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Annexe 1

- Chronogramme des activités de I’Etude



Chronogramme des activités du projet

Etape 1

Activités

mois (1)

mois (2)

Al
-Elaboration des outils méthodologiques
-Mise en place des ressources humaines ;
-Elaboration des outils méthodologiques pour
Pexpérience pilote:
Fiche technique
-Guide d’observation ;
-Guide d’entretien ;

-Ebauche du questionnaire

A2
- Elaboration du questionnaire
-Formation des enquéteurs au travail de terrain

-Validation des outils méthodologiques par
le prestataire
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Quels services publics pour quels usages ?

Chronogramme des Activités du projet

Etape 2

Activités

mois (1% +
2iémﬁ>

mois (3
+ 4161’1’16)

A3- Activités de terrain
-Observation in situ ;

-Passation des entretiens ;
-Ajustement des questionnaires ;

-Passation des questionnaires.

A4 - traitement des données de ’enquéte
-Dépouillement des questionnaires et grilles;
-Analyse des résultats ;

-Finalisation de ’Etude
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Annexe 2
-Cadre logique de I’Etude



Question Objectif de la Indicateurs Questions partielles Indicateurs partiels
principale question principaux
Question - 01- Déterminer siles | -changements 1) Tinvestissement opéré | - le nombre de
Lorganisation des | moyens mis en perceptibles au | dans le secteur, est—il arrivé | bureaux de poste est
services ceuvre, en niveau du | 2 réaliser les objectifs | suffisant pour couvrir
d'Algérie/  poste, équipemeng comportement des | nouveaux dictés parlaloi | les bcsoins des
arrivetelle P formation et usagers et du | dumarché? populations a travers
. . motivations personnel : 2-la  formation  du | les localités
couvrir les besoins | . i . , ) L
de des chxver§es, ont -conditions de travail | personnel de Ientre\pnse considérées;

s .u’sagers contribué a confortables. est-clle conforme a la | - les bureaux de poste
local.ltef } réaliser les nouvelle conception de | sont munis
considérées ¢ résultats lorganisaion et du | d’équipement

escomptés fonctionnement des | informatique dans les
services ? zones considérées par
3)-Les moyens exigés pour | I'enquéte ;
les changements attendus, | - le personnel jouit de
ontls été fournis par la | qualification pour les
tutelle 2 toutes les postes occupés ;
structures? -leur statut est
4)- Le statut du personnel | confortable ;
a-t-il été amélioré ? avantages
4)-Quels types de | d’ordre matériel.
problemes entravent-ils la | Outils
nouvelle conception de | méthodologiques :
lorganisation et du | fiche technique et
fonctionnement  attendus, | guide d’entretien
des structures de | prestataire.
Pentreprise ?
Question- 02- déterminer les -Les usagers | 1) -les clients sont-ils | -Un service
Les prestations de | réactions expriment leur | informés du | d’information existe
service offertes par posiﬁyes, satisfaction ou leur fon(?ﬁonnement A des | dans le bureau de
Algérie/  poste, négatives ou mécontentement services auxquels ils ont | poste : nombre
arriventelles & dindifférence des | face ala qualité des | affaire? d’opérations  traitées
.o usagers face aux | prestations offertes | 2)-les clients  sont-ls | dans un service, un
satisfaire tous les i P . o

. prestations par le secteur satisfaits ~ du  setvice | temps déterminé;
clients, . Dar | offertes par les informations ? -Un service
rapport a tous les | cervices 3)- les clients sontdls | « réclamations et
services, dans d’Algérie /Poste. satisfaits du comportement | doléances » existe
toutes les des prestataites au niveau | dans le bureau de
structures de: poste :- nombre de

considérées 2

- Paccueil ?
-des  informations et
conseils a prodiguer ?

-du service de qualité a
exécuter (compétence,
efficacité, rapidité, fiabilité
etc) ?

-des qualités humaines
et sociables du préposé au
service ?
4-quels sont les services
qui posent le plus de
problemes pour 'usager ?
5)-quels services regoivent
le plus de demandes ?
6)-combien  d’opérations
posticres  sont  traitées
durant un temps
déterminé ?

réclamations  recgues
et traitées, durant un
temps déterminé ;

-nombre de
doléances regues et
traitées, durant un
temps déterminé ;

-Nombre d’opérations
posticres réalisées par
service durant un
temps déterminé.
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Question Objectif de la | Indicateurs Questions partielles Indicateurs partiels
principale question principaux
( Zueszion- 03- comportement  des -Quelles sont les -les usagers sont satisfaits

-Les pratiques des
guichetiers  sont-

-Déterminer  les
pratiques des
prestataires par

guichetiers conforme
a la discipline de
Pinstitution.

représentations des usagers
face aux pratiques des
prestataires ?

ou non de l'organisation
du travail de la structure :
-la procédure adoptée est

elles toujours ra?pp.orf ﬁ. ) l»a LC§ p»restataires sont -Les usagers arrivent-ils 2 int.égréé par le
conformes 5 dlSClphﬂi'i qui reglt satisfaits ou non du régler leurs pr()blémes'(j{ans guichetier ; )
Pexi. de un service public comportement  des les conditions —L§ te@ps mis par le
exigence en général et usagers ; administratives connues ? guichetier
rtfspect d.e la Pinstitution Ces  derniers  se | -Sontils tolérants par | dans Pachévement de
re.gler‘nen.tatzon de posticre en | conduisent rapport A une erreur | l'opération est correct ou
Pinstitution? particulier. conformément  ou | commise par le guichetier ? non selon la déclaration
non a la discipline | _Sont-ils indifférents devant | des usagers;
exigée par la | une entorse 2 la | -  -Indifférence, ou
structure réglementation de | réaction de
Pinstitution, pratiquée par le mécontentement des
prestataire ? usagers face a une erreur
- Comment se comportent- du  service ou une
ils face A certains | entorse au réglement;
comportements du
guichetier, dans les
situations excessives
d’énervement, de refus de
répondre a une demande, de
manque de respect au client
ou de passe- droit par
exemples ;
Question- 04- -respect  du  temps
Déterminer les -Comportement -A  quelles pratiques ont d’attente ; ;
Les  pratigues  des pratiques des digne ou indigne de recours les usagers pour -transgression de la
nsagers sont-elles | usagers par | lusager face a des | régler leur probleme ? discipline
toujonrs conformes 4 | rapport a | situations institutionnelle par :
Texigence des régles de la | Vexigence des | particulieres :-respect -Respectent-t-ils la discipline - un  comportement
discipline  d’nn  service regles de la ou non respect par le imposée coute que cotte ? itrespectueux a
public tel  Linstitution discipline client, de la discipline Pencontre du guichetier
postiére ? institutionnelle de | imposée par | -Transgressent-ils la | (insultes..) face au service
-Exciste-t-il des | type public. linstitution ; discipline exigée par des | jugélent;
pratiques de -usage de moyens | comportements indignes de - un comportement
contournement des détournés pour régler | non respect ... ? irrespectueux a

opérations postieres ?

des problemes
relevant des
prestations  offertes
par Algérie/Poste.

-Contournent-ils les
opérations postiéres,
notamment dans les cas
d’envoi de mandats, de colis
ou d’objets divers pour des
raisons de sécurité, de gain
de temps ou autres..?

Pencontre des usagers en
refusant d’attendre son
tour de passage ;

-paiement ou tentative
de paiement du service
en nature ;
-contournement des
opérations postieres en
usant de substituts (
envoi de mandats, colis
ou objets divers par
moyens de  transport
divers).
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Cas d’Algérie poste et Algérie Télécom

Question Objectif de la Indicateurs Questions partielles Indicateurs
principale question principaux partiels
1) -les clients -Un  service
. sont-ils informés du | d’information
Question -05- Les usagers . . L
) expriment  leur fonctionnement des | existe ou n’existe
Détermine sfaction. 1 services auxquels ils | pas dans la
Les usagers sont- | - les réactions | SAUSIACHON, 1CUr | ppire 2 structure ;
a - .. é : 2
ils satisfaits ;ﬂ non de | POSEVES mec‘)mentemegt 2)-1 lient: L lient
$ . ou e -les clients Les  clients
la qualité des Négatives Pindifférence sont-ils satisfaits du | sont satisfaits ou
prestations offerfes par | O face aux | service informations ? | non des prestations
,o. 3 2" 1 A . o
Algérie/ Télécom g mdlfferencfe prestations 3)-les clients | dAlgérie /
es usagers face . - £
i la na%ure des offertes par | soneils satisfaits du | Lel€com.
s .
. Tentreprise. compottement  des -nombre  de
prestations . . B} .
percues par les prestataires au niveau | réclamations regues
Ts déeri de: et traitées, durant
usagers s décrivent X
d’Algérie/ et qualifient la - accueil ? zn - eznps
s terminé une
Télécom. nature des i i ctert
! -des informations | (. ooio0 ol
i ffert ; ) parex);
services  OHerts | et conseils a )
par Pentreptise. | prodiguer ? Les clients
. recoivent leur
~duA | SEIVICE | facture de
de qualité 4| téléphone

exécuter (compétence,
efficacité, rapidité,
fiabilité etc.) ?

4)- Les clients
sont-ils satisfaits du
fonctionnement  du
service de téléphone ?

5)-avec quel
service l'usager a le
plus de contacts ?

6)-combien
d’opérations sont
traitées  durant un
temps déterminé ?

7) -La connexion
a  Internet est-elle
régulicre ?

8)-Quels sont les

problemes liés au
service Internet ?

9)-Quels sont les
problemes posés en

général par les
services d’Algérie/
Télécom ?

réguliérement — par
la poste ;

-nombre  de

dérangements

recus  dans le
service, un temps
déterminé;

-nombre de
demandes de lignes

téléphoniques
recues et traitées,
durant un temps
déterminé ;
-Nombre de
demandes
d’abonnements  a
Internet, tregues et

traitées durant un
temps déterminé.

-Nombres de
déconnexions
enregistrées durant
un temps
déterminé.
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Quels services publics pour quels usages ?

Question -06-

A quelles
pratiques ont
recours les
usagers
d’Algérie/Téléco
m  dans les
situations
particuliéres  de
fonctionnement

non conforme a
la réglementation

Détermine
r les pratiques
des usagers par
rapport a
certaines
situations
d’irrégularité
dans le
fonctionnemen
t

-Réactions
de satisfaction,
d’indifférence

ou de
mécontenteme
nt face aux
prestations
offertes par
Algérie/
Télécom.

-A  quelles
pratiques  ont
recours les
usagers  pour
régler leur
probléme ?

-Que font-
ils lorsqu’ils ne
recoivent  pas
leur facture de
téléphone ?

-Quelles
sont leurs
dans
les  situations

de:

réactions

dérangements
répétitifs ?

surfacturations
P

déconnexions ?

intervention
trop lente ?

-Réaction
positive  d’écoute
et de
compréhension

-Réaction
négative, violente ;

-Appel au
privé pour régler
un probléme
d’Algérie/ Téléco
m.
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Annexe 3

-La fiche technique



Projet d’Etude sur : Les représentations et pratiques des Usagers face

aux Prestations offerte par Algérie/poste et Algérie/ Télécom

Nombre d’opérations postiéres effectuées sur une période de vingt

(20) jours)

Les Nbre  de
services | Retraits

/ électroniq
nes

Retraits/ versem
ent Par chéeque

cCp

Vers/ retra
its CNEP
PTT

Envois/ récept
ion de
mandats

opératio
ns
western
union

Lettres
recommand
ées et

express

envoyées

Colis
envoyés et
réceptionn
és

EM
S
envoy
és
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Annexe 4

-Le guide d’entretien prestataires



Guide d’entretien : prestataires/Algérie Poste

N° de la fiche : Wilaya : commune :

Bureau enquété n°

Nom de 'enquéteur : Date du passage :
Caractéristiques individuelles du responsable

1-Sexe : fem masc

2-Age :

3-Etat civil : marié (e) célibataire divorcé ( e) veuf (ve)

enfants (nb) :
4-Niveau d’instruction : primaire :  secondaire : supérieur :
5-Dernier diplome obtenu :

6-Formations professionnelles (indiquer spécialités, les années, la durée)

7-Nombre de formations et stages suivis :

8-Grade :

9-Fonction actuelle :

10- Ancienneté professionnelle (nombre d’années) :

Organisation et fonctionnement de la structure:

10- Y a-t-il eu changements dans votre organisation depuis quatre ans ?
Si oui, a quel niveau ?

11- les moyens d’équipement technologique regus, dans le cadre de la
restructuration, sont-ils suffisants pour I'amélioration attendue de vos
services ?

12- Quels sont les moyens technologiques qui vous manquent pour
améliorer vos services ?

13- Vos guichetiers ont-ils été formés pour le poste qui est affecté a
chacun d’eux ?

14- Recevez-vous souvent des réclamations ?

15- A quel service sont exprimées les réclamations ?

15- Quelle est la nature des réclamations que vous recevez en général?
16- De quoi se plaignent vos clients ?

17-Tenez-vous compte des doléances exprimées par vos clients ?

18- Pouvez-vous citer quelques réponses apportées a certaines doléances
EXPIINIEES 2.ttt st
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19- Etes-vous satisfait du rendement de vos services ?

20- Quel est le service qui rencontre le plus de difficultés avec la
clientele ?

21- pourquol, 2 VOTIE aVIS 2 ....iuiiutiti ittt
22-Vos clients sont-ils corrects, en général, avec les guichetiers?

23- quelle est la natutre des rapports guichetiers / clients ?
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Guide d’entretien : prestataires /Algérie Télécom.

(Mobilis ou ACTEL)
N° de la fiche : Wilaya : commune :
Bureau enquété n°
Nom de 'enquéteur : Date du passage :

Caractéristiques individuelles du responsable

1-Sexe : fem masc
2-Age :
3-Etat civil : marié (e) célibataire divorcé ( e) veuf (ve)

enfants (nb) :
4-Niveau d’instruction : primaire :  secondaire : supérieur :
5-Dernier diplome obtenu :

6-Formations professionnelles (indiquer spécialités, les années, la durée)

7-Nombre de formations et stages suivis :

8-Grade :

9-Fonction actuelle :

10- Ancienneté professionnelle (nombre d’années) :

Organisation et fonctionnement de la structure:

10- Y a-t-il eu changements dans votre organisation depuis quatre ans ?
Si oui, a quel niveau ?

11- les moyens d’équipement technologique recus, dans le cadre de la
restructuration, sont-ils suffisants pour I'amélioration attendue de vos
services ?

12- Quels sont les moyens technologiques qui vous manquent pour
améliorer vos services ?

13- Vos guichetiers ont-ils été formés pour le poste qui est affecté a
chacun d’eux ?

14- Recevez-vous souvent des réclamations ?

15- A quel service sont exprimées les réclamations ?

15- Quelle est la nature des réclamations que vous recevez en général?
16- De quoi se plaignent vos clients ?

17-Tenez-vous compte des doléances exprimées par vos clients ?
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18- Pouvez-vous citer quelques réponses apportées a certaines doléances
EXPIIMIEES 2.ttt

19- Etes-vous satisfait du rendement de vos services ?

20- Quel est le service qui rencontre le plus de difficultés avec la
clientele ?

21- pourquol, 2 VOTIE avis 2 ....iiuiiutiti ittt
22-Vos clients sont-ils corrects, en général, avec les guichetiers?

23- quelle est la natutre des rapports guichetiers / clients ?

208



Annexe 5

-Le guide d’entretien guichetiers



Guide d’entretien/ guichetiers

- Modalité de recrutement (demande,concours,autres....)...............

- Formations avant le recrutement a la poste : (indiquer les dates, les
lieux, la spécialité, les diplomes obtenus )......... ...oooooiiiiiiin..

- Selon vous, ses formations sont-elles utiles pour votre travail a la
poste r........

- Formations apres le recrutement a la poste : (indiquer les dates, les
lieux, la spécialité, les diplomes obtenus .............ccooiiiiiiiiian..

- Selon vous, ces formations ont-elles été utiles pour le poste que vous
occupez?..........

(Mobilité entre les bureaux de poste et mobilité au niveau des services au
sein du bureau de poste)

I1. Représentations sur le poste de travail :

- A votre avis, le poste de guichetier convient plus pour les femmes ou
pour les hommes ? pourquol P.........ccccvevvecrrenann

- Pensez-vous étre avantagé sur le plan salatial? Oui/ non,...pourquoi ?

- Vos primes sont-elles conséquentes par rapport aux charges affectées a
votte poste de travail ? Oui/Non, pourquoi ?......c.ccveereereeeenee.

- concernant la distribution des primes, étes-vous pour une évaluation de
travail individuelle ou plutot pour une évaluation collective ?.....................

- Comment se fait la promotion au sein de votre établissement ?

YR P : Recette Principale, P P : Petite Poste, P R : Poste Rurale
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- Etes-vous satisfait des modalités de promotion au sein de votre
¢tablissement ? POULQUOIL P.....cviiiieeccicicieieicscceiees

II1. Rapport guichetier/ poste :

- Quel statut juridique geére Dentreprise  Algérie  poste
actuellement ?....................

- Pensez-vous quill y a eu un changement au niveau de votre
poste depuis quatre ans ? Oui/non ........

- A quel niveau les choses ont changé a votre avis P.......ccccoevveeunicnnnnes

IV. Rapport guichetier/organisation du travail :

- Etes-vous d’accord sur la répartition des taches au niveau des guichets
de votre bureau de poste ? Oui/ NON POULGUOL P.cecnererrereeecnreecneirennee

- Etes-vous satisfait du niveau d’équipement de votre poste de travail ?
Oui/non POULQUOL 2.t

- Si vous avez le choix, quel guichet préférez-vous ? pourquoi ?.............

- Si vous avez le choix, quel poste de travail préférez-vous, votre poste
de guichetier ou un bureau a I'intérieur ? pourquoi ?..............ooeeunnnn.

V. Guichetier / usagers :

- Les usagers se plaignent des services d’Algérie poste, pourquoi a votre
avis? ...

- Les usagers respectent-ils le guichetier ? Oui/ non .....Pourquoi ?.....
- A votre avis, qu’est ce qu’un bon guichetier ...
- A votre avis, qu’est ce qu'un DON USAZEL P......ovvuvvieiviiiiiieiniiiiniiinieinnas

-Avez-vous d'autres suggestions (d’autres difficultés a signaler, des
solutions qui serviront a 'amélioration du service) P......ccccvvevviieriiincnnnnn.
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Annexe 06 : Guide de ’enquéteur



Indicateurs liés aux questions clefs et subsidiaires

1¢re question principale
-L’organisation des services
d’Algérie/ Poste, est-clle
arrivée a couvrir les besoins
des usagers des localités
considérées ?

Questions subsidiaires

-L’investissement opéré dans le secteur, est-il arrivé a
réaliser les objectifs nouveaux dictés par la loi du
marché ?

-La formation du personnel de Pentreprise est-elle
conforme a la nouvelle conception de I'organisation
et du fonctionnement des services ?

-Les moyens exigés pour les changements attendus,
ont-ils été fournis par la tutellea toutes les
structures ?

-Quels types de problemes entravent-ils la nouvelle
conception de lorganisation et du fonctionnement
attendus, des structures de entreprise ?

2éme question principale
-Les prestations de service
offertes par Algérie/ poste,
arrivent-elles a satisfaire tous
les clients, par rappott a tous
les services, dans toutes les
structures considérées ?

Questions subsidiaires

-Les
informations ?

clients sont-ils  satisfaits du  service

-Les clients sont-ils satisfaits du comportement des
prestataires au niveau de : 'accueil ? des informations
et conseils a prodiguer ? du service de qualité a
exécuter (compétence, efficacité, rapidité, fiabilité
etc.) ? des qualités humaines et sociables du préposé
au service ?

- Quels sont les services qui posent le plus de
problemes a I'usager ?

-Avec quels services 'usager a-t-il plus de rapports ?

3¢me question principale
-Les pratiques des
prestataires, sont-elles,
toujours, conformes a
'exigence de respect de la
réglementation de
linstitution ?

Questions subsidiaires

-Quelles sont les représentations des usagers face aux
pratiques des prestataires ?

-Les usagers arrivent-ils a régler leurs problemes dans
les conditions administratives connues ?

-Sont-ils indifférents devant une entorse a la
réglementation de Dlinstitution, pratiquée par le

prestataire ?

-Comment se comportent-ils face a certains
comportements du guichetier, dans les situations
excessives d’énervement, de refus de répondre a une
demande, de manque de respect au client ou de

passe-droit par exemple
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4¢me question principale
-Les pratiques des usagers
sont-elles toujours
conformes a I'exigence des
regles de la discipline d’un
service public en général et
de celle de I'institution
posticre en particulier ? —
Existe-t-il des pratiques de
contournement des
opérations postieres ?

Questions subsidiaires

-A quelles pratiques ont recours les usagers pour
régler leur probleme ?

-Respectent-t-ils la discipline imposée cotte que
coute ?

-Transgressent-ils la discipline exigée, par des
comportements indignes de non respect ... ?

-Contournent-ils les opérations postiéres, notamment
dans les cas d’envoi de mandats, de colis ou d’objets
divers pour des raisons de sécurité, de gain de

temps ou autres.. ?

5¢me question principale
-Les usagers sont-ils satisfaits
ou non de la qualité des
prestations offertes par
Algérie/Télécom ?

Questions subsidiaires
- Les clients sont-ils informés du fonctionnement
des services auxquels ils ont affaire ?

- Les clients sont-ils satisfaits du service
informations ?

- Les clients sont-ils satisfaits du comportement des
prestataires au niveau de : 'accueil ? des informations
et conseils a prodiguer ? du service de qualité a
exécuter (compétence, efficacité, rapidité, fiabilité
etc.) ?

- Les clients sont-ils satisfaits du fonctionnement du
service de téléphone ?

-Avec quel service I'usager a le plus de contacts ?
-Combien d’opérations sont traitées durant un temps
déterminé ?

- La connexion a Internet est-elle réguliere ?

-Quels sont les problémes liés au service Internet ?

Quels sont les problemes posés en général par les
services d’Algérie/ Télécom ?

6éme question principale
-A quelles pratiques ont
recours les usagers
d’Algétie/Télécom dans les
situations particulicres de
fonctionnement non
conforme a la
réglementation ?

Questions subsidiaires

-A quelles pratiques ont recours les usagers pour
régler leur probléme ?

-Que font-ils lorsqu’ils ne regoivent pas leur facture
de téléphone ?
-Quelles sont leurs réactions dans les situations de :

dérangements répétitifs ?  Surfacturations ?
Déconnexions ? Intervention trop lente ?
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