceci afin de garantir une meilleure qualité de service aux usagers.
L'UPW de Tizi-Ouzou se penche sur la question de la densité postale, dans son dernier
bilan concernant la couverture dans le secteur de la poste, toute prestation est assurée au
niveau des chefs-lieux de communes, donc 92 localités urbaines et rurales disposent d'un
bureau de poste alors que la densité postale de la wilaya est d'un bureau pour 7065 habitants

sur un total de 162 bureaux de poste totalisant 285 guichets. En résumé :

Densité postale

Densité par guichet

1 bureau/ 7065
habitants

1 guichet/ 4066
habitants

1-2-2-1 La Densité postale Par daira

Cette présentation graphique de la densité postal e dans chaque daira s'explique par la
prise en compte du nombre de population dans chague daira accompagné du nombre de

bureau de poste, ces données sont illustrées dans le tableau de lafigure

&
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Figure N°5: Densité postale par daira

Densité postale Par Daira (1B/nH)
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Lawilaya de Tizi-Ouzou a pu atteindre le niveau escompté de la densité postale a
savoir un bureau pour 7065 habitants dans certaines régions telles que Azefoune, Beni

Douala, Bouzegane, Iferhounnene .

Dans d'autres régions, la densité postale est inférieure a 7065 habitants pour un bureau
de poste, a savoir un bureau pour une densité de 3054 habitants dans |a daira de Beni-yenni, la
wilaya de Tizi-Ouzou arrive jusqu'a atteindre la norme de I’UPU (1Bureau de poste pour
300026000 habitants) dans onze (11) régions.

En revanche, dans d'autres régions la densité postale est supérieure a 7065 habitants
pour un bureau de poste, telle ladaira de Tizi-Ouzou qui recouvre une densité d'un bureau de
poste pour 13 034 habitants, ainsi 1a daira de DBK, recouvre une densité d'un bureau pour 10
838 habitants, méme chose aMaatkas et Boghni. Cette situation sexplique par le
dével oppement rapide des zones d'habitations alors gu'au plan des infrastructures

d’accompagnement, il n'y’a pas eu de suivi.

Lawilaya de Tizi-Ouzou occupe une place importante au niveau national en terme de
densité postale selon les statistiques de recensement général de la population en 2016, tenue
par la Direction de la Wilaya de |la Poste et des Technologies de I'Information et de la
Communication (DWPTIC).

1-2-2-2 Densité postale par zone

Ladensité postale est approchée par I'UPW de Tizi-Ouzou dans des zones urbaines et
des zonesrurales.

Densité postale zone Densité postale zone
urbaine rurale

1 bureau/8565 habitants | 1 bureau/5149 habitants

La composition démographique en zone urbaine est différente de la zone rurale. En
prenant I’exemple de la commune d’Azazga, pour 36 815 habitants, elle englobe trois bureaux
de poste aors que selon la norme, cette zone devrait avoir jusqu'a quatre bureaux, donc la
densité postale ne concorde pas avec le nombre dhabitants selon cette approche
démographigue, mais selon la norme, cela pourra étre justifié par e nombre de guichets dont
dispose chague bureau de poste. Le premier bureau de poste d'Azazga est composé de quatre
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guichets, et les deux autres bureaux qui sont classés en R4 disposent d'un seul guichet celui
de CheurfaBahloul qui est situé en zone rurale & 3Km d'Azazga, et celui d” AitBouadda aussi
qui est aune distance de 8.7 Km d'Azazga.

Alors que la commune de zekri situé a 38,4 Km d' Azazga, pour 3 316 habitants, elle
dispose de deux bureaux de poste, donc la densité postale est inférieure a 5149 habitants, une
norme suffisamment acceptable.

On constate que les bureaux de poste sont répartis différemment entre les communes
de chague daira, et la densité de la population ne concorde pas avec cette répartition, puisqu'il
y a des communes a fortes densités et qui disposent d'un a deux bureaux de poste;et des
communes a faible densité qui ont deux bureaux de poste ou méme jusqu'a trois bureaux, et
ceci est du au fait que plusieurs critéres sont pris en considération.

Tableau N°2: Répartition des bureaux de poste dansla commune d'Azazga

Répartition
Nombres des bureaux
Communes | d'habitants | de postes Classe
36 815 AZAZGA |H.C
CHEURFA

BAHLOUL R.,4

AZAZGA AIT BOUADA |R,4
3316 ZEKRI R.4
ZEKRI TABOUDA |R,4

Source: Fait par nous-mémes

La question de I’accessibilité a un bureau de poste trouve un écho particulier au sein
des territoires ruraux au moment ou le désengagement de la poste est régulierement dénonce
par les collectivités locales. Celles-ci compensent aors la rétractation du taux de couverture

des bureaux par la création d’agence postale en zone d’agglomération rurale.

1-3 I'impact de I’activité financiere postale sur la wilaya de Tizi-Ouzou

La nécessité de renforcer les missions financiéres dusecteur postal a travers des
structures implantées sur tous points du territoire lui a donné la possibilité de conforter sa
place au sein de la population, Son expansion et sa modernisation constituent un facteur clé
du dével oppement économique.

L'accessibilité aux services financiers postaux dans un contexte d'aménagement du

territoire et d'intérét général a eu un impact socio-économique sur larégion de Tizi-Ouzou.
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Les services financiers postaux constituent I'infrastructure des services publics la plus dense et

la plus fréquentée par les citoyens.

1-3-1 L'impact social

Les services financiers postaux jouent un role irremplacable pour la population, ils
constituentun service public de proximité qui a un impact direct sur la société, le fait que la
wilaya de Tizi-Ouzou est caractérisée par une forte densité de la population, et d'un
regroupement géographique de ses services contribue a favoriser son efficacité et la
coproduction de services
Ses services sont disponibles sur tout le territoire ceci permet I'égalité des chances de
promotion et d'épanouissement entre tous les citoyens.
La présence des services financiers postaux permet aux zones rurales éloignées de s’ouvrir et
de se développer. Au méme titre que I’éducation de base ou les services de sante, les services
postaux peuvent étre considérés comme un droit des populations.
Ladimension sociale qui prévalait dans lawilaya de Tizi-Ouzou ou le bureau de poste est non
seulement percu comme un représentant physique de I’Etat, mais aussi
commeinterlocuteurproche des populations, en particulier dans les zones rurales dépeupl ées.
La présence de ce service Construit une relation privilégiée avec les populations en prenant en
compte les exigences de laclientéle.
La disponibilité des bureaux de poste dans différentes régions de la wilaya, facilite le
paiement et le retrait, et d'atteindre un maximum de Clientele, ce qui simplifie la vie aux
clients.
Par une équipe de chargés de clientéle, qui offrent des prestations diversifiées, ces agents sont
disposés sur des guichets uniques qui exécutent toutes les opérations financiéres dont la
configuration est rivée a une grande maitrise des opérations fournies, auss une certaine
polyvalence, sont devenues partie intégrante de la vie quotidienne, privilege un mode d'acces
élargi aux biens et services au sein de toutes les régions
Désormais avec les systémes IBP, le client peut se diriger vers n'importe quel bureau pour
toutes les opérations financieres. Cependant, il reste un service complexe en milieu rurale vue
guil faut étre proche de chaque citoyen et, dans le méme temps, capable de faire face a ses
multiples attentes alors que ce n'est pas toujours possible de faire face aux exigences de la
population, car dans les zones rurales, les bureaux de poste ne sont pas en mesure de réaliser
toutes les opérations liées a ce servie, faute de réseau qui ne répond pas toujours aux besoins

de proximité et ne prend pas en compte les spécifiés geographiques, ce qui fait que les

)
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bureaux de poste implantés en milieu urbain desserve les habitants des zones rurales ce qui

explique I'allongement des temps d'attentes qui perturbent les liens sociaux.

1-3-2 L 'impact économique des activités financieres postales

D’un point de vue économique, la prise en charge d’un tel service peut s’avérer lourd
et colteux pour une région telle que lawilaya de Tizi-Ouzou, et avoir un impact considérable
sur |'économie de cette collectivité,
Les volumes traités en zones rurales sont trés faibles, il y a donc un arbitrage a faire entre le
role social et la performance des bureaux de poste, vu que c'est I’Etat qui se charge de
compenser lafaible activité,

les structures postales implantées en zones urbaines évoluent dans le cadre d'une organisation
et de gouvernance fondée sur la juste réponse aux besoins accompagnés de I'efficience, ceci
permet la maitrise de son équilibre économique en cohérence avec ses objectifs tout en
assurant la pérennité du service financier dans un environnement concurrentiel.
Développement de la gestion du client en modernisant les modes des services fournis par les
bureaux de poste dans cette wilaya, a participé a I'augmentation du chiffre d’affaires, de la
productivité, et le rendement des bureaux de poste dans les zones urbaines telles que les
dairas, et les zones industrielles

Une augmentation et une création de prestations financieres qui sont amenagées par les
bureaux de poste dans les communes de lawilaya a put diversifier leurs ressources.

la forte densité postale qui émerge la wilaya de Tizi-Ouzou induit a une activité financiére
considérable a partir des mouvements de fonds par I'intermédiaire de ces bureaux de poste
(envois , retrait, paiement), ce qui a permet de renforcer la flexibilité, d'augmenter la
productivité, d'améiorer lavaleur gjoutée et de développer la capacité dinnovation, afin d'étre
a jour avec les évolutions socioéconomiques et de concilier ses missions de service public

avec son réle économique sur le marché.

Section2: Présentation del'enquéte

On passant par la définition des outils d'évaluation a partir des critéres partagés qui
permettent d'évaluer la qualité des services offerts sur I'ensemble de région représentatif sur
le territoire de lawilaya de Tizi-Ouzou.

La connaissance des ménages et des acteurs est nécessaire. En effet, pour évauer la

performance de la poste, la connaissance des habitudes, des besoins, ou encore du profil
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soci odémographique assure une meilleure cohérence des actions des fonctionnaires”.
En effet, I'enquéte réalisée dans le cadre de ce travail est constituée principaement
d'objectifs a atteindre ou une finaité, d'un ensemble d'échantillon représentatif sur lequel

notre questionnaire est fonde, et la prise en compte des indicateurs.

2-1 Objectif del'éude

Cette étude vise globaement les objectifs suivants;
L’exploration du degré dappréciation des usagers, relativement acceptable, ou non
acceptable au niveau du territoire de la wilaya de Tizi-Ouzou par rapport aux prestations du
service financier offertes par les différents bureaux de poste.
2-2 Présentation des outilsdel'enquéte

Pour arriver a des informations portant d'une part sur le fonctionnement des services
offerts aux publics et d'autre part, les besoins et |es attentes des usagers par localité, un choix
d'outil méthodologique est nécessaire pour cette enquéte quantitative sous forme de
guestionnaire, interprété a I’aide du logiciel Microsoft Excel.
2-2-1 I'échantillonnage

Notre enquéte qui est sous forme de questionnaire, administré a 150 individus
(100usagers, 50 fonctionnaires) répartis a travers 19 bureaux de poste, distribués aux
fonctionnaires et aux meénages, dont 42% des questions sont adressées aux fonctionnaires,
suivi de réponses sous frome d'observations et remarques, et 58% des questions sont adressees
aux ménages suivi de réponses jugées sous deux criteres (acceptable, non acceptable)
Une question importante consiste a savoir comment distribuer notre échantillon
géographiquement atravers le territoire national, de maniére a concilier les objectifs fixeés.
L'échantillon a éé tiré comme suit:
-Quatre (04) bureaux de poste au niveau des dairas; Tizi-Ouzou, Azazga, Draa Ben Kedda,
Boghni
-Cinq (05) bureaux de poste au niveau des communes; Freha, Tadmait, Sidi Namane,
Mechtras, Ass Y oucef,
-Dix (10) bureaux de poste au niveau des agglomérations rurales, CheurfaBahloul, Ait
Bouada, Tala Tagana, Taguercift, Sidi Ali Bounab, Zeboudj Kara, Beni Mendes, Beni
Kouuffi, Ait Imghour, Ait Idja

® Fabienne hanique (2004) »le sens du travail : chronique de la modernisation au guichet » Ed Eres Université de
cornell P42
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Cette maniere de faire, permet non seulement de voir quels services les clients trouvent-t-ils
insatisfaisants, mais aussi de comparer entre les services offerts dans différents bureaux de
poste selon leurs implantations et |eurs fréquentations.

Tableau N°3: Présentation des bureaux de poste de différentes zones de I' échantillon

Wilaya Daira Commune Agglomération rurale
TiziOuzou Azazga Azazga Ait Bouada
CheurfaBahloul
Freha TalaTagana
Taghercift
Draa Ben Khedda Tadmait Sidi Ali Bounab
Sidi Namane Zeboudj Kara
Boghni Mechtras Ait Imghour
Ass Y oucef Ait ldja
Boghni Beni Mendes
Beni Kouffi

Sour ce; fait par nous-mémes

Le plan de sondage a pris en considération la différence entre les bureaux de poste de
chague zone en tenant compte de la densité de la population qui est inégalement répartie

entre les différentes zones.

2-2-2 L'indicateur del'échantillon
L'enquéte par gquestionnaire menée aupres des usagers et des fonctionnaires d'Algérie
Poste seest déroulée dans la wilaya de Tizi-Ouzou, répartie sur les bureaux de poste des dairas,

des communes et des agglomeérations rurales.

Cetterépartition converge avec la densité de la population qui est inégalement répartie
entre les régions.
L'enquéte a touché 48% des usagers dans des structures situées dans les dairas, 30% des
usagers dans des communes, et 22% des usagers dans des structures situées dans des

agglomérations rurales. Lafigure n® 06 indique la répartition des usagers enquétes.
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Figure N°6: Dispersion des enquétés

dispérssion des enquétés

m Dairas
B Communes

Agglomerations rurales

Source: Fait par nous-mémes

Les bureaux de poste situés dans les dairas sont plus fréquentés par rapport aux
bureaux de poste situés dans les communes et |es zones rurales.

Section 3: Enquéte sur I'outil d'évaluation dela satisfaction dela clientéle

La construction des questions sest faite compte tenu des indicateurs portant sur les
représentations du niveau de satisfaction des usagers par rapport aux prestations offertes par
les services financiers qui concordent avec le degré de performance des structures. Cette
appreéciation est évaluée atravers des caractéristiques pertinentes definies par I'étude.

3-1 Caractéristiques générales des enquétés

3-1-1 Caractéristique générales des enquétés usagers

Les espaces des bureaux de poste sont des lieux ou se cotoient diverses couches
sociales de différentes localités, donc les caractéristiques choisies par rapport aux usagers
permettent de donner une configuration significative afin d'apprécier le service postal.
Le choix d'échantillon, nous a permis de définir les caractéristiques des usagers des bureaux
de poste, dans la mesure ou cette rotation a assuré la chance aux catégories
socioprofessionnelles d'étre représentées.

K
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3-1-1-1 Genredes enquétés

La configuration des usagers selon les données sociodémographiques durant le
déroulement de I'enquéte a fait ressortir les résultats entre les hommes et les femmes qui
fréguentent les bureaux de poste dans chaque localité.
Sur 48% d'usagers dans les dairas, 28% sont de sexe masculin et 20% de sexe féminin,
Sur 30% d'usagers dans les communes, on retrouve 21% hommes contre 9% femmes,
Sur 22% d'usagers au niveau des agglomeérations rurales, on a une estimation de 18% hommes
contre seulement 4% femmes.

Figure N°7; Genre des enquétés
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dairas communes agglomérations rurales

Sour ce:Fait par nous-mémes

L’écart entre le taux de femmes et le taux des hommes qui fréquentent les bureaux de
poste dans les dairas est tres faible, le critére genre ne semble pas avoir une grande incidence
dans les dairas,

Au niveau des communes on constate un écart de 12%, donc le taux augmente au niveau des
communes,

Plus on séloigne des zones urbaines plus le taux de fréguentation des hommes
augmente, on constate un écart de 14% dans les agglomeérations rurales,

Cela sexplique par le fait que souvent c'est les chefs des ménages qui prennent en

charge les dépenses liées aleurs foyers.
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3-1-1-2 Agedesenquétés
L'age des enquétés est classé en trois catégories comme suit :
De 18ans a 24ans
De24ans a 60ans
De 60ans ou plus
Pour |a catégorie d'ége de 24ans a 60 ans on retrouve,
Sur 48% des usagers des dairas20%,
Sur 30% au niveau des communes on retrouve 12%,
Sur 22% dans les agglomérations rurales 9%.
Pour la catégorie des jeunes de 18ans a 24 ans, une estimation de 16% dans les dairas,
10% dans les communes, et 5% dans |es agglomérations rurales.

Pour |a catégorie des personnes agées de plus de 60ans on retrouve, 12% dans les dairas,
8%dans les communes, dans les agglomérations rurales, elle est estimée a 7%, €lle est plus
élevée par rapport ala catégorie de 18ans a 24ans dans cette zone.

Lestrois catégories d'age sont illustrées dansle graphe suivant :

Figure N°8: Age des enquétés
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Sour ce: Fait par nous-mémes
Les usagers ayant fréquentés les structures d'Algérie Poste durant la période de
I'enquéte, n'appartiennent pas ala méme catégorie d'ége, dans le sens ou cette catégorie d'ége
est comprise entre 18ans et plus de 60 ans.
La catégorie de 18ans a 24ans se classe en 2éme position apres la catégorie dominante de
24ans a 60ans.
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Par contre pour la catégorie qui englobe des personnes agées de plus de 60 ans, est la plus
faible.

Cependant, il est important de signaler que la catégorie |a plus présente se situe entre 24ans
et 60 ans dans toutes les zones

3-1-1-3 Niveau d'instruction des enquétés
Le niveau dinstruction est réparti sur trois catégories.
-Sans niveau
-Niveau moyen
-Niveau universitaire

Dans les dairas, les usagers de niveau universitaire sont de 30%, et de niveau moyen
de 12%, et les usagers qui n'ont pas de niveau sont de 6%,
Dans les communes, les usagers de niveau universitaire sontestimés a 14%, ils sontsecondés
par la catégorie sans niveau qui est de 5%, et une minorité de 4% de niveau moyen.

Dans les agglomérations rurales, le niveau universitaire est estimé a 4%, secondé par
le niveau moyen de 9%, et lamgjorité, n'ont pas de niveau universitaire estimé a 10%.

Figure N°9: Niveau d'instruction des enquétés
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Source: Fait par nous-mémes

Il faut signaler I'importance du niveau d'instruction comme indicateur influant sur le
niveau d'appréciation des prestations des structures d'Algérie Poste, vu que les prestations

E
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offertes nécessitent un minimum d'alphabétisation (savoir lire et écrire), pour faciliter
I'utilisation des services financiers postaux (chegue ccp, mandat, carte monétique).

La lecture de la figure N°09montre que les usagers d'Algérie Poste sont majoritairement de
niveau universitaire dans les dairas et les communes.

Dans les dairas, il y'a une minorité qui n'a pas de niveau, méme cas dans les communes, le
niveau universitaire est le plus retrouvé dans ces deux zones.

Dans les agglomeérations rurales, le niveau universitaire est le plus faible, reste qu’il y
aun certain taux considérable d'usagers ayant un niveau moyen.

Cependant les usagers d'Algérie Poste sont potentiellement instruits, ce qui donne une
possibilité objective pour poursuivre la modernisation des dispositifs liés aux prestations
offertes par |'entreprise. Le niveaud'instruction des usagers ne représente pas sur le plan des
objectifs fixés par cette entreprise publique, un obstacle pour la modernisation de ses services
(par exemple le cas de I'utilisation de la carte monétique pour les usagers ayant un compte

CCP) ou une difficulté pour le rapport communicationnel usagers/guichetiers.

3-1-1-4 Professions des enquétés
Les modalités qui constituent la profession des enquétés sont |es suivantes:

-Salarié(e)s dans le secteur public
-Salarié(e)s dans le secteur privé
-Profession libérale
-Etudiant(e)s
-Retraité(e)s
-Pensionné(e)s
-Les activités aintérét géneral
-Sans emploi

Les bureaux de poste sont généralement fréquentés par toutes les catégories
socioprofessionnelles de |la société, a savoir les salariés des secteurs publics ou privés, les
professions libérales, les pensionnés et les sans emploi. La catégorie des saariés (public et
privé) fréguente beaucoup plus les bureaux de poste avec un taux de 43.26 % contre celle des
professions libéradles qui ne représente que 09% de la configuration globale de la
fréquentation. Les étudiants représentent 17%, les retraités marquent leur présence avec un

taux de 08%, tandis que les sans-emploi représentent seulement un taux de 15%.
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Figure N°10: Professions des enquétés
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Source: Fait par nous-mémes

La situation professionnelle des usagers ayant fréquentés les structures d'Algérie Poste peut
nous renseigner sur la cadence de fréguentation des bureaux de poste, et ce, par rapport aux
horaires d'ouverture et de fermeture des bureaux de poste, comme elle nous renseigne sur le
rythme de la fréquentation.

Si les salariés, les professions libérales et |es étudiants représentent plus de deux tiers (2/3)
des usagers qui ont fréguentés les bureaux de postedans la période de I'enquéte, cela nécessite
d'entamer uneréflexion sur les horaires d'ouverture et de fermeture des bureaux, et auss les
plannings de paiement mensuel afin d'éviter les files d'attentes et I'encombrement des espaces

postiers.

3-1-2 Caractéristiques géenérales des enquétésfonctionnaires

L'instauration d'une nouvelle culture induit une nouvelle relation entre I'ingtitution et
I'usager, mais la relation réelle est désormais, celle qui se manifeste atravers les pratiques et
les perceptions des acteurs, selon leurs positions au niveau de la structure, et leurs niveaux
d'études, ceci est caractérisé comme suit:
-Receveurs sans niveau universitaire
-Receveurs avec un niveau universitaire
-Guichetiers sans niveau universitaire,

=
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-Guichetiers avec un niveau universitaire

Dans les structures approchées (19bureaux de poste), 38% sont des receveurs et parmi
eux 26% n'ont pas de niveau universitaire, et 12% ont un niveau universitaire, et le reste c'est
des guichetiers avec un taux de 23% possédant un niveau universitaire, et 39% n'ont pas de

niveau universitaire.

Figure N°11: Niveau et statut desfonctionnaires
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Source: Fait par nous-mémes
Remarque : le niveau d'éude des fonctionnaires d'Algérie Poste est plus tét réduit.

3-2- Rubrique principale du questionnaire
Les données recueillies grace au travail exploratoire entrepris, constituent la base

référentielle aux rubriques du questionnaire.

3-2-1 Principalerubrique des questions posées aux fonctionnaires

Notre questionnaire permet de définir les rapports entre le prestataire et |'usager,
autrement dit, I'opérateur et le client, cette notionde client prend forme du point de vue
marketing, lorsque le prestataire se préoccupe des attentes du client.
L'entreprise est face a une compétitivité accrue ou le client joue un réle important pour
l'avenir de l'entreprise, ce qui présuppose que les prestataires doivent étre motivés afin
d'améiorercontinuellement leurs relations avec les clients. Cela se manifeste sur plusieurs
plans, de ce fait, nous avons pensé qu'il était nécessaire d'adresser un questionnaire pour

comprendre dans quelle logique sinscrit cette relation,

w



Chapitre 111

Evaluation des prestations offertes par les services financiers

Ce questionnaire est adresse aux receveurs et aux guichetiers de différents niveaux, illustré

dans le tableau suivant :

Tableau N°4: Rubrique du questionnaire adressé aux fonctionnaires

Question Critere Réponse
Lesreceveursqui n'ont | Considerent qu'ils sont bien payés
pas de niveau
universitaire

1-Pensez-vous étre
avantageé sur leplan
salarial ?

les receveurs qui ont un
niveau universitaire

trouvent que lagrille salariale doit étre
revue

Les guichetiers des deux
catégories (universitaire
et non universitaire)

Jugent que le salaire n'est pas
compatible avec |es téaches assignées,
(I'inadéquation entre I'effort et la prime)

2-Leshoraires
d'ouvertureet de
fermeture vous
conviennent-ils ?

receveurs des deux
catégories (universitaires
et non universitaires)

Sont satisfaits des horaires (ils ouvrent
droit & un logement de fonction)

Les guichetiers des deux
catégories (universitaires
et non universitaires)

Au niveau des grands bureaux de poste,
ils trouvent les horaires trestardifs vu
guiilsterminent a 19h/18h et ceci neles
motive pas afournir trop d'efforts pour
orienter et accueillir laclientéle
convenablement.

Par contredans | es petits bureaux de
poste les horaires les arrangent

3-Etes-vous satisfait
desinfrastructures
dont disposent les
bureaux de poste?

Lesreceveurset les
guichetiers (non
universitaires)

IIs sont satisfaits de I'outil informatique
(permet de faciliter I'accomplissement
de leurstaches), et ils ne sont pas
satisfaits de |'équipement meuble).

Lesreceveurs et les
guichetiers
(universitaires)

Trouvent que les moyens mis aleurs
dispositionsne sont pas en mesure de
faire face ala demande des usagers, ils
mentionnent aussi un mangue au hiveau
de labalance, compteuse de billets,
GAB....etc.)

4-Que pensez-vous
des problemesliés
aux filesd'attente ?

Lesreceveurset les
guichetiers (non
universitaires, et
universitaires)

Trouvent que les files d'attente restent
interminables, chose qui ne permet pas
d'assurer une bonne prise en charge des
usagers malgré I'augmentation d'effectifs
au niveau des guichets ou I'équipement
de nouveaux guichets et I'installation des
GAB)

&



Chapitre 111

5-Comment
expliquez-vousles

pratiques auxquelles

ont recoursles
usagers pour régler
leurs problemes ?
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Lesreceveurs et les
guichetiers (non
universitaires)

Des comportements agressifs(décrit des
personnes indisciplinées auxquelles
I'agent devrait faire face)

Lesreceveurset les
guichetiers
(universitaires)

Ces comportement agressifs sont
justifiés par le fait qu'il y aun manque
d'information du client et aussi par le
fait que l'institution manque parfois a
ses devoirs a cause des insuffisances
matérielles

Les receveurs non ce houveau statut signifie que la poste
universitaires est devenue une entreprise commerciae
Les receveurs ont pris conscience que ce nouveau
universitaires statut exige une mise en ceuvre d’'une

gestion qui assure larentabilité, et quela
qualité du service doit étre soumise au
contréle pour satisfaire le client
la plus part ne comprennent pasla
signification de ce nouveau statut et les
autres |'ont mal compris
ont compris que ce statut signifie que
I'entreprise doit fournir des services de
qualité, d'approcher un maximum de
clienteles pour que I'entreprise réalise
des bénéfices.

Source: Fait par nous-mémes

6-Quel statut gere

I'entreprise Algérie
Poste depuis 2002, et

guesignifiecela?

Les guichetiers non
universitaires

Les guichetiers
universitaires

I nter prétation du tableau
3-2-1-1

Pensez-vous étre avantagé sur le plan salarial ?

la question sur lessalaires

Les receveurs qui n'ont pas de niveau universitaire, considerent gu'ils sont bien payés,
par contre les receveurs qui ont un niveau universitaire trouvent que la grille salariale doit étre
revue.

Les guichetiers des deux catégories trouvent que le salaire n'est pas compatible avec
les téches assignées, et témoignent aussi de I'inadéquation entre I'effort et la prime
3-2-1-2 laquestion sur leshorairesdetravail

Leshorairesd'ouverture et de fermeture vous conviennent-ils ?

Les horaires conviennent aux receveurs des deux catégories vu qu'ils ouvrent droit a
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un logement de fonction ceci leur permet de veiller sur la sécurité des bureaux de poste et a
étre disponible.

Les guichetiers trouvent les horaires au niveau des grands bureaux de poste trés tardifs
vu quils terminent a 19h et ceci ne les motive pas a fournir trop d'efforts pour orienter et
accueillir la clientéle convenablement, mais dans les petits bureaux de poste, |aplus part des
guichetiers trouvent que les horaires leurs conviennent tres bien, cela leurs permet de bien
mener leurs fonctions.
3-2-1-3 La question sur lesinfrastructures
Etes-vous satisfait desinfrastructuresdont disposent les bureaux de poste?

Les receveurs et les guichetiers qui n'ont pas de niveau universitaire révélent quelques
aspects liés a la gestion des bureaux de poste, en ce qui concerne |'aspect matériel, les avis
sont partageés, ils ont déclarés gqu'ils utilisent un nouveau matériel d'outil informatique, mais
les équipements meubles restent trés vieux, ils reconnaissent majoritairement les efforts
déployés pour doter les bureaux de poste du matériel nécessaire, en vue de faciliter latache au
personnel, cette satisfaction est exprimée par lamgjorité.

Si cette catégorie ne souligne que les aspects positifs des nouvelles conditions
matérielles, d'autres par contre, signalent les insuffisances qui persistent, ces insuffisances
sont identifiables a travers les réponses formulées par les responsables, et les guichetiers
possédant un niveau universitaire, le matériel informatique est I'un des principaux points
signalés en ce qui concerne les insuffisances en matériel, ils considerent que les moyens misa
leurs dispositions ne sont pas en mesure de faire face a la demande des usagers, ils
mentionnent aussi un mangue au niveau de la balance, compteuse de billets, GAB
3-2-1-4 Laquestion sur lesfilesd'attente

Que pensez-vous du problemelié aux filesd'attente

Les fonctionnaires d'Algérie Poste déclarent que malgré les efforts déployés pour
réduire les files d'attente que ce soit au niveau d'augmentation d'effectifs au niveau des
guichets ou I'équipement de nouveaux guichets et I'installation des GAB, les files d'attente
restent interminables, peut étre elles sont réduites pendant certaines périodes mais elles
persistent toujours dans la plus part des jours de la semaine.

Pour les responsables, ce probléme qui ne permet pas d'assurer une bonne prise en
charge des usagers quand les files d'attente sont longues, ne concerne pas qu’ Algérie Poste,
ils déclarent, qu'une fois I'information du virement est annoncée aux fonctionnaires, tout le
monde est dans la poste, et il faut arriver a établir un planning pour les différentes structures,

c'est-a-dire une date pour la réception des retraités qui sera loin de la dateprogrammeé pour le
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secteur de I'éducation, de la sante ou de Sonelgaz, c’est a partir de cette méthode qu'on peut
améliorer la qualité des prestations et de I'accueil.

Les usagers ne sont pas tous en mesure de comprendre l'origine de ce
dysfonctionnement et s en outre quelques-uns font preuve de patience et de tolérance,

d'autres y parviennent difficilement.

3-2-1-5la question sur le comportement des usagers
Comment expliquez-vous les pratiques auxquelles ont recours les usagers pour reégler
leurs problemes ?

Des agents se retrouve souvent dans des positions difficiles face aux comportements
de certains clients qui sont agressifs, impatients, et qui se plaignent et rejettent la faute sur
I'agent et l'attaquent verbalement et dans certaines situations graves, physiquement. Une
catégorie de receveurs et de guichetiers expliquent ceci par le fait qu'il existe des personnes
indisciplinées auxquels I'agent devrait faire face dans ce secteur.

Une autre catégorie de receveurs et guichetiers justifient ce comportement par le fait
gu'il y a un manque dinformation pour le client et aussi par le fait que l'institution manque
parfois a ses devoirs a cause des insuffisances matérielles, et c'est normal que les usagers
se plaignent. Dans ce genre de situation, le comportement qu'adopte le guichetier pour mieux

informer et servir le client est important pour faire face aux conflits.

3-2-1-6 La question sur le nouveau statut del'entreprise

Quel statut gerel'entreprise Algérie Poste depuis 2002 ?

Il faut certainement noter que la magjorité des fonctionnaires de différentes catégories
savent qu'Algérie Poste est statutairement une EPIC, mais au niveau des réponses formulées
sur lasignification de ce statut, on retrouve :

Des receveurs qui n'ont pas de niveau universitaire mais qui ont compris que ce
nouveau statut signifie que la poste est devenue une entreprise commerciae, et des receveurs
qui ont un niveau universitaire ont pris conscience que ce nouveau statut exige une mise en
ceuvre d’'une gestion qui assure la rentabilite, et que la qualité du service doit étre soumise au
contréle pour satisfaire le client.

Les perceptions des guichetiers ne restent pas indifférentes, pour ceux qui n'ont pas de
niveau universitaire, la plus part ne comprennent pas la signification de ce nouveau statut et
les autres I'ont mal compris. Les guichetiers universitaires ont compris que ce statut signifie

gue I'entreprise doit fournir des services de qualité, d'approcher un maximum de clients pour
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gue I'entreprise réalise des bénéfices.

Par rapport a cette question et a travers les réponses, c'est le niveau dinstruction
acquis a l'extérieur de I'entreprise qui définit la compréhension et l'interprétation du statut,
celaimplique que l'ingtitution n'est pas le lieu d'acculturation, ou ceux qui n‘ont pas un niveau

d'instruction relativement éleve acquierent les valeurs de la compétitivite.

3-2-2 Principales rubriques des questions posées aux usager s

La construction des questions sest faite, compte tenu des indicateurs portant sur les
représentations et pratiques des usagers par rapport aux prestations offertes par les services
financiers postaux et d'exploitation des opérations postales. Le degré de performance de la
structure a été apprécié a travers des indicateurs pertinents définis par I’étude (Acceptable,

Non acceptable).

Tableau N°5: Rubrique du questionnaire adressé aux usagers

Dairas (48%)

Communes (30%)

Agglomérations rurales

(22%)

acceptable

Non
Acceptable

Non

Acceptable | Acceptable

Acceptable

Non
Acceptable

Q1.

L 'emplacement
du bureau de
poste est il
accessible ?

20%

28%

18% 12%

15%

7%

Q2: Que
pensez-vous
des horaires
d'ouverture et
fermeture ?

39%

9%

11% 19%

4%

18%

Q3: Etes-vous
satisfait(e) du
service

d'information?

20%

28%

10% 20%

4%

18%

Q4. Etes-vous
satisfait(e) du
comportement
des prestataires
au niveau de
I'accueil ?

15%

33%

16% 14%

15%

30%
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Q5: Avez-vous
observé une
amélioration
dansle
fonctionnement

de ces services
2

34%

14%

18%

12%

8%

14%

Q6:Trouvez-
vous leurs
services
rapides?

20%

28%

17%

13%

14%

8%

Q7: Offrent- ils
un service
securise ?

40%

8%

20%

5%

20%

2%

Q8: Offrent- ils
un service
financier de
qualité ?

CCP: 19%
CNEP: 33%
MANDAT:
22%

CCP29: %
CNEP: 15%
MANDAT:
26%

CCP:18%
CNEP: 12%
MANDAT:
21%

CCP: 12%
CNEP:18 %
MANDAT:
9%

CCP: 15%
CNEP: 3%

MANDAT:

16%

CCP: %
CNEP: 19%
MANDAT:
6%

Interprétation du tableau

Source: Fait par nous-mémes

3-2-2-1 Laquestion par rapport al'emplacement du bureau de poste

L "'emplacement du bureau de poste est-il accessible ?

Concernant cette question adressee aux usagers pour savoir s |'emplacement des

bureaux de poste leurs convient ou pas, les taux sont comme suit,

Dans les dairas, 28% trouvent que |I'emplacement est non acceptable, et 20% le trouvent

acceptable.

Par contre dans les communes, 18% trouvent que I’emplacement des bureaux de poste

est acceptable (ils sont satisfaits), et 12% pensent qu’il n’est pas acceptable.

Dans les agglomérations rurales, 15% des enquétés trouvent qu’il est acceptable, et juste 7%

disent qu’il n’est pas acceptable.
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Figure N°12: Emplacement du bureau de poste
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Source: Fait par nous-mémes

Dans les dairas, la majorité trouve que I'emplacement des bureaux de poste n'est pas
accessible pour toutes les catégories d'usagers, par exemple, il y a ceux qui ont suggérés des
bureaux de poste au niveau des stations, cités universitaires...,

Dans les agglomérations rurales, la plus part trouvent que I'emplacement est accessible
VU gue dans ce genre de localité on retrouve des bureaux de poste pour un petit nombre
d'habitants.

3-2-2-2 Leshorairesd'ouvertures et de fermetures des bureaux de poste
Que pensez-vous des horairesd'ouverture et fermeture ?

Dans les dairas 39% trouvent les horaires acceptables contre 9% seulement qui ne
sont pas d'accord.

Dans les communes, 11% seulement disent que les horaires des bureaux de poste sont
acceptables et 19% lestrouvent non acceptables.

Dans les agglomérations rurales, il y a juste 4% qui ont dit qu’ils sont acceptables, et

18% pensent qu’il ne le sont pas.

=
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Figure N°13: Horairesd'ouverture et fer metur e des bureaux de poste
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Sour ce: Fait par nous-mémes

Par rapport a cette question, un grand nombre au niveau des dairas, trouve les horaires
d'ouverture et de fermeture largement suffisant, cela s’explique par le fait qu’on retrouve de
grands bureaux de poste dans ces zones, par exemple la RP de Tizi-Ouzou ou la Hors classe
d'Azazga, ouvrent a 8h et ferment & 19h ou 18h sans prendre de pause, par contre au niveau
des communes, les horaires n'arrangent pas tous les usagers vu quils ferment a 17h et
prennent la pause de 13H jusqua 15H, et dans les agglomérations ruraes, les horaires
n‘arrangent pas la plus part des usagers vu que c’est des petits bureaux qui ouvrent la matinée

et ferment tot, pour distribuer le courrier le soir.

3-2-2-3 leniveau d'infor mation

Etes-vous satisfait(e) du serviced'information?

Dans les dairas, sur 48% d'usagers, 28% trouvent que I’information n’est pas
acceptable tandis que 20% disent qu’elle est acceptable (trouvent qu'ils sont bien informés).

Dans les communes, sur 30% d'usagers, 20% trouvent le niveau dinformation pas
acceptable et 10% | e trouvent acceptable.

Dans les agglomérations rurales, sur 22% d'usagers, 28% affirment que I’information

est acceptable mais 4% pensent qu’elle n’est pas acceptable.

=
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Figure N°14:Niveau d'information des clients
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Sour ce: Fait par nous-mémes

La satisfaction des usagers en matiére d'information n'est pas comptabilisée dans les
activités postiéres, nous constatons a travers les réponses données a propos du niveau
d'appréciation des usagers, le manque dinformation touche plus les habitants des
agglomérations rurales.

L'information que lesusagers possedent sur les différentes activités, I'image construite
sur la qualité des prestations offertes, définissent en grande partie le rendement des services.
L'intérét attribué au degré de connaissance des services financiers, tel que CNEP-PTT, neva
pas de soi, du moment que le recours a une prestation donnée exige sa connaissance d'abord,
avant méme d'évoquer la question de la compétitivité. Ce deuxieme point reléve de la
décision de l'usager en matiere de choix entre des aternativespossibles. Un choix motivé par
le prix, laqualité du service, le temps de réalisation et la confiance que I'on a de |a prestation.
Au bout du processus, parait I'information sur le service, elle demeure décisive, puisgque les
autres étapes dépendent de celle-ci.

Ce manque dinformation sur les services, figure parmi les contraintes qui relevent de

I'aspect marketing. La question nécessite la diffusion de I'information.

3-2-2-4 la question sur |'accueil des prestataires

Lesclients sont-ils satisfaits du comportement des prestataires au niveau de |'accueil ?
Dans les dairas, 33% trouvent que I'accueil n’est pas acceptable, et 15% le trouvent

acceptable.

&
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Dans les communes, 14% pensent qu’il n’est pas acceptable (ils ne sont pas satisfaits
de I'accuell), tandis que 16% le trouve acceptable.
Dans les agglomerations rurales, 17% affirment que I’accueil est acceptable, et

seulement 5% pensent qu’il n’est pas acceptable.

Figure N°15: Niveau d'accueil des prestataires
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Sour ce: Fait par nous-mémes

Si on prend en considération la distinction entre les zones, dans les agglomérations
rurales,on remarquera d’apres les déclarations que les usagers apprécient mieux la qualité de
I'accuell des prestataires au niveau du guichet, et au niveau des communes auss le taux de
satisfaction par rapport a I'accueil est considérable. On constate, par ailleurs, que I'attitude
positive diminue chez les usagers dans les dairas ou la plus part déclarent ne pas étre bien
accueilli au niveau du guichet. Ce mécontentement est lié au fait qu'au niveau des dairas, les
bureaux de poste font face a un nombre important de client, ceci ne leurs permet pas de faire
face, avec un comportement digne d'un chargé de clientéle, alors dans les communes et les
agglomérations rurales ou le nombre d'usagers est faible, les prestataires ont un comportement

plus adapté et plus accueillant vis-a-vis des usagers.

3-2-2-5 la question sur I'améioration des services
Avez-vous observé une amélioration dans le fonctionnement de ces services ?
Les usagers des structures des dairas donnent un jugement positif dans I'évaluation

globale de I'améioration, ils sont 34% a déclarer une amélioration acceptable et 14%
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déclarent qu’elle n’est pas acceptable.

Dans les communes, 18% trouvent quel’amélioration est acceptable, contre 12% qui
trouvent qu’elle n’est pas acceptable.

Or, dans les agglomérations rurales, les usagers donnent un jugement moins positif,

avec un taux de 14% qui pensent que I’amélioration est acceptable tandis que 8% la trouvent

inacceptable.

Figure N°16: niveau d’amélioration des services
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Sour ce: Fait par nous-mémes

Les usagers des bureaux de poste au niveau des dairas et communes, qualifient
positivement I'existence de I'amélioration par rapport aux usagers des bureaux de poste des
agglomérations rurales. Cette différence observée entre les différentes zones sexplique par le
rythme de fréguentation, les équipements dont dispose les bureaux de poste, et auss dans la
mesure ou elle répond a une partie de leurs attentes.

Dans cette perceptive, I'évaluation de |'amélioration par les usagers,des services
fournis par Algérie Poste est non seulement un moyen pour évaluer le changement de la
gualité des services offerts par Algérie Poste, mais également une occasion pour évaluer les
politiques publiques adoptées, afin de moderniser un secteur aussi important que celui de la
poste.

L'objectif de cette partie est de décrypter les représentations que se font les usagers du
fonctionnement et de I'équipement des bureaux de poste. Notre démarche ici consiste a

esguisser une image synthétique sur I'évaluation globale de I'amélioration des services selon




Chapitre 1l Evaluation des prestations offertes par les services financiers

les usagers de différentes localités.
3-2-2-6 la question sur larapidité des services

L'enquéte révéle que les représentations de la rapidité sont acceptables par 20% des
usagers enquétés au niveau des dairas et 28% des usagers pensent qu’elles ne sont pas
acceptables (ils percoivent une lenteur dans les délais de réalisation des opérations
financiéres).

Dans les communes, 17% trouvent la rapidité du service acceptable par contre 13% ne
latrouvent pas rapide.

Dans les agglomérations rurales, 14% le jugent acceptable et 8% jugent qu’il n’est pas
acceptable.
Figure N°17: Niveau derapidité

30

28
s N

20 ‘x‘\*\
15
\]3\\ a Acceptable
10 \ Non acceptable
8

O T T 1

Dairas communes Agglomérations
rurales

Source: Fait par nous-mémes

Cette question vise a faire une représentation de I’amélioration globale a partir de la
rapidité des opérations postales. La capacité des guichetiers a prendre en charge la demande
des usagers en fonction des équipements disponibles peut nous renseigner sur la rapidité des
prestations des services offerts par Algérie Poste,

La rapidité des opérations au niveau des guichets d'Algérie Poste est apercue par les
usagers qui fréguentent les bureaux situés en zones d'agglomérations rurales et des
communes, tandis que la lenteur est davantage observée par les usagers qui fréquentent les
bureaux situés dans les dairas. Si les bureaux de poste des dairas sont plus équipés que les
bureaux de poste des communes et des agglomérations rurales, |'équipement n'est pas |'unique
facteur déterminant la rapidité.La rapidité est en relation directe avec le rythme de la
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fréguentation.

3-2-2-7 la question sur ladimension " sécurité"
Offrent- ilsun service sécurise ?

Lareprésentation de I’amélioration globale a partir de la dimension « sécurité » révele
gue I'absence de I'amélioration de la sécurité estpartagée par 15 % des usagers enquétés, alors
gue 85% déclarent que cette amélioration est positive.

Figure N°18: niveau de sécurité
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Sour ce: Fait par nous-mémes

L'évaluation de I'amélioration des services offerts par Algérie Poste ne pouvait pas
ignorer le critére sécuritaire. Aussi, avons-nous abordeé le probléme de « la sécurité » dans le
guestionnaire adressé aux usagers ; et ce, a travers plusieurs questions en rapport avec la
guestion de la sécurité dans I'espace « bureaux de poste », « dans I'utilisation de la carte
magnétique », « autour du lieu de GAB » et « du solde CCP ». La question liée a la «
securité » dans le cadre de I'évaluation del'amélioration englobe d'une fagcon générale toutes
les dimensions indigquées.

Le sentiment de I'amélioration des mesures d'assurance et de sécurité est partagé avec
les mémes taux entre les usagers d’Algérie Poste des différentes zones (Dairas, communes,
Agglomeérations rurales).
3-2-2-8 la question sur la qualité des servicesfinanciers (CCP, CNEP, MANDAT)
Offrent- ilsun service financier de qualité ?

Les usagers d’Algérie Poste et ’évaluation de ’amélioration par service

=
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L'évaluation de I'amélioration globale des services d'Algérie Poste selon les usagers nous
donne une image globale sur I'entreprise ; quoiquecette derniére ne soit pas suffisante pour
repérer dans quel service exactement se situe vraiment I'amélioration. Notre hypothése est que
les services ne sont pas au méme niveau d'amélioration.

Nous présentons dans cette partie, I'évaluation faite par lesusagers ayant utilisé les services
suivants : le service de retrait d'argent par cheque CCP, le service mandat, le service CNEP
PTT.

Evaluation du service « retrait d’argent par chéque CCP »

Sur un ensemble de 100usagers, 48% considéerent que les opérations de retrait d'argent
par chéque a connu une grande amélioration, en revanche 52 % estiment qu'il n y a aucune
amélioration. Les deux taux liés auxéchelles d'évaluation « Acceptable» et « Non acceptable »
sont significatifs.

Les bureaux de poste des dairas sont |esstructures qui enregistrent le taux le plus faible
en ce qui concerne le critére «Acceptable» 19 %, et le taux le plus élevé pour le critere « Non
acceptable» 29%.

Pour les communes, on retrouve 18% qui jugent que I’amélioration est acceptable
contre 12% qui jugent le contraire
Dans les agglomérations rurales, on retrouve un taux de 15% qui trouvent que la

qualité du service est acceptable tandis que 7% pensent qu’elle n’est pas acceptable.

Figure N°19: Niveau d'amélioration dela qualité du service CCP
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Leretrait dargent par cheque CCP est le service le plus sollicité au niveau des bureaux
de poste. La lenteur des opérations liée au payement a vue, les coupures de connexion et les
défauts de planning (lors du versement de la paye des salariés), influencent de fagon négative
I'évaluation global e des prestations des services.

Le service financier « retrait d'argent par cheque CCP » influence d'une fagon négative
I'image donnée par les structures.

Si nous prenons en compte les différentes appréciations de I'améioration de la qualité
selon lestrois zones étudiées, a savoir les dairas, |es communes, et |es agglomérations rurales,
nous constatons que les réponses formulés avec les deux criteres « acceptable» et « non
acceptable» sont répartis d'une fagon inégale par les usagers du service retrait d'argent par
CCP sur les différentes localités.

Malgre I'informatisation du service CCP, les prestations de service des structures au
niveau des dairas sont loin de produire une image positive. Par contre, les postes des
agglomérations rurales et des communes avec un niveau d'éguipement moins conségquent, sont

davantage appréciées.

Evaluation du service mandat

Dans I’évaluation du deuxiéme service financier, les mandats (différents types) ne
peuvent étre mesurés que par rapport aux usagers qui utilisent cette prestation.

Les taux enregistrés en ce qui concerne les degrés d'amélioration de ce service
rejoignent les taux enregistrés dans I'évaluation globale, dans la mesure ou 59% d'usagers
gualifient I'amélioration comme «acceptable » contre 41 % qui déclarent une stagnation c'est-
a-dire «non acceptabl ex.

Si I'amélioration du service mandat est percue par un grand nombre d'usagers, elle |'est
davantage dans les agglomérations rurales ou 16 %, d'usagers trouvent que I’amélioration est
acceptable, et 6% affirment qu’elle n’est pas acceptable.

Méme chose dans les Communes ou 21% disent qu’elle est acceptable, par contre, 9%
pensent qu’elle n’est pas acceptable, alors que dans les dairas, 26% la trouvent acceptable, et

22% disent qu’elle n’est pas acceptable.
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Figure N°20: Niveau d'amélioration dela qualité du service MANDAT
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Globaement, on peut dire que le service mandat, comme service financier, se trouve
en meilleure position par rapport al'autre service financier « retrait d'argent par chéque CCP
». Le taux « non acceptable du service mandat » est de 41% et au méme taux concernant le
CCP48%.

Par alleurs, avec le manque d'éguipement et méme de personnel, e service « mandat »
est mieux estimé dans les agglomeérations rurales et dans les communes que dans les dairas.
Ce sont les usagers des bureaux de poste des agglomérations rurales et des communes qui
viennent en téte dans I'échelle d'appréciation du service mandat avec 37 %.

Evaluation du service CNEP PTT

Le service d'épargne au niveau d'Algérie Poste est représenté par les guichets.
L'enquéte concerne les usagers qui ont un compte CNEP PTT. Ces clients reconnaissent
I'existence d'une grande amélioration, |a reconnai ssance global e se décline comme suit : 33 %
déclarent |'existence d'une grande améioration "acceptable" dans les dairas et 15% estiment le
contraire. Dans les communes 12% trouvent la qualité acceptable et 18% ne la trouvent pas
acceptable. Concernant les usagers des agglomerations rurales, 19% estiment que la qualité

est "non acceptable” et juste 3% qui ladéclarent "acceptable”.
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Figure N°21: Niveau d'amélioration dela qualité du service CNEP
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L e sentiment d'une grande amélioration "acceptable” est plus prégnant chez les usagers
des dairas (33%) que ceux des communes et des zones rurales (15%).
Ce sarvice financier est peu sollicité par les usagers d'Algérie Poste selon les données
recueilliesdurant la période de I'enquéte

3-3 Interprétation desrésultats:

Dans la wilaya de Tizi-Ouzou, le réseau postal est accessible vu I’existence suffisante
de nombre de point de présence des bureaux de poste, a I’exception de certains Chefs lieux de
dairas importants. La plus part des usagers enquétés n’ont pas trouvés des difficultés pour
atteindre les bureaux de poste.

Les résultats de I’enquéte montrent aussi que les usagers de la wilaya de Tizi-Ouzou,
jugent que le service postal connait toujours des manques, surtout du cété de I’organisation et
del’information. Pour développer le secteur postal, au-dela des investissements matériel et
technologique, un investissement social s’impose en matiere d’information des
usagers/clients et la formation continue des opérateurs.

Malgré le projet IBP qui vient d’étre achevé dans la wilaya de Tizi-Ouzou, les files
d’attente et le manque de liquidité demeurent les principales causes de mécontentement des
clients. Et ceci est di aux modalités d’approvisionnements des bureaux en fonds et valeurs, a
la préservation des habitudes traditionnelles pour la demande des services de la poste (recours

aux guichets pour toute opération de paiement).
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Conclusion du chapitre

La qualité, I'accessibilité sous toutes ses formes, la bonne répartition territoriale de ce
service public en réseau, constituent les principaux objectifs que les bureaux de poste de la
wilaya de Tizi-Ouzou veulent atteindre. Malgré la présence de la poste dans plusieurs
régions de ce territoire, nous constatons le peu de travaux réalisés, ce qui rend les études
économiques et sociales dans ce secteur beaucoup plus compliquées.

La question de la densité postale sur le territoire de cette wilaya est favorable.
Cependant, il reste la question de la qualité des services offerts ala population des territoires
ruraux , qui est jugée inégale par rapport aux services des bureaux implantés en zone urbaine,
donc une orientation en matiere d'aménagement du territoire visant a corriger ces inégalités
d'accés au service de qualité simpose.

Un enjeu important reléve de la cohésion socio-économique et territoriale. La mise en
place d'un réseau postal doté d'un service financier doit sapprécier au regard du lien socia et
économique auquel il contribue en favorisant I'échange et en limitant les situations
d'enclavement de certaines parties du territoire, et de conforter sa place dans le marché.

L’enquéte élaborée a permis de hiérarchiser les dysfonctionnements structurels et
fonctionnels et d’évaluer les processus sociaux formels. Ce qui en ressort, c’est que la réforme
du secteur d’Algérie Poste est bien engagée et a conduit a d’importantes améliorations,
notamment en termes de diversité des offres postales. La vision stratégique du management
est claire et la politique sectorielle des plus cohérentes mais encore faut-il que toutes les
structures soient capables de I’exécuter et que le positionnement sur I’intelligence humaine

interne soit réel.
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CONCLUSION GENERALE

L’innovation dans le domaine des technologies de [I’information et de la
communication a offert d’importantes opportunités au secteur postal. La collecte et la
distribution des envois postaux ont pu étre organisées de maniére plus efficace. Le secteur
postal a adopté plus largement les nouvelles technologies en offrant de nouveaux produits et
services.

Les progreés actuels de la technologie offrent aussi les plus grandes possibilités aux
postes de demain. En conjuguant les forces et la « portée » traditionnelles des services
postaux avec la flexibilité et la rapidité des médias électroniques, les postes ont élaboré toute
une nouvelle gamme de produits pour répondre aux besoins naissants de la clientele.

Une des premiéres étapes dans la réforme postale a été une transformation des postes en
sociétés commerciales, ce qui avait pour objectif de convertir un ministére ou un service
public en une entreprise avec une structure, des modes de gestion, des obligations et des
responsabilités semblables & ceux des sociétés privées.

Ces réformes ont genéralement abouti a des améliorations importantes de
la rentabilité, de la qualité du service, de la productivité et de I’efficience. Ainsi, les
opérateurs postaux nationaux sont passés d’une logique de production a une approche
marketing visant a améliorer leur comptabilité.
Il est vrai que la faiblesse de la demande postale, la qualité du réseau et les structures
institutionnelles des opérateurs nationaux représentent des handicaps majeurs pour ce secteur,
mais la volonté des gouvernements de réformer I’attention des institutions internationales, les
transferts de savoir-faire et des technologies, devraient permettre de redynamiser un secteur
essentiel au développement économique et social de nos sociéetés. L’infrastructure postale est
progressivement devenue une facilitatrice des échanges de biens et de messages a I’ere

d’internet, caracterisée par une connectivité mondiale.

« Pour étre pres de vous, nous nous engageons a étre partout », tel est le slogan
d’Algérie Poste, dont I’ameélioration du quotidien des citoyens constitue la priorité des
priorités. C’est d’ailleurs dans cette optique que I’un de ses objectifs majeurs est de réduire
la densité par bureau de poste, en construisant de nouveaux bureaux de poste et en rouvrant

les bureaux fermés pour des raisons de sécurité.

Les efforts que fournis Algérie Poste sont dans le seul but d’améliorer ses

prestations, la qualité des services et réduire le temps d’exécution des opérations. Elle a
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investi des sommes faramineuses dans le but d’assurer une croissance rentable et durable
et ne plus dépendre de I’Etat dans ses besoins en liquidité et aussi parer a I’éventualité que
le trésor fasse baisser le taux des prestations CCP qui constituent la plus grande partie du
bénéfice d’AlgériePoste.

La satisfaction des usagers constitue, sans aucun doute, un indicateur de choix de la
performance et un objectif majeur du programme de réforme; dans le sens ou I’exigence de la
qualité fait désormais partie des « regles de conduite » que le service public ne peut plus
ignorer.De ce fait, nous avons jugé indispensable de vérifier notre hypothése selon laquelle le
degré de satisfaction des usagers par rapport aux services financiers postaux est plus
acceptable dans les zones urbaines alors que notre étude trouve que le degré de leurs
satisfactions est différent d’une zone a une autre, ceci est lié a la localisation geographique
des bureaux de poste.

Algérie Poste semble s'attacher & mieux connaitre les besoins de ses clients et/ou
usagers, afin d’améliorer son offre de produits et conserver sa part de marché.

La mesure de la satisfaction des clients et/ou usagers peut constituer un véritable levier de
changement. Faisant partie intégrante du management de la relation-usager, elle peut
s'insérer dans un projet de modernisation ; dans le sens ou les données qualitatives recueillies
peuvent étre utilisées dans la révision des objectifs, la régulation des modes de pilotage et

enfin, la modulation de la politique sectorielle en cours.
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Résumé

Le présent mémoire retrace les différentes manceuvres opérées dans les services financiers de
la poste, apres sa séparation avec les télécoms, suite a la loi n°03/2000 du 05 Aot 2000.
Algérie Poste dispose d’un réseau national qui couvre tous le territoire national a travers ses
agences plantées sur toute la superficie agglomérée, ainsi elle se voit par excellence le premier
réseau en Algérie, dépassant de loin les autres réseaux existants, en restant des objectifs
majeurs afin de garantir des services postaux de base a tout les citoyens et en tous points du
territoire national, de maniéere permanente et & des prix abordables.

Pour la wilaya de Tizi-Ouzou, qui est connue par son aspect géographique montagneux et ses
communes qui sont isolées et dispersees, la présence des bureaux de poste constitue un facteur
d’ouverture de ces communes et d’amélioration du bien étre social de la population.

Mots clés: Entreprise publique, Algérie Poste, Service Financier, Aménagement du territoire

Abstract

This work traces the various operations carried out in the financial services of the post, after
splitting with telecoms, following the law n°® 03/2000 of 05 August 2000.

Algeria Post has a national network which covers all the national territory through its agencies
planted on all agglomerated surface, thus it sees par excellence the first network in Algeria,
far surpassing the other existing networks, remaining major objectives to guarantee basic
postal services to all citizens and in all parts of the national territory, permanently and at
affordable prices.

For the wilaya of Tizi Ouzou, which is known by its mountainous geographical aspect and its
communes which are isolated and dispersed, the presence of the post offices constitutes the
factor of opening of these communes and improvement of the social welfare of the
population.

Key words: Public Company, Algeria Post, Financial Service, Territory Development
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