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Resume :

Sans un tablean de bord Tacilitant le pilotage et limitant le risque, ¢’ost sans filet que le
déeidewr sera contraint de décider pour sortir de expectative, ¢ st pour ¢a que nous avons
suivi une méthodologie de conception des lableaux de bord qui est née de travaux poussés
vers la slendardisation et Padaptation aux différents changements, ¢l ce pour répondre  au

contraintes actuclles de la prise de décision.

Dans le cadre de notre travail de fin d’¢tudes. nous avons adopté une  méthedelopic
pour €ludier le sujel de lz prise de décision afin arriver & une solution informatique
présentes sous la lorme d'un tableau de bord avec des indicateurs portinents |, au rivean de la
s direefion d explodtarion des services pastany, finereiers et diversification qni appartient
d Iunité postale de la wileye de Guelma -Algérie poste - |, pour aider le responsable dans son

processug de prise de décizion,



Infroduction genérale

I. Motivations
Lang le cadre de la formation & Punivarsiné de 08 mai 1945, le stage de Iin d'études

dans les organisations publiques ou privies conslilue une nécessité pour compléter et mettre
en euvre la formation acquise au scin de 'udvergité tout au long des années d'éludes.
Four cela, nous avons choisi 'Etablissement Algérie poste comme licu pour passcr durant un
scrmestre notre stage el réaliser notre projet de fin d'études, L'objectif viad & travers ce projot
est d'apporter une solution d une problématique déiinie,
Line caractéristique [ondamenlale de ce slage de fin d'émdes ¢'cat quiil se base sur une
thématique bien définie, dans le bul de nous permetire dapporter des solutions 4 une situation
donnge, proposer des solutions ¢t fournir vne valeur ajoutée.
En parall¢le avec ces objectils pédagogiques, le stage doit nous aider 4 la découverte du
milieu professionnel et 4 I'amélioration de notre capacité d'intégration au niveau relationnel et
Jumain, afin d'optimiser e rendement de celle opporlianilé,
Aprés la concertation avec notre cneadreur de stage et nofre encadrevr pédagooique nous

avons opte pour la thématique suivanie

« La coneeption d’un takleau de bord du péle fmanciers et diversitication & Algérie Postes

l.e choix de cettz thémarique n'est pes aléatoire, car clle est justifiée par les nombreuses
limites relevées au miveau des elats stalistiques existants d'Algérie Poste, Ces statistiques
considéries cornme tablean de bord somt a la fois vadilionnellss el dépassées vu leur
localization sur les axey des objectifs ef des réalisations commerciales des différents produits
de "Aldgdéric Poste sans so préoceuper des aspects décisionnels el d amélioralion des services,
objoctilz de toute entreprize.

Cette coneepiion traditionnelle n'est plus adapable avec les nouvelles approches de
conception des tableaux de bord actifs.

A lravers nolre projel de fin d'éhudes nous avens essayvé d'adopter une nouvelle ¢émarche de
conception, afin de meftre en place un tableau de bord dvnamigue capable de relléter la
performance réelle 4 la sous direction de Pexploitation des services postaux. Co tableau do
bord esl juge dynamiques vu la pessibilize ductualization au nivean des périodicités de caleul
ainsl ey oivean de la nature des Delicateurs qui peoavent Elre changdy selon s besoing
emergents des ditférents services. Dans notre theématique, le pdle «financiers et
diversilication: a ¢ choisi comme le champ de nowe application, dont la démarche de

conception qui ¥ est menés peut étre adoptée pour les autres pdoes de Algérie Poste,

il



faivpdection géadrale

Il. Problématiqne

Dans ce conlexte, ce travail a €12 élaboré dans le but de proposer une démarche de

mize en place d'un tableau de bord  pour aider le responsable de «la sous direclion

exploitation des services postaux, fnanciers et diversification de 1'unitd postale de Guelma »

on répondant aux questions suivantes

1. Que ce qu un iobleaw de bord ?

b

Cluelle est la wméthode de sa conception 7

Ll

Esi-ce que la sous direction concernde par notre étude posséde défd wn tablea de
bowed 7

4. Comment perit-on traduive le tableau de bord concu & une application informatiue 7

M. Objectifs visés

[.e tableau de bord congu, va aider le responsable & cerner l'activilé de ses services, suite aux

avallages gue peuvenl apporler ce ldbledu Lels gue

la posaibilité d'assurer le suivi et le contrdle des activités majeures de chaque service, en
se hasant sur ce tableau comme outil de communication et d'information.

Anticiper les dysfonctionnernents éventuels qui peuvent surgir au tiveau des services.
Lanalyse de la performance des activités des scrvices par la comparaison enlre Jes
objectifs visés et les dilldrents résultats ebtenus dans une période donnée.

Pormettre via les écarts el les constatations obtenus de formuler des décisions et de
changer si nécessaire les stratézies et le wode de gestion adoptés par les responsables des

=Ervices.
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IV.  Organisation du mémoire
Pour ce Hire, nous avons struetuee notre mdmoire co (04) chapitres

[Yans le premier chapitre. qui représente I*Slape initiale de coute Stude, on prisentera les
« Délinirions ¢t Méthodologies de Conception des "lableaux de bord ». La premiére scetion
de ce chapire est eonsacrée aux « Définitions et Coneepts de base » afin de distinguer les
termes empleyvés tel que : tablezu de bord, indicateur, paramdire, critére. Dans la deuxigme
seclion, nous présenions quelques méthodologics de coneeption des tableaux de bords powr
clarifier la différence entre sux ef on ferminera par la sélection d’une méthodologic appliqué

sur notre sujel.

Dans le deuxigme chapitre, nous présenlerons Iorganisme daccuell o0 se passe notre
stage de fin d’8lude. Liobjecul de cetle présentation cst de détinir le périmétre de nos

recherches.

Dans le troigidme chapitre au titre de « La Collecte et L'évaluation des donndes »:
nous présenterons la démarche de collecte des données disponibles et I'évaluation de ces
documents, au sein de la sous direction concemée par 1"étude, sous direction de [Pumté
postale de la wilaya de Guelma ;o Exploiation des Services Postams. Financiers et
Diversifications en proposant la création d'une base de données relationnelle ¢n parallele

aver |z conslraclion du lableau de bord,

Par la suile, nous présenterons dans le quatriéme chapitre, une argumentarion
mentionne  Uimportance d’une 2ase de donndes  welationnelle nous  tarminoms  par
[*établissement d'une basc dc données relationnelle congue selon le processus UML ef la

comstruction d un tableau dz bord concu selon la méthodelogle de management de qualité.
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Chapitre [ définiiions ef méthodologies de conceprion des ahieaur de bord

Imtroduction de chapitre 1

L'élaboration d'un réseau de tableaux de bord pour une organisation, appelle au préalzble du

conceplour, une comprehension et une connaissance du réle de I'outil.

Afin dappréhender la n2cessité de l'intégration dun tablean de bord au gem de 'Unité
Postale de la wilaya de Guelma -Algéiie Poste-, il v a lieu de répondrs, avant tout, a la

question suivante: " Qnest-ce gu'un Tableai de Bord "

Pour cela ce chapitre est dédic & répondre & cette gquestion en précisant les définitions el
les concepts de base, en prészntant des méthodolopics de conceplion des tableaux de bord et
en délzrminant le choix d'une méthode 4 appliquer sur le sujel courant « 'Intégration 4’ un

tatleau de bord au scin de I'Unité Postale de la wilava d= Guelma ».

e e o : : | S T | PN
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Section 1 @ Définitions et concepts de base

l.e systéme dinformation de gestion de l'entreprise regroupe plusieurs domnées aussi
slgnilicatives les unes que les autres, Lo tableau de bord repose sur le besoin de mise sous
confriile des activités, en plagant des indicateurs significatifs 4 la disposition des décideurs des

difTerents miveaux.

L. Définitions

1. 1. Le tabhlean de bord

= ¢« Leg tableau d2 bord de rilotage n'sst pas un simple pannean d’affichage présentant
les dermders résultats, Pour cela, un rapport 281 bien sullisant, Un ablean de bord de
pilotage est un outil & la fois bien plus complexe et subtil, 11 réduir Iincertitude de la
décision en stabilisant Iinformation et contribug ainsi 4 une meilleure maflrise du
risque. C'est aussi un outil facilitant [a communication et dynamisant la réflexion »
[Fernandez, 2011].

= i On peut le définic comme la précentation eynoptique 4° indicateurs relatifs au gy
d’une bibliothéque, dun projet, d™un service...cte. Pratiquement il prend la fonme de
tableaux ou de graphigues illustrant les évolutions on les situations de guclques
indicateurs, Il ne peut &tre dissocid des objectifs qui sont associds & chacun des
indicatewrs et des rétérentiels d’analyse qui permettront d'en évaluer les résultas ».,
[presses de Denssib, 20027,

=« Un tableau de bord décisionne. est un decument syathétique qui reproupe un certain
nombre d'indicateurs clé dune entreprise, sur la bages de ces indicateurs le manager
doit pouvoir décider de Porientation de sa pelitique de gestion». [Traord, Joél
Hyacinth, 2005].

On powra retenir que lo tableau de bord cst wun document de svothése regroupant

I'ensemble des informations permettan: & un responsable de maitiser I'évolution de son

organisation., C'est un ensemble d'indicateurs arganisés er syvstéme, suivi par la méme

équipe ou le méme responaable pour aider 4 décider, 4 coordonner, 4 contréler l2s actions

dun service en vue d'ztteindre l2s objectifs issus de la stratégie. Fn un mot ¢'est un ouul

desling 4 mesurer les réalisalions par rappor! aux objectils alin d'identilier les éearts ¢t de

metlre en place des aclions correetives.
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L. 2. L’indicatenr

= Le dictionnaire de qualité rédigé par Michel Périgord et Jean-Picrre Foumier {Afnoer
1893) propose une définition de Iindicatour
« Caraciéristique choisie, estiné par des méthodes statistiques ou déterminé par lo caleul,
permettant d'identifier qualitatvemaont ou quantitalivement une amélioration positive ou
negalive du comportement d’une variable qui lul est azsocide ».,
Scs principanx attributs sont ;
v Une procédure de mesure avee les modalités do collecte, de contrile et de traitement
de I"information.
v Un¢ périodicité de mesure.
i v Une unité de mesure,
: ¥ Etun référentiel d’analyse. [presses de 'enssib, 2002,

»  Selon Alain Fernandez « Un indicateur est ure information contribuant 3
appréciation d"une situation par le décideur. Il n’est jamais muet ¢t entraing toujours
une réaction.

Celle réaction peut étre de ne rien [aire. Mais ¢’est tout de méme une démarche active, C'eat
la signilicalion portée par Mindicatcur qui entreine ce comportement ».

L'n indicateur, selom sa nature ¢t [es attentes de 1 utilisaleur, peul jouer dilTErents

role ;

v' Alerte : Iindicateur signale un état anormal du svstéme placé sous contrile,

«  Equilibration : indicateur inlorme e le con auivi ) 'objoeuf sera-t-il atteint 7

v Anticipation : pour voir plus lein que le bout de son tzblean de bord et envisazer, le
cas {chéant, de recomsidérer la situation, voire 1a stratégie choisie [Femandex, 2011]

* Indicateur :« information choisie, associée & un eritére, destinde 4 cn

vhserver les évolutions 4 intervalles définigs. [Arnand Jules Pascale Loret, 20073]

Les indicateurs devronl done étre simples, compréhensibles, parlants ot constitués pour los
opérationnels un outil de commumication capable d'orienter les nouveaux comportements.
] Il Zaut également déterminer une norme pour chague indicateur. Ainsi, lorsque les valsurs de
ces indicateurs dépasscnl celles rélérencées comme normales, clles agissent comme des
clignotants d'alerte. Alors 1o déeideur pourra merer préventivement les aclions correcirices

néccssalres 4 la réalisation de l'objectif.
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(IR Riile du tabhleau de bord

I.e tablean de bord est un outil, et un outil n'a de valeur que par [utilisation qui en est faite. T]
doit non sculement &tre lu et analysé mas Szalemen! enrainer une décision.
Il remplit plusiewrs fonctions dans 'entreprise; un outil d'aide 4 la décision, un outil de
communication, un outil de sensikilisation, 1 outil de contréles, un outil de moivation.

Il. 1. Le tablean de bord, outil de pilotage et J’aide a la déeision

L’information contehue dans le tablean de bord potte sur les points clés de la gesticn.

A cet effer, le pilotage du centre de responsabilité, par le gestionnaire, devient une tiche
moins complexs car, il dispose d'indicateurs d2 suivi de son systéme lui offrant 1a possibilité
de maltriser sa ajectoire oL de prendre toute décision lui permettant de rétablir le cap en cas
de dérives, [Toumi, 2003]

Il. 2. Un outil de communication
Le tableau de bord est un outil d'agrégation synoptique des infermations qui doit pouvoir étre
lu d'un seul coup d'weil, Cela ne signifie pas analyser toutes les causes d'éearts, cetle ¢ude se
fera & posteriori, mais pouvoir juget du fonctionnement du systéme,
« Tl est primordial de faire du tablean de bord un outil de communication ot d'information
transversale sur lactivité des déparfements voire de 'ensemble de l'entreprise » |SELMER,
2003]
Le talleau de bord doil fairz Pobjel de discussions, pow petinetlie de développer la colilrence
¢l l'adhésion d'un groupe autour d'objectils commmuns, Les réumons devront permettre
d'analyser les résultats et d'orienter essentiellement les débats sur lexplication des dérves el
lzs actions envisagées ainsi que le suivi de 'avancement des plans d'action cn cours,

IL. 3. Un ouiil de sensibilisation
« Le tableau de bord est aussi un owril de sensibilisation 4 1a réduction des colus » [SCLMER,
2003]
Il permet aprés son exploitation, de sensibiliser le persomnel sur certains constats relatils aux
dépenses de fonetionnement. Le contrleur de gestion peut déeider de diffuser tous les mois
les documents sur I'évalution de ces dépenses par service en rappelant constamment I'objectil
dune réduction significative des coiits.

11, 4. Un outil de contrile
« Le tableau de bord, un oulil de conudle » |SELMER, 2003], permet 4 tout moment de
vérifier ["évolution des réalisations par rapport aux prévisions el d’effectuer ur suivi régulier

altin d'apporter les correetifs néecasaires pour coller aux oblectifs.
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Il ne doit pas sculement s¢ lumiter & apporter une information exploitable mais il doit
également survciller les Mux générés par les centres de responsabilitgs.
IL 5. Un outil de motivation
« T.e lableau de bord est un document de synthése qui tefléte les performances réalisées par
chague centre de responsabilité. Les résultats présentés révilent souvent les compélences des
collaboraleurs du manager » [SELMER, 2003 ]. Le sentimen de réalisation de <ol qui anime
chaque individu poussc les responsables 4 sauto évaluer et 4 chercher 4 toujours mieux faire,
1. Les outils du tableaun de bord
Pour présenter le tableau de bord 4 son wiilisatcur, plusicurs formes sont utilisées telles
Les courbes, les tableaux. les clignotants,.. .etc. le but éant d'attirer artention du
responsable sur les peints cssenticls pour acedlérer I'analyse et par conséquent, le processus
de déeision. [Toumi, 2003 ]
IIL 1. Les valeurs brutes et les écarts
Les valeurs brutes permettent d avoir une idée réalisle du résullat de Paction. Quant aux
cearls, 1ls meltenl en évidence les éventuelles deérives par rapport aux prévisions.
Cependant, pour conduire "action, les ditférents responsables ne doivent pas ére submerpds
d’indicateurs, seuls les valeurs brutes el les écarts se rapportant aux points clés de Pactivité du
centre de rasponsabilité doivent &re retenns.
111. 2, Les ratios
La présentation d'indicateurs sons forme de ratios facilite les comparaisons pour une
appréhension de [a situation en terme relatif, Ils permetlent de micux mesurer ol situcr les
perflimmanees par rapport anx ohjectifs. Néanmoins, leur utilisation n'est significative que
dans [a mesure o0 leur évolution dans le temps et dans I'espace st mise en évidence.
I11. 3. Les graphiques
Les graphigues sont un instrument privilégié des tableaux de berd parce qu'ils présentent
I"information d'ure fagon parlante. Parmi les graphigques les plus ulilisés, nous citons |
a) Les courbes @ elles permeattent de visualiser I*évolution de I"indicateur dans le tamps -
ce qui facilite I'étude de la progression et "analyse de [a tendance.
b) Les histosrammes ; i3 sont e plus souvent vtilisés pour comparer plusicurs séries de
valeurs.
¢) Le camembert : ¢’cst le meilleur oulil pour présenter des donndes relatives

(pourcentagzes),
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Figure 1 : Exemple d’un Graphique de Courbe
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Figure 2: Exemple d’un Graphigue d’Histogramme
sopurce : |URL 2]
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Figure 3 : Exemple d'un Graphigque de Camembert
Source ; [URL 3]

IIL. 4. Les tableaux
Les tableaux sont généralement utilisés pour metire en évidence des écarts entre objectifs et

réalisations. Ils permettent, également, de constater I’évolution ¢l d apprécier la lendance en
Juxtaposant les réalisations du mois en cours avec ceux du mois précédent ou du mois
cottespulidanl de Namnce piccddonte. Les lableaus pouvent & présenlés do la mamidie
suivante : '

Tableau 1 : Modéle général de tableau de bord décentralisé

A [B (C |b [E |F G H (1 J&
| Bealisé | Réalis¢ | Réalise | Realisé Objectif | Objectit’ Objectit | A'E |IVF | DYG | commentaire
enM  jenM-1 ([MN-1 O ([fic cn b 4 fin Fin ™
i M cunlé gumulé |
M

e R A A AN R R —— -
Tndic 2 -
T _ A . ‘
M : meas considéréd 31 - le mois précédant
N : annge en cours MN-1: le mods correspondant de ["année précedente

Souree : [ROUACHDM, NAULLEALLG, 199%]
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IIL. 5. Les clignotants
Caracténsds par leur aspect wvisuel, ils font ressortir les écants significatifs aprés cormparaison
de la valeur de I'indicateur avec un seuil limile ou une norme de référence.
L avantage des clignotants est qu’ils attirent I'attention du responsable sur les anomalies en
sallumant, ce qui lui permet de focaliser son action sur 'essentiel. Les clignotants les plus
classiques sont
¥ Une coloration de la valeur d I"écran pour signaler I'écart significatif.

’ i ® Danger
| Allenlion

= Bon

SR—

Figure 4 : Exemple D*Elément D'un Indicateur Compteur

Source : exemple réalisé en Excel

*  Un cadran ou une barrve graduds qui donne la position relative par rapport 4 Ta
normalité et la zone 4 éviter.
=  Une alarme sonore.
V. I.¢ tableau de bord, le reporting et le MIS
IV. 1. Le tableau de bord et le reporting
On confond, souvent, tableau de bord ef reporting alors qu’ils ne couvrent pas le méme
champ d’applicalion.
IV. 1. 1. Définition et mission du reporting
« Le reporting est un ensemble de documents qui ont pour objectif d’informer la hicrarchic de
la situation ct des résultats des centres de responsabilité » [GUEIN et collaborateurs, 1998]
Le reporting est un outil de contréle, a posteriori, des responsabilités délégudes. 11 permet
de rendre compie des résuliats des activités déléguées et de faire remonter les informations
des unites élémentaires jusqu’au sommet de la hidrarchic. Tl focalise lattention des dirigeants
sur les objectifs délégues 4 leurs subaltemes, ce qui leur permet de vérifier lﬁ degré de leur
realisation et d’évaluer la performance des responsables.
I¥. 1. 2. Comparaison entre tablean de bord et reporting
Le tableau de bord est un outil de suivi de la gestion qui synthétise les points clés de
I"activité pour alerter les respensables de toute dérive ou perturbation susceptible d’entraver le

bon [enctionnement du systéme et ce, dans un but d’aide au pilotage de Pactivité. 1l ne permet

—{ s}
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pas, sculement, de sulvre étal du systéme mais ollre, éealement, la possibilitd d*anticiper des
actions et d appréhender le futur avee moins d'incerlitudes.
Cependant, il existe plusieurs sumilitudes entre le tableau de bord et le reporting. Tous deux
sont des oulils d’aide 4 la deéeision gui permetient de fournir des informations afie de mesurer
les rdalisalions ol los comparer aux oljectils, Sclon GRAY o PESQUELX, ils présentant les
POLNLS COmMmuns SUIvants
v (e sont des outils d’aide & la décision offrant la possibilité d*adoption de mesures
correctives,
¥ 15 sont corstitués d’indicateurs se rapporlant & Maclivité suivie.
v Tous deux repozent 2ur le princips de la comparaison entre les objectits 4 atteindre et
les résultats réalisés.
v [l permettent de déceler les anomalies et les perturbalions el mettent en évidence les
tendances.
Par rapport aux similitudes sus-citées, le reporting ot le tableau de bord présentent les
diffrences suivantes

Tubleau 2 : Tubleau Je conapran ison eulie le sepunling el le tableaw de boed

l.e tableau de hord e reporting

- Suit la manidre dont les objectils sont réalisés,  Se localise sur le dearé de réalisation des

- Objeclits.
| Synthétisz des informations propres 4 un | Synthélise des informations destinées aux
| responsable. [ est tourné, essentiellement, supérienrs hidrarchigues, Ces inlormetions
Cvors ime nlormation opérationnells orientée sant orientées vars la vérification,

vors le pilotage.

I repose sur une sclection des inlurmations 11 ne contient que de I’information financiére
| (qualitatives, quantitatives ou physiques) pour | e1il n’y a pas de sélection &’ information,
| ne tetenir quiun nombre limité d’indicateurs,

Scules quelques informations sont consolidées | Les informations financiéres sont, toujours,

pour le nivean ka¢rarchique supéricur, - foutes consolidées powr les supérieurs,

Il sert & survre les actions, & les corriger et 4 (Crest un cutil de contréle, a posferion, des
anticiper d*autres actions. responsabilités delémges.

[1 pewl &trz d 'une périndicité quotidiznne, - Geénéralernent, il st de périodicilé mensuelle,

hebdomadaire ou mensuelle selon les besoins
Cdudirigeant et de Maclivild suivie.
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IV. 2. Le tableau de bord et le Management Information System({MI1S)

IV, 2. 1. Définition

L¢ Management Information System ou le systéme dinformation de gestion a été défini

par M.Wallker KENNERON comme étant © « une mdthode organiséec de foumiture

d nformatioms concarnant le passé, le présent el le [ulur, et relative au fonctionnement de

Ientreprise comme & sen envirennement. Il permet la planification, le contrdle et I'exercice

des activités opérationmelles an sein d™une organisation, en fournissanl aux déeideurs une

information homogéne, correspondant & korizon auguel ils s'intéressent. » [GTUUERNY.L.

GUIRTEC.J.C, LAVERGNE.J, 1990].

[.e MIS se caractérise par

;

La généralité des informations fournics.

L’homogénéile de ces informations car elles proviennent d*une « bangue de Données
unigue contenant des informations relativea 8 I'onvitommemen! nlerne et exteme »,

L sapidilé de la lourniture des donnges est Mune des principales caraclérisligues du
MIS.

Grice 4 D'informatique, le MIS répond, cn un lemps record, aux besoins des

gestionnaires.

I¥. 1. 2. Les principales missions du MIS

Ses principales missions se résument 5U% 20ints suivants |

e

LEn tant que mémoire de Porganisation, il doil railer les informations concernant Ie
passé et constituer un historique des sitvations ; ¢ qui penmeltra de constater les
lendances et de faire des projections.

Il doit assurer la coordination entre [es différents zervices de Porganisation en
organisant les lux &’ informations qu’ils générent.

Clest un outil d’aide 4 la déeision, car il fournit aux responsables tout tyvpe
d*information dans un temps réduit. 11 permet, ¢galernent, de consiruite des scénarios

et de mener des simulalions alin de choisir la solution la plus adaptée au probléme,
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IV. 2. 3. La comparaison entre le tableau de hord et le MIS

Il sl vral que le MIS permel aux gestionnaires de prendre des déeisions, de déceler les
anomalics ot de faire des prévisions, tout comme le tableau de 2ord, mais il reste, tout de

méme, plusieurs points qui [¢ dillérencient du tableau de bord & savoir

« Le lublean de hord fournit des inlormations au nombre limité se rapportant,
uniquement, a 1"activité qui est a la charge du manager. Par contre, le MIS est plutdt
une benque de données contenant tour type d'information concernant toules les
activités de IPorganisation.

« Lamisc en place du MIS est une tiche asscz complexe qui nécessite des moyens
‘mportants et des délais de réalisation assez long alors que la mise en place d'un

| sysléme de tableau de bord ne néeessite pas autant de moven, ni de termps.

» e bt essentiel du MIS est de répondre, rapidement, & n'imporle guelle question que
peul lui poser le gestionnaire. Il est orienté vers la recherche d*une informalion fiable,
exhaustive, setuclle el de qualité, Par contre, dans l¢ ableau de bord, la guéte du
responsable n'est pas [exhaustivits mais plutdt la pertinence de 'information et sa

capacité 4 refléter I'élal du systéme quitil dirige.
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Section 2 : Méthodologies de conception des tableaux de bord et choix

méthodologique
La conception d'un tableau de bord nécessite [a mise en place d'une méhodologie qui

permet d'appliquer un chominement pour obtenir un résultal.

I. La méthodologic détaillée en 7 phascs

melon Jean Ywves SAULOU. Dans som ouvrage intitulé™ le tablean de bord du décidew™',
elle est constituée de sept phases et d'un préalable. Le préalable consiste 4 faire le choix de [a
périndicité de production du 1ablean de bord.
e choix au préalable de la périadicité de produciion du tableau de bord s'explique par 1o [ail
que 'évolution des activirés n'est pas lindaire; d'ailleurs la périodicité retenue peut ne pas
abligaioirement Atre continue dans l'année. La périodicité du tableau de bord doit permetire au
décideur de constater, généralement sur le tableau de bord suivant, les conséquences de ces
décisions. Par conséquent, pour chaque activité, il doit s¢ denner un temps pour que des
données sutfisamment représentarives puissent étre recueillies. "SAULOLL 1984].

[as sepr phases de la conception du tableau de borg sont décrites ci-apréa.

L. 1. La recherche du comportement du systéme

La recherche du comportement du systéme 4 contrdler ¢sl faits pour isoler los activités
principales.

La linalit¢ d'un sysiéme passe par la définition des activités qui permettent de la réaliscr,
Nans chaque activité lea ohjeerifs A atteindre doivent étre clairement définis, un objectif doit
étre gquantifiable, mesurable, pregrammakble et admettre une certaine plage de variation, Jean
Yves SALLOU préconise ron pas de suivre wus les objectils mais de les décomposer en
migsions et dz sélectionner les plus représentatives de 'objectif,

Lexdeutior: des missions doit permettre d'atteindre les objeetifs quion s'est [ixés, les
objectifs dolvent permettre aux activités corrcspondanes do remplie leurs fonctions et les

acltivités d'aboutir 4 la finalité du sysiéme.

L. 2. La détermination des indicateurs
La détermination des indicateurs représentatifs des activitds done de l'objectif du systéme

gl leur sélection se feront powr chaque mission, sans se précccuper du nombre,
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L. 3. La validation des indicatcurs
La validation des indicateurs nécessaires et suffisants & retenir s¢ fora en fonction de la
périodicité de production du tableau de bord pridtsblic. Tl n'est pas envisageable de retenir un
indicateur, méme si 4 aiori il semble bon, sans se préoccuper mmédiarcment de sa

conerétisation ot de sa réalisation du point de vue de sa périodicité,

1. 4. La sélection du nombre d'indicateurs
Un nombre important d'indicateurs dans un tableau de bord comporte le risque de mettre &
lz disposition du décideur d’une surabondance informations dant Iessentiel ne pourra plus
étre distingué, Sclon Maulcur lc nombre optimal st de sept, un homme amx capacités
cognitives normales peut cerne le comportement de sept choses i la fois, Il recommande de ne

pas dépasser ls nombre de dix.

L. 5. L'étude de 1a forme de présentation
Le tableau de bord & concevolr 16 dlant destund au décideur 11 doit permettre de voir 'état
de foncliomement du systéme, mais plus particuliérement de constater si le systgme
fonctionne normalernent. La forme de représentation choisie doit permetire de visualiser
éealement la siation qui doit &re considérée comme normale. Deux formant sont

précnnisées: le oraphiqoe e le clignoiant.

L. 6. Le choix des bases de référence des indicateurs
Il convient de détermuner pour chaque indicateur la situalion normale et les plages de

varigtions admissibles.

1.7.La mis¢ ¢n forme du tablean de bord

La forme du tableau de bord c’est e contenant, ¢’est e qui le rendra elficace parce que
plus facile 4 exploiter et 2gréable 4 lire,

[l faut done déterminer le sunmnorl, ¢’est e moven par lequel les informations seront
communigquées, Lauteur présente deux pringipales formes de présentation @ le supporl
transportable et le panneau murale et préconise la premiére.

Pour la présentation de linformation clle-méme, il faut que le lecteur ds Poutil ait
d abord "attention captée par les indicateurs les plus importants,

La méthode proposde esl lléralive, ainsi les indicaleurs relenus peuvent ne pas éire
produits & la périodicité sovhaitée, i1 [audra alors revenir 4 la phase 2 ef retenir d’aulres

indicatcurs dont la périodicité de preduction sera compatible. I en est de méme 4 la phase 6 51




Chapitre [ & définitions et méthodniozies de concepiion des tahleaur de bord

les bases de référence na peuvent pas &tre déterminées, il faudra alors prendre 2n compte des
indicateurs qui avaient été initialement écartés.

Lors du suivi de cette méthodologie, on g'ellorceara de respecier serupuleusement 'ordre
des phases, de ne pas traiter deux phases simullandment ¢ surtout Je ne pas anlicper ung

phase ultéricure en traitant unc phase précédente.

IL. La méihodologie de qualre perspeclives

Les professeurs Robert S, KAPLAN et David P, NORTON préscntent lzur systéme de
gestions siralégigues intégrées, le Tableau de Bord Stratégigue ou ¢ Balanced Scorecard ».

La constructzon du premer lableau de bord prospectl d'une entreprise esl un processus
swstématique qui gEnére progressIvement un consensus autour de ses orientations stratégigques
et de ses unités opérationnelles et les traduit en objectifs et en mesures.

Cel instrument met en évidence les factewrs clés de succss dune organisation regroupés
au sein do quatre perspectives: les résultals Inanciers, 1z satislaction des clients, leg procossus

interres et 'apprentissage organisationnel,

II. 1. Axe « financiers
Les objectifs financiers représentent Nobjectil & long terme de lentreprise: 1l s'agira

d'assurer des rendements éleves fondes sur le capital investi.

II. 2. Axe « clientsy
Les mdicateurs de cet axe permetlent aux entreprizses d'établir des mesures clés de la
perlormance concernant un scement de clieni®le visé, I s7apira de suivee la clientéle en
mesurant par exemple leur nivean de satislaction, levr Ldélité, ou le taux de réclamation, le

mivedl d acquisition de nouveaux clients

IT. 3. Axe « processus internes»
Il englobe des indicaleurs qui vont mesurer impact des déeisions dz gestion que le

manager prend pour répondre de maniére efficace awx attentes des actionnaires el des clients.

I1. 4. Axe « apprentissage organisationnel»

II englobe quamt & lul des mdicateurs qui vonl mesurer les movens ot les facteurs qui
permettent d'atteindre les objectifs des trois axes précédents. Les trois composantes de
'apprentissage organisetionnel sont le potentiel des salariés, les cupacites des sysidmes
dinformation el la molivation, la responsabilisation et l'alignement des objectifs de

lenireprise ¢t des salariés. [Robert 8. KAPLAN, David P, NORTON, 2001].

SIS T SOV
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La rézlisation dea objectifs des axea « financicr » « clicnts » ot ¢ processus internes »du
tableau de bord prospectif est subordonnée a la performance de l'entreprise dans le domaine

de l'apprentissage orgamsationnel.

III. La méihodelogie de Muanagement de [a Qualilé
['approche décrite dans ce decument permet d'élaborer des indicateurs et des tableaux
di bord, Elle contriboe activernent a Ta mesure des phdénorénes concernant 1o lonetionnement
d'un ergenisme et facilite done une prise de décizion.
Cette méthodologie constitue un suppert gui doit inciter & aller au-deld des inflornmeations qu'il
contient par une appropristion de ses utilisateurs, Sa namre pédagogique fait qu'il ne peut
amcumement ére considérg comme «La RélErences dans ce domaine, e que 1a scule Limite &

I'tlaboration d'indicateurs et tableaux de bords est 'imagination des lecteurs, [AFNOR, 2000].

IIL 1. Domaine J’application
Ce document propose une méhode pour conceveir, mertre en ceuvre et animer un
svitéme d'indicateurs et de tableaux de bord,
11 peut &tre utilise :
o Partout tvpe d'orpanisme quelle que soient son activité et sa taille,
= Pourtout type d'indicateur,
s Ce documen| s'adresse aux personnes gqui ;
Mettent cn place ¢t 2érent un syatéme d'indicateurs et tablemux de bord,
Exploilent ces indicaleurs ¢l lableaux de bord pour piloter [ear processus ou

prendre des décisions.
II1. 2. Termes et définitions
Tour les besoins du prdsent fascicule de documentation, les termes el définitions suivants
sappliquent.

111, 2. 1. Critére

Caractére, signe qui permet de Cistinguer une chose, une notiom, de porler un jugement

d'appréciation.

IIL 2. 2, Paramétre

Factewr en fonetion duguel les critéras sont exprimés.
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LI 3. Démarche de conception
[11. 3. 1. Définir Ie champ de la mesure
¢ Sur quol veui-on faire porter la mesure Yw

Définir le champ de la mesure revient & déterminer 1o cadre et les limites dans lesquelles va
s apphiquer la mesure.
Il s*agit soit d™une action que on a décidé de mener, soit d'un domaine que I'on veut
surveillar en particulier.
Ce choix est fonction de critéres propres au client des indicateurs, Ies champs possibles sont
done multiples et leur taille vanable.
Chuelgues guestions peuvent aider 4 identilier ces chamyps :

«  Quelle est la mission concernée

o Quels sonl les objectils définis ¥

«  Quelles sont les priorités ?

«  Quels processus esi-il nécessaire d'amchiorer 7
Le choix peut selfeetuer apres unc analyse des processus eritiques ou en se [ondant sur les

résultaty ou les dyslonetiomements identifiés de ces processis

Exemple : Champ de mesurc > Le traitement des commancdes,

II1. 3. 2. Déterminer les objectifs
«Que cherche-t-on & atteindre V=

Une fois e ou les champs définis, 1] convient d'icentificr les objectifs correspondants & ces
champa. Tls sont soit
Existants (objectifs d'une action, objectifs de l'entitd) soit & déterminer :
«  (uels résultals cherche-1-on & atteindre 7
«  (uels sont les buls d'amdélioration ?
Ce sont cos objectits qui donnent tout leur sens 4 la mesure,
Cest le client des indieateurs o tableaux de bord qui fixent ou connait les objectils, 1l doit

done élre [orterment impligue.

Excmple : Objectif = Tivrer les comumandes dans les délals.

- —{ 15— N ————
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I1I1. 3. 3. Identifier les criteres

w(Qu'est-ce qui permet de faire le point par rapport aux objectifs 7»

[l comvient maintenant de définir un ou plusicurs eritéres qui permettront, en suivant leur
évolution, de se situer par rapport aux objectifs ;
= (Juels sont les dléments qui contribuent & atteindre les objectifs ¢

«  Qluels sont les éléments qui risquent de contrarier l'atteinte des objectils 7
Un méme objectif paut faire I'objet de plusicurs critéres.

Exemple Critéres “» Conformité das livraisons aux délais annoneds,

“» Efficacité de 'organisation,
IIL 3. 4. Etablir les paramétres de chague critére
wue peut-on mesurer sur le critére dont on veur suivre I évolution ?»

Tl s*agit ici de définir ce qui permet de quantiiier Lo critére. Le choix des dillérents paramélies

retenus influe fortement sur la perlinence de 'exploitation de |a mesurs.

Exemple Paramétres = Nombre de commandes livrées dang les délais,

“+ hombre de commandes traitées dans une période donnée,

III. 3. 5. Composer I'indicateur
aComment transcrire les paramélres en donndes chillrées Vs
Pour bitir les indicatcurs, 1l s'agit de transerre cn donndes chifitdes les paramdires des
critéres choisis, voire de combiner ces paramétres powr dégager un indicateur plus global.
Excmple Indicatcurs

S Taux de conlommilé = nomlre de commandes livrées dans les délais/nombres de
commandes.

= Efficacite de Porgenisation = nombre de commandes traitéesmombres de

commandcs recues.
1. 3. &, Clonstruire un tableau de bord

Le but du tsblean de bord est de mettre en évidence les actions qui 8°imposent pour
alteindre l2s okjectifs et améliorer les processus. Clest auprés de la personne a qui s’ adresse le
tableau de bord quiil convienl donc de s'enquérir des indieatcurs qu'clle sovhaite waoir

appacaitre dans son tableau de bord en lonction de ses objectils,

_— . __E 17 }___. -
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1l est conseillé d'uwtiliser tous les movens disponiblas pour simplificr la prézcntation des
indicateurs et des tableaux de bord comme par exernple Muiiisation de courbes el de schémas
el la représentation d™un nem>re réduit d’indicatours{moins de 100, Le jeu de coulewrs peut
aussl Glre ulilisé pour melire en évidence des changements d'états, des tendances et des
positions par rapport 4 un ssuil. Le tablean de bord pent reprendre directemsnt des
indicateurs, ou combiner plusicurs indicalcurs pour présenter Pinflormation cornme souhai iée,
Les informations présentées doivent &re validées par les clicnis des indicateurs ot des
lableanx de bord.
IIL. 4. Qualité d"un boen indicatcur

Pour cela IMindicareur doit

«  é&tre [1déle el représentatif du critére 4 mesurer,

o mettrs en Evidence les Svolulons de ce erildre,

» donner une information juste,

« Clre [inble  conliance dans les mesures successives,

= Elre facile g élablir, alimenter et utiliser,

o Clre compalible avee les aulres indicaleurs du systéme mis en place alin de permetine

les comparaizons ct les analysas
o Ere rentable - utilité, coiit,...
III. 5. Format de indicatcur

L'indicateur peut éure un

+ Deénomrhrement,

¢ Deerd mesureé ou eslimé sur une échelle de valeur,
T,

e Balio,

MNote estundée cn lonction J une erille de notation, te....
11 pewl ére présenté sous différenles formes welles que :
+  Diagramme : histogramme, camembert, radar, courbes,...
o Tableau chiffré,
= Couleurs,
Rignes, dessing, ele.
IIL. 6. Scuils
Les ohjectifs 4 atteindre peuvent amener 4 définir des senils pour certaing indicaleurs
«  Mirimum ou maximurm & respecter,
v Waleur 4 arteindre,

_— - ..._._,.,__.,_..___._{ 13 | N I TS
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Plage de valeurs.
Ces limiles peuvent étre matérialisées sur la représentalion de ces indicateurs,

111 7. BEvaluer la faisabilité des indicateurs

g Juels indicateurs peut-on mettre en wuvrs o

Afin de ne retenir que les indicaleurs faisables, il convient d'ellecluer préalablement une étude

de leur Faisabilité qui peut comprendre par exemple

L7évaluation préalable de 1implication de |a higrarchiz,

L*évaluation du coiit et des moyvens nécessaires au systéme d'indicateurs : collecte de
I'information, traitement, documentation,. ..

La compatibilité¢ cnlre 1z critére et [a fréquence de mesure,

Liacceptation des indicateurs par les acteurs de la colleete d'information

renscignement juste et en temps utile.

IT1. 8, Détinir le fonctionnement

Il convient de définir les responsabilités pour :

La collecte @ poricdicite of mandic Junl s elleclus la cellecle des tnlunmalivis.
Choisir les acteurs de la colleele des informations parmi les personnes impliquées dans
les processus mesurds permel d'inlégrer facilemert les tiches de cctte collecte 4 leurs
acliviiés habituelles.

L analvse et les maodalités pour cette analvse des indicatenrs etfon tahlean de hord,
L’explontation : comment est exploitée 'information

La commmmnmnieatian = & i somt diflisas les résaliars of sons q wlle farme @

L. 9. Formaliscr lc systéme

Four pérenniser les indicateurs et lableaux de bords, il est néecssaire de les lormaliser par

les éléments suivants :

[dentitication de l'indicateur,

Chamy de la ruesure,

Cbjeculf,

Critéres,

Paramétre,

Muode de caleul (ranscription de lindicateur),

Eesponsabilités el periodicile de la collecte des informations,

Responsabilités et modalilés de lanal vse des indicaleurs elfou (ableau de bord,
Maode de communication,

Exploitation des inlormalions.
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Section 3 : Analyse et choix méthodologique

| analyse des dillérenics démarches présentées montre beaucoup de similitudes dems
l'identification des étapes de la conception des tzhleaux de bord. Toutelois, 1 faut remarguer
des différences dans les niveaux de d&ails et dans 'agencement.

I. Points de convergence

La majorité des auteurs s"accordent, aussi bien au niveau de U'identification des élapes
que dang leur succession.
1.1.Cohérence avec l'organigramme

Cette élape, rclative 4 la cohérence des tableaux de bord avee lorpanigramme de
IPentreprise nous parait essenticlle. L'orpanigramme redlélant la structuration de Pentreprise
avee les différentes positions hidrarchiques, doit étre le support et la base de lout réseau de
lableau de bord,

L'organigramme identifie les centres de responsahilité et indigue la position de chague
agent 4 laquelle est rattzchée une [ehe de tiches, C'est & parlir de ces fiches de taches que les
secteurs 4 contrdler qui parmettent de coneevoir le tableau de bord sont lirds.
1.2.Reccherche des secieurs de la gestion a contriler

Cette étape permel, en faisant le diagnestic ce chague composante de Ientreprise, de
mettre en évidence les variables dont I'évolution ou le changement conditionne la réalisation
des abjectifs de ce centrs ot méme de l'organisation.

L.3.Choix des indicateurs

C'est dans cette étupe qu'on cholsit les indicateurs gui permettent de suivre les secteurs
identiliés comme ayant un impact dans la gestion de Corganisalion,
L4.Information

Les agents seront informds sur 1'impertance et N'utilité de l'outil & metire en place et
collecter I'ensemble des informations utiles a I'élaboration du tahblean de bord. Cetie efape st
relative 4 la néccssité d'impliquer les agents d3s lo débul du processus et de les faire achérer a
la misge en place de I'ouril. L’ adhésion des agents dépendra la réussite du travail a [aire et les
riésultars escompiles.

L5.Conception

Lz derniére dtape consistera @ coneovelr l¢ rablean de bord qui doit étre un document
gynoptique contenant les informations essentielles avec des paramétres de mesure de la
performance réalisée dans chaque sceteur contrdlé afin d'aider le manager & la prise des

décisions adéquates,

.l.
et

|
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[L. Points de divergences
T.es méthodologies déerites par les auteurs présentznt certaing poinls de divergenee,
Au niveau de lidentification et de 'énumération des dillérentea étapes, certaing auteurs
sont plus exhanstify que d'autres. Par ailleurs. l'ordonnarcement des étapes différe comple
tenu de l'ordre de prioriié qu'ils leur accordent,
Les divergences relevées dans [denlificalion el Tagencement des érapes pauven: ée
Tegroupess en sepl poinls,
IL1.L engagement préalable

L’engagement au préalable du manager avant tout début du processus nous parait
fondamental. 11 est indispensable que son implication soil netle el malérialisée par des notes
de services indiguant qu'il est & 'initiative du travail & faire, rappelant Mimportance d on tel
outil dans le systéme de management moderne ef appelant ainsi ensemble du personnel a
accompagner le processus et a v adhérer.
IL2. L information

L'informatien & porter i niveau des agenls par le responsable de la conception du
tableau dz bord doit &tre un préalable an diagnostic permettant d'identifier les varables a
contriiler. Le diagnostic qui permet do cerner 'essentiel de la gestion de l'entreprise st une
opération & mener en érroite collaboralion aver les [uturs utilisatcurs.
Il nous parail essenliel de les entreter’r sur le travail & falre avant wuwe sérle de
gquestions pour la collecte des informations, aprés l'engagement du manager.
IL.3.Choix de la forme de présentation

La forme de présentation des indicalzurs aprés lewr [dentification devra étre chosic
avant de mettre en forme le tableau de bord. Il n'existe pas de lableau de bord type, lo contznn
¢hr tableau de bord ne se limite pas sculement an choix des indicateurs.

Avant de les produire ot de les diffuser il est nécessaire de travailler sur la mise en

forma des indicateurs,
[1.4.8ystéme informatigue

L'utilisation d'un systéme informarique adaplé avant la mise en forme du tableau de
bord est éealement unc étape cssenticlle. Ainsi la saisic et 'extroction des domndées sc feront
plus facilemenl que l'outil informatique urilisé se révélera perlformant.
I1.5.Mises 4 jour

T.a derniére ¢tape consistant 8 la définition des régles de mise 4 jour est <galement

importante. Le tableau de bord suil el doit s'adapter & ['évolution de Ventreprise, il cst par
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consequent nécessaire de prévoir les mises 3 jour éventuelles ¢t de désigner un responsuble
chargé dc l'expleitation,
11.6.Définition de la périodicité
La définition au préalable de la périodicité de production du tablean de bord comme

premiere ¢tape nous parait incohérent paree quion ne sait pas d'abord ce ou'il fut contriler,
La fréquerce de production des lableaux de bord pent varier d'un secleur 4 un autre
dépendamment des indicaleurs choisis.
LL.7.Formalisation des objectifs

La formalisation au préalable des objectifs cst une évidence, L'absence de ‘ableaux de
bord dans une organisalion n'empéche pas le manager d'agir en fonction de la letire de
mission qui lui est remise, Ainsi il se fixe un objectil’ global & atteindre ¢t les sous objectils
pour chaque dépariement et trace les grandes lignes d'orientation siratégique.
L. Le choix de la méthodologie A suivre pour la conduite de notre projet

Il nous parait que la méthodologic de management de la qualité est appropride i notre
sujet, pour concevoir et metire 4 la disposition du responsable un tableau de bord, qui

contribue 4 la prise de décision.
Notre chuix el molivée par les caracléristiques de cetfe mérhadalngie on pent cite -

« L ¢laboration dindicaleurs et tableaux de bords dépende de 'imagination des lecteurs.
+  Laméthode &Clablissement de chaque ¢lément du tableau de bord se fait 3 une facon
particuliére est rigoureuse.

+  La conformité avec toutes les types d'organisme guelle que soit son activité ot 32 1aille.
« Laconformite avee tous les types d’indicateurs,
»  Cette méthode s'adresse aux:

2 Coneepleurs des tablcaux de bord.

% Utilisaleurs des tableaux de bord pour piloter leur processus ou prendre

des déeisions.
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Conclusion

Dans c¢ premier chapifre, nous nous sommes attelés 4 définir ce qu’est un tahleau de

bord qui s¢ focalise sur les points clés de la gestion et associe des indicateurs
Il induit une analyse dynamique et suscite des réponses, un relour d'informations et des
débats afin d"amener le manager 4 se prononeer ¢t 4 prendre une déeision pertinente.
Nous avons essayé do metire la lumiére sur les ressemblances et les différences qui existent
citre le fablean de bord et le réportings, d'un cétd, ot entte le tableau de bord ot le
Management Information System. Tout cela, dans 1z but de dissiper la confusion quant & la
definition ot le réle de chocun de cos instruments de pestion.

Egalement nous avans présenté une méthodologic de conceplion des tableaux de hord
alii dTartiver A Blen ddinle le principe de ereation ot d’enchmnement de chagque élémant
constituant le (ableau de bord tel gue : critéres, paramétres, indicalzurs et pour I'appliquer 4
la résolution du probleme posé « établissement d un tablema de bord »,

Et nous avons fini le chapilre par Pindication concernanl la méthodolegic adoptd,

pour nous aider & la conception d'un lableau de bord dans la phase de conception.
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Tnredietion

L'Algérie poste est un établissement public 4 caractére lucratif. 1l cst dédié 4 la vente de
divers produils postaux au nivean du réseau postal en vue J'ofitir 4 la clientéle des services ot

des prostations de qualité.

Dans ce chapitre nous allons préscnter cet établissement selon une forme pyramidal et selon
un ordre descendant, cn partant de la direction générale et en arrivam® 4 la sous direction

concernée par 1" étude.
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Section 1 : La structure Géndrale d’ Algérie Poste
L'Algérie poste cst organisée en frois niveaus:
I. Niveaul
La direciion générale assurant la gestion de lentreprisc cst composée de trois
divisions of un centre réglonal [inancier :
s Division MSFP.
e [ivision Réscau postal,
»  Division Courrier/colis,
»  Centres régionaux finaneicrs.
II.  Niveau 2
Ce niveau cst composé de
#  Un Centre de Tr qui appartient & 1o diviaiun de eourrierfee] i,
¢ Un Centre de Disiribution qui appartient aussi 4 la division de courrierfcolis,
*  Lhne Direction Pilotage Réseau.
HI. Niveau3
Ce niveau est composé de -

¢ Unc Struciure chargée de l'inspection,
*  Une Lhrection de It poatale de wilaya

A tilre transitoire les unités postales de wilava sonl classées comme suil:

Palier ( niveau) |  Nombrede | Nombrede | Nombrede
bureaux de poste sous-direclion bureau
1 palier (niveau) | > 70 “ 04 09
2" palier (niveau) De 30470 03 06
3" palier (niveaw) < 30 02 04

IV. Représentation graphique d’organigramme générale d*Algérie Poste

Dans 'organigramme général suivanl 'unité postale de la wilaya de Guelma se trouve
au niveau du deuxiéme palier, clle est mentionnée avee ses 3 sous direction, plus un
organisateur guichet, gu'on va les présenter dans la troisiéme section correspondante 4 la

présentation de notre lien du stage
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Chapitre 2 Présentation d'Aluédrie Poste

Section 2 : Présentation de I’ Unité Postale de Wiluya (UPW)
I.  Missions d’UPW :
Liuraté postale de wilaya est chargée dz la estdon de lensemble des élablissements
postaux de la wilaya. Flle s’ocoupe surtoal
v dexéeuter [a stratdgic d*Algérie-poste, en maliére de vents de produils el services
DOSTAUX.
v d’exéeuter les programmes de développement et d’élaborer los bilans el rappors
périndiques sur les aclivités dans 1a wilaya.
¥ demetlre en ceuvre cf de contrdler "exécution du programme d'inspection.
' de veiller & 1a bonne application des procédures et des conventions par les structures

de la wilaya.

v d’organiser et gérer le service de séourité siége UPW el établissement relevant de sa

compPEtene,
v de gdrer Pinfrastruciure ol 'exoloitation dans la wilava,
v d’orpaniser I'acheminement et la distribution dn courrier Ditra=wilaya,
v de procéder 4 la gestion et au suivi de la carriére du personnel,
v" de procéder au mouvement du persormel,
v" d’arréter les besoins en formation el perfectionnement.
v de mettre eo couvre le plan d'amélioration de la qualité de service.

v de procéder au recensement el 3 la validation dn patrimaine maohilier et immohilier
de la wilava.

Chacue unité postale du deuxiéme niveau (2™ palier) de la wilaya  est composée

* gous-direction comptabililé el budget,

# sous-dircelion ressources humaines el des movens généraux.

# sous-direction exploitation des services postarx, financiers et diversilication. {Notre
Domaine d’élude)

Ln organisateur guichet. (Notre Domaine d'étudc)

kv



e

S/D ressources bumaines
= ef des |moyens EnEranT

Bureau de
—* Tadministration du
persennel

Burean moyens
& CENETINT AT EQUIPEMENTS

informanigues

Direction de
I"unlpé posrale
de milara

5D compialling oo
budger

Burean budger et
[ compahillté générale

Burean comprabiliné
postale

Chapitre 2 : Présentation d Aluérie Poste

L

II, Représentation graphigue de I'Unité Postale de Wilaya
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Section 3 : Présentation de notre champ d*étude

I. Détermination du champ d*étude
LUPW de Guelma est classée dans le deuxitme palier, alors elle se campose de trois

sous-directions oll s¢ trouve un sous direeteur pour chacune.

L'n concertation avee notre encadreur of avee le sous directeur et sclon la pertinence des
besoins de ce dernier avee Iorganizatenr. Nous avons choisi de passer notre stage de [fin

d'élude au azin de :

# La sous direction d'caploitation des services postaux, financicrs el diversification,
# 't au niveac du poste de travail d’organisateur guichets,
II.  Présentation de La sous direction d'exploitation des services postaux,

financiers et diversification et d’organisateur guichets

L1, Preésentation de La S8/D d'exploitation des services postaux, financiers ot

diversification

La sous direction d'exploitation des services postaux, financiers et diversilication est

considéré comme I'une des composantes de la struciure d'unité postale de wilaya.

Elle assure la coordinalion entre les burezux postaux (52 bureaux) 4" UPW de Guelma

et entie le centre de tr),

A propos les services qui corposent cette S/D, on trouve denx bureaux chaque burean
or composé de denx seetions de travail.
IL1.1. Leburcau courrier colis /EMS, produits de diversification

Scetion 1 : Le burean courricr colis

1l existe un employéc qui cst chargé de

*  Promouvoir les produits el prestations de la division conrrier colis,

o Ltablir des passerelles fenctiommelles avec les cenires de

o i et log centres de distribution.

e Assurer et promouvoir les produits de opéraleur EMS,

e Verfier la collecte effeclive du cowrrier au nivean des boifes aux lellres

supplémentaires rartachées au burcau de poste,

F o
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Chapitre 2 : Présentarion d '4ledrie Poste

Détinir les horaires de la collecle du courrier au niveau des guichers ¢ boiles aux
letlres principales ratlachées au burcau de peste, en onction des passages de auto
postale.

Mesure la qualité, de la distribution postale par la misc en wuvre du svstére de
mesure des délaizs d acheminement et de distribution.

Metire en wuvre la siratégic ot orientation de la division courder colis en matigre
d acheminement et de distributiom, selom les clavses du contrat de service.,

Défimir les  ressources humaines et logistigues nécessaire a  dédier aux
compartiments de la distribution postale en bureau de poste.

Crganiser pérodigquement des études d’organisation, de création, ou de révision de
tournés de distribution poatale 4 domicile en burcau de poste,

Vérifier la collecle effective du courtder au niveau des boiles aux lettres
supplémentaires.

Nélmir les horaires de la celleete du courrier au niveau des suichets et boites aux
letires principales rattachdes aux burcaux de postz en foncticn des passages de
I auto postale,

Surveiller "activité.

Analyser les cearts par rapporl aux objectifs.

Corriger ces éoarts.

Mesurer les célais d acheminement 21 de la distribution.

Tenir les statistiques de 1 zetivité.

Servir les reporiing, alimenter les lableaux de bord.

Veillez an fonclionnement optimal des applications irformatisées congues 4 cel

effet,
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Seetion 2 L bureany diversitication

[l existe un emplovée qui est chargé de -

Assurer la disponibilité réguliere du produil.

Lenir les statistiques de | activité,

Ctablir les bilans de venles.

suivee les objectifs définir par la division,

Exploiter, développer et promouveir les activités de tiers suivantes 1 CETELEM,
SEAAL, ADE, SONELGAZ, SOCIETE GENERALTL, AL BARAKA BANQUE,
CNEG (Périodigues).

Encamssements des redevances téléphoniques (fixes er mobiles) : MOBILIS
(téléphonie Mobile), Thraya, Algérie télécoms.

Assurer expleitation, la promotion, le suivi et "évaluation des prestations
suivanles 1 Ventes des vignettes auto, vente timbres fiscaux-tmbres amendes,
MDPES, Bons d'Eguipement, DMverses pensions, ATFS-JAIG, Carte (Téléphonie
fixe), Djezzy.

sTassurer de la disposition régulicre des produils 4 valeurs ajoutée. Catés SIM et
Cartes recharges des opérateurs de 1éléphonie mobile, Cartes d abonnement
télevisuelles (canal + el al Jazzera), Diverses cartes de téléphonic fixe, Al
ALAMIA, ORTA, SALAM, AMIT..

Parlicipation au développement du produit RACIMO.

Ainsi que tout nouvesu produit pour ce segment d’activité,

— e G 1 A e
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11.1.1.1. Représentation graphique du Bureau courrier colis/EMS produits de

diversification

S/ exploitation des services
postaux, financiers et
diversification

Bureau courrier colis/EMS
produits de diversification

Scetion2 Sectionl

Figure 7 ; Organigramme de Bureau courrier colis/EMS produits
de diversification
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1I.L1.2.  Bureau services monétigues et financiers postaux

Les deux scetions de travail sont charpdes dexéeuter les attributions générales sulventes

Organiser la distribution et I'utilisation massives des cartes mondligues.

Yulgariser I"outil monétiyue au niveau des hureaux de poste.

Participer 4 la supervision ¢t suivi des fonctionnements des GAB,

Assurer les relations avec "opératcur chargs de 1a maintenance des GAH.

Assurer 'exploitation des GAD dépendant du burcau de poste,

Traiter les réclamations en la maliére,

Assurer le fonetionnement régulier des bornes multimédia.

Deévelopper la mise en exploilation d’antomates an niveau des bureaux de poste.
suivi du fonctionnement des automates.

Frablissement des rapports périodigues.

Elaborotion des reportings ef alimeulation des lableuus de bord,

Metire en place le dispusitif approprié ot priovitaire pour Pexécution dus upralivis
des chéques postaux ot mandats,

Suivie en permanence le bon fonetionnement des matérials, équipement et
applications (PC. impréments IBP..} 4 méme d*assurer le tonctionnement répulicr de
I"activité¢ CCP et mandals.

Dynamiscr le systéme 1BP et disponibilité de la gestion de la file d’artente [oLr
reduie le délal d altenie aux guicheis.

Melire en place ef foumir les moyens ndecasaires pour I needs aux pavements des
chiques, notanunen| Musage de formules de sccours sécurisées,

Participer au coté dos services informatiques pour le fenctionnement régulizr et la
fluidité de réseau,

Asgurer la fluidité des payements des mandats 4 domicile.

Optimiser le payement. des mandats aux guichets toul en veillant aux digpositions
réglementaires admises.

Assurer les opérations des versements acedlérés aux comptes des COP ¢t I'émission
dis mandats diverses,

Elaborer des procédures el modes opdratoires des prestations diverses

(FAV.VAC Payement ot émission mandat),

Superviser les opérations de 1élé compensazion.
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s Assurer I'exploitation, la promotion, le suivi et I'évaluation des prestations suivantes
- Prestation Transferts d’argents par {Western Union).
- Gestion et exéculion des diverses opéralions d’ épargne pour le compte de la
CNEP banque.

11.1.2.1. Représentation graphique du Bureau services monétiques et financiers

postanx

S/ exploitation des services
postanx, financiers et
diversification

Bureau services monétiques
et financiers postaux

Section2 Sectionl

Figure § : Organigramime de Bureau services monétiques et
financiers postaux
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1L2. Présentation d’organisateur guichets
Cest un poste de travail qui appartient a U'UPW, il existe dans le méme niveau

hi¢rarchique des 3 sous directions, 1l est considers indépendamment.

La mission de ce poste est de porter des etudes pour la création des guichets, au sein des

bureaux postaux (52 bureaux de poste) en fonction du irafic et 4 D'aide des paramétres

spéciliques.

On constate qu’il joue un rdle essentiel pour aider le responsable & prendre des décisions

concernant I"extension des guichets.

IL.2.1. Représentation graphique d’organisateur guichets

Drirection de

Fumnité postale

de wilaya
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Figure 9 : Organigramme d’Organisateur Guichets
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Conclusion

Comme nous avons vue duns ce chapire unité postale de chague wilava est
composée dun certain hombre de sous ditections qui dépend au nombre des buresux postaux
cxistant dans chague wilava.

Lin wérité I"organisateur guichet n’est pas localisé sur Forganigramme d’aceneil, parce quil
est un burean aulonome el localisé sur le méme nivean  higrarchique des sous directions, i1
Joue un role délicat concernant [’éude de faisabilité d’extension guichel & Iaide des
parametres spéciliques,

Apres celte bref prézentation d’organigramme d’accucil nous allons expliquer en détaills et
évaluer les documents collectés disponibles & &re éludide, en respect de la conlidentizlité
prefessionnelle el de la nom diffusion des documents internes.
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Chapitre 5 La Collecte e I 'Gealuation des decuments

Fisirochon

Lnc démarche cohérente pour I'éluboration de tableaux de bonl nécessite de disposer,

d'ebord, des informations sur I'état das lieux de notre stage,

Nos recherches nous ont permis de découvrir, d’analyser et d’évalucr les documents
disponibles, en concertation avee le responsable de la sous direction coneernée par Uétude.
Dans ce présent chapitre nous allons expliquer ca deux sections les deux phascs : de

collection ¢t d*évaluation des documents colleclés,

|
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section 1 : la Collecte des documents

Nous avons organisé ce travail selon la structura organisationnelle de la sous direction
étudice (5/D Exploitation des Services Postaux, Financier et Diversification) et le bureau

d organisateur guichet comme la spite :

I La collects exdeutde zu nivean du burcau de services mongtiques et financicrs et
postauy.
m La colleete exéeutde au niveau du bureau des services courrier colls/EMS (Express Mail
services) ef produit de diversification.
. La collecte exéeulée au nivean du burcau d’organisateur guichet
1. la Collecte des documents exécutée au niveau du burcau de services mooéligues et

linanciers postaux

Fn conportation avee le reaponzable de la sous direction el ei tespec! Jde L conlidemiziLE
professionrelle de certams documents de travail interne, nous avons obtenue quatre fichiers de

travail au format Cxez! ;

+  Un fichier Excel au titre ATS.

« U fichier Excel au litre Donnédes monétiques.

«  Un fichier Excel au titre SITUATION MENSUELLE GAB.

« TIn fichier Excel s titre STATISTIQUE MENSUELLE IFORMATISEE

A titre illustratif nous allons présenter chaque document séparément  dans Pillustration

sulvunle
L1.Ilustration do fichicr AFS

L.1.1.La Description
Ce fichier résume le paiement mensucl cffectué par les 52 burcaux de postes de Punité postale de
la wilaya (UPW) autitre de lallocation Forfaitaire de Solidarité (AT'S).

[.1.2.1e responsable

Lemployvé chargd de la mondlique.
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1.1.3.1.a Méihode d’alimentation

Les documents néecssaires pour alimenlation de ce lichier sont envovés par les 52
bureaux de postes et la dircetion d'action sociale & Punité postale de [a wilzya (UPW) vers

cette dernidre.
ILL4.La Périodicite
Ce fickier est alimenté mensucllement.

[.L1.5.L abjectif
« Litablir les sitvations mensuelles des siatistique AFS.
»  Culeuler les remises acquises sur lez allocations payées dans tous les bureanx
postau.

1.1.6.Les tubleaux Excel existants dans le document
2 tableaux nous intéressent particulidrement :

Tahleau 3 : ATS mois de février pavé an maois de mars 2013 dans 7 bureaux postaux

o BUREAUX PAYE IMPAYE TOTAL
GUELMA RP 1 356 760,00 | 3024000 | 1389 000.00
GUELMA AIN DEFLA 2486 400,00 | @000,00  2195100,00
COUELMA MATIOUNA 1 150 &00,00 2 Q00,00 1 174 800,00

GUELMA AIN D-5SUE

4971 520,00

157 680,0C

135 00, G0

06 320,00

GUELMA F RAHARI 0,00 157 fE0, 00

OUED MALZ BE4 800,00 L Q00,00 HTS B0

GUELMA AGABI 171 720,00 300000 | 174 720,00
Totale

Remarque :

o Lo tableau original contient les 32 bureaux postaux.
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Tableau 4 : Remise mois de novembre sur AFS duns 7 bureaux postaux

BUREAUX A MONTANT AFS
GUELMA EP _ _ 1338 760,00
GUELMA AIN DEFLA ' 2 486 400,00
GUELMA MAHOUNA ” 1 150 800,00
GUELMA AIN D-SUP ) 491 520,00
GUELMA F RAHARI 157 680,00
OUED MAIZ . 664 §00,00
GUILMA AGABI 171 720,00 i
- Tetale ) 0.000.000,00

Remise 2.5 U5

Totale Générale 50,000,000

Kemarque

« [crableau original contient les 52 hureanx posteu.

»  Laremise a caleuler s’applique sur Tes mortant ATS payeé oniquement, mentionnés dans

le tableau ci-dessus,
L2, TNustration du fichier Données monétiques

L2.1.La Description

(e fichier synthétise I'ensemble des informations correspondantes au nomhbre (commandées,
regues, distribudes et en instances) des cartes Cl12 et des Codes Confidenticls ¢t au nombre de
réclamations (recues, fondées, trailées ol en instances) provenant des 32 bureaux postaux, au

titre de Données mandtiques

1.2.2. Le responsable

L'employd chargd de la mondétique,

R S S T



Chapiire 3 © La Collzcie et L évaluation des documents

[.2.3.La Méthode d’alimentation

Les documents nécessaires pour 'alimentation de ce [fichier sont envoyds par los

burcaux de postes de ['unilé postale de la wilaya (TPW) vers celte demigre,

1.2.4.La Périndicite

(e fichier esl alimentd mensuellement,

1.2.5.L objectif

Etablir un récapitulatil mensuel

52

&

de statistiques en ce qui concerne le nombre de

réclamations (regues, fondées, trailées et en instances) et e nombre des cartes CIB et des Codes

Confidenticls (commandés, recus. distribuds et en instances)

[.2.6.1.es tableaux Excel existants dans le doenment

J tableaux nous intéressent ;

Tableau 5 Réclamation dans 7 burcaux postau

Nmbre de Nmbhre de Mrrihre de MNmbre de |
Bureiao de Poste | P : réelamations réclamatians réelymations en Crheervation
réclamarions recues hus .
fandées traitéos instance
1| ATW AR 21 12 ] 4
AlN BEM
y h
1% BLIDA 8 ) 1 .45 3
3| AIN LARTI o 3 7 B
[ AT
* | MAKHLOUF & v 5 8
5 AIMMEBAREKA 0 ] i i
6| AN REGADA Y 3 I 5
AN SOUDA 0l ] 1 1
| ]
Totzle Les 44 [ 3
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Kemarque :

» Letableau original contient les 52 bureaux postaux,

« T'otale mentionné dans le tableau ci-dessus est la somme des réclamations dans 57

bureaux postales.

Tablean 6 : Réporting Informations CARTE CIB / CODE CONFIDENTIEL dans 7 burcaux postanx

llemarque :

« Lertableau eriginal contient les 52 bureaux postaux.

+ Totale mentionné dans le tableau ci-dessns est [a somme des cartes CLB et Codes

confidentic] dans 32 bureanx postales,

Ttz

) CANTE CIR COn I' CONFIDENTIEL _I
etabliswemen - - -
i Mbre | M Toistnined Mhre nbre K Nhre [T—
] Commandies | NERE RECLS Dristribnies e Commandées £ hepus Distriludes TS
AN ARKD iy 10 il Z 0 i g 3
AT TEN
BEIDA i 14 | & i 4 L 10 2
ATN LARRI 1 i 3 & A | LI ¥
AN
MAREHIGUF 32 20 il |2 i2 1] 3 i
Al
MEEATRKA g ] 1 4 ] ¥ 2 B
AlM
__lLEGAD.# 80 1 1 0 0 i [ [
AIN 80UDA 0 1 0 i o 0 o 1
Lolale 6hl 293 181 230 133 T4 19 164
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Tableau 7 : Récapitulatil mensuel CARTE Clb ¢ COBLE CUNCIDENTIRG: Réclamations dans 52 BP

N bre des " Nmbre des | Nmbre des Nmbre des |
Réclamalions Reéclamations " Réclamations Téclamalions en Ohbservation
Regues Fondées | Traitées Instanees
149 44 ‘ 141 3 NEANT
Nmbre des Nmbre des Carles | Nmbre des Cartes  Nmbre des Codes Observation
Cartes E{:ﬁ:uts _ Distribuies ; Heversées D_is»_lrihuéus )
293 1% ‘ 20 [ 135 WEANT
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L3.Ilustration du fichier SITUATION MENSUELLE GAR

1.3.1.La Deseription
Ce fichier comprend les opérations exécutées &u niveau des Guichets Automatigues
Bancaires (GAB) réparties sur 11 bureaux postaux de 'UPW.

1.3.2.Le responsable
Lemplowé chargé de [2 monétique.

L3318 Méthode d*alimentation
Les informations nécessaires 4 I"alimentation de ce lichier sont envoydes par les agents
des GAB sur 11 burcaux postaux de I'LUPW vers catte derniére.

L3.4.La Périodicité
[ lebdamadaire, mensuelle, trimestrielle, semestrielle et annuelle

1.3.5. L vhjectif
+ synthétiser les statistiques hebdomadaires mensuelles, trimestriclles, semestrielles el
annuelles concernant 1o nembre de retrall ¢l le montant des retraits effectuds sur les
Gialr,

+  Informer la hidrarchie des pannes des GAB mensuellement,
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[3.6.Les tableaux Excel existant dans le docoment

2 tableaux nous inléressant

Tableau 3 : SITUATION MENSUELLE GAB

BUREAU DE | MOTIF DE D"‘{; . DATE AN
MO AT NI g % NOUNEE MNbre N
POSTE LAPANNE o o | DINTERVENTION ot o MT dPopération
GUELMA R _ : , i
"GAB 1" / / 6554 0,000 CO0.00
GUELMA RI* ) ) - —

"GaB2 | ] : YIS 20.000.000.00
OUED ZENATI { (1254 30.000.003.00
BOUCHIGOLUF 7 e T I —

HAMMAM , _— ) :
_ DEBAGI ! : 200 A0.000.000.00
GUELRA ) . .
MAOLN A ! B0 F0.000.000.00
GLUELMA . e , o
AGABL ! 306 B0,000,000.00
CillE 1L A .' — g —
 ADEFLA G2 90,002.000.00
OLTD _ woa :
CHEHAM / i 400 90.000.000.00
l e nrn IIHEH'II.J I.HH'II- -
I\"E_&IL_S o : R 1! KKK b
HHILIOPOLLS / / / 6027 170, 000.000.00
TOTAL 48778 1000, 000000
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Tablean 9 : SITUATION ANNUEL DX GADB de £ mois

BUREAUX janv-12 FEWV 2012 mars-12 I_a_l_‘.rr-12
) Nbre | Montant | Nbre  Montant | Nbre Montant Mbre | Montant
Gueling 1 222, 0000000001 250 0000000000 3320(  FOCOM000,00| 295 40.000.000.0C
Guelma 2 333|  ZC.000.00000 | $8F4|  B0.ERGOCO00 ) 333 |  40.000000,00| S852|  40.000.000.07
CWZenat b#s2 | wsoopoooon | egas | TOCOODODOC) 535 90000.000,00 12000 | 20.000.0300,00
| Bouchegouf 120001 4000300000 120 GO00OD0.00 | S¥S  4pODCE000D|  230(  AO.G02,000,00
H.D=bagh 18000  50.C00000,00) 478 6200500000 879  30.00000000| 550  50.000.000.00
Gualma
tacLna 900 B0.C0D.000,00 1 SOLUIOOLAD 383 3000000000 575 30.295.000.00
Hualms Agabi 42  T0O0020000)  FRI|  SODOANACO0| 5852 | 5000000000 2000 B0.000.200,00
Saelma
A [ BROL . Booonaanng | A5 AL O WL g FEannnancn | asd A7 NN AE A0
Oued Cheham 152 | Q000000000 | 175 EOO00O0000 | 152|  TSOCO000C0| 0000 | 1800000800
Hammam
Nails 002 | CoR400.G00.00 0 2000 | TSOO0OCOO0,  BETZ | TLOD0Q0000| S8TE | 80.000.000.C0
leliopris | G73| 123000.000.00) Y8E6| T.E00O000000| 5882 [ 90000000 333 10.,000.000.C
Totaux 256R4 | 1000.000.000.0 | 28000 | 175.000.000.00 | 03000 652,500,000 25800 | 100.000.000.0
- _ : |
Remarque :

» Le tableau original contient 12 mois divisés cn deux semestres,
L4.IMustration du fichier STATISTIOULR MENSUELLE IFORMATISEE
Ld.1.La Deseription

Ce fichicr comprend I'ensemble des prestations finaneidres atiribudes aux 52 bureaux de postes

de I'TIPW,

A cause du grand nombre des apdrations (inanciéres et & canse des informations de grande

masse sur ce document, or a opld pour un exemple :

La gestion et "exécution des diverses opdrations d'épargne pour le compte de la CNEP bangue.

Mgyt
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I14.2.Le¢ responsable

L'emnloyée chargée de la finance.

L4.3.La Méthode d*alimentation

Les documents nécessaires pour Falimentation de ce fichier sont envovés par les 52 burcaux de

postes de ['unité posiale de la wilaya (UPW) vers cette dernidre.

L4.4.La Périodiciié

Les documents néeessaires & I'¢tablssement de ce [chicr s2 fait mensucllement,

trimestriallement et annuel lement.

L4501 abjectil

Reésume le nombre ¢t le montant pour chague opération dans les 52 Burcan postales

Ld.6.Les tahleaux Exeel existant dans le document

Tableaw 10 : Situation mensuel suivi de CINEP

CNEP-I'Y CHEP-V ULTER

CNEF-RENIB TART

CMNEF-RENE INTEGR

Mo NOMDRE
_ | MERE | MONTANT NHLKE MEONTANT NEIRE MONTANT MBLIE MONTANT .A._l-'{‘.lm____
a 3 0000000 | 113 T 000.000,00 137 Q0000000 2 | O00.G00,00 29380

2 3 __UU[:'.[?:'}-:],GITJ L (0, Q0,0 A0 CC0. G000 (K OOM200.00 hli

3 il (UG L L il LI L L 5] AL AN L 1 000,00 24015

11 0 00 000.00 T 000.000,C0 - (0. 00,0 il S0 ) L
3 | 00, GO0 iy | 000 i Q00 000040 0 CI0E, GO, ) 130

5 | (00, GO, 00 23 UL GO0 ) GO0, L0.00 0 [ N0, (30 434y
T3 ULLO00.00 iy AL U0, 00 23 D000, 00 o 090.000.L0 106

33 ( GL000,00 17 000, (G, 00 L% COAHI, 00 [ L‘,ILT-U.LI-!JtJ,ﬂU_ 1500

[ i) 0LA00, 00 1478 totale 1dad 100,000, 00 13 AHILA00, T totale

_— - ¥ P _ —
47
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Chapitre 3 @ La Collecte of L'évaluation des documents

II.  la Collecte des documents au niveau du burean de services courrier colis/EMS (Express
Mail Services} el produit de diversification

MNous avons obtenu trois fichiers de travail au [ormar Bxesl

« Un fichier Iixcel an titre de DECOMPTE SPECIAL DES ENYOIS,
« Un fchier Excel au titre d’états mensuels B CT CASES,
« Ln tichicr Excel au titre Tableaw De Bord Motz De Féw-2013,

A titre llustratil nous allons présenter chague document séparément dans Dillustration

uivane

IL1INustration du fichier DECOMPTE SPECIAL DES ENVOIS

11.1.1.La Description

| & present document synthetise 'ensemble des informarnians correspondantes au DECOURME L
SPECIAL DES ENVOIS ADMIS A CIRCULER  EN DISPENSE D°AFRRANCHISSEMENT

indizue

Lreapéditeur, nombire denvais des coue:iers trdinaines el le pociire d envois des cownlers

tecommandd,

IL.1.2.responsable

Liemploye charge du cowrier coli.

[1.1.3.1.a Méthode d*alimentation

Ies 32 bureanx postaux envoves les stat’stigues mensuvels des courviers vers PUPW

IL.1.4.1.a Périndicité
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Les documents nécessaires 4 'établissement de ce fienier  sont regus mensuellement,

trimestriellement ot annuellement,

[LI1.5.L objectil

Résumer le nombre  de courder J'envois ordinaires et le nombre dionvels des couwrmiers

recommandé exécutés dans les 52 bureaux postaux de chague mois

11.1.6,.Les tableanx Excel existants dans le doeoment

[l existe un seul tableau qui se répite pour chague bureau da poste, comme il est représents ci-

dessous ; -

Momtbree d'eovois ordinaires [ MNombre d'enveis recommandés
EXPEDITEUR T - [ ' - Qlservations
| 20gr +?.JI pag- Journaux el 2igr =20 |ragq- AR .
b | poste périndigues gr prste [
Mrésident de g |
Républiguea (2) 7
Tmprimerie officielle o8

Consell de la Nation
1) 75 . L _

Asgemblis populaire
naticle (3] 145 ~ -

Pramier Mintetéra (1) 206
Miniatdre ce la poste
ct des technnlopizg
de Iiformaticn et de
la commundcation (53| 300 - | -
Linistére de
lincériene el des
collectivités locales

{7) 10|

Ministére des aftaires

4. G

el rangers o 20
Torale 20001

Tablesu 11 ; DECOMPTE SFECIAL DES ENVOIS AIKMIS A CIRCULER EN DISPEMSE
ATIRRANCLISSEMENT
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112 Mustration du lichicr BI* E'T CASES

IL.2.1.La Deseription

(e document & pour objet de représenter la situation mensuelle des boites de commerce, dans 24
hureanx postaux.

[1.2.2.Responsable
L'employé chargé du courrier coli.

I.2.3.La Méthode d’alimenialion

L.es documents nécessaires pour alimenter ce tichier envové par les 24 bureanx postaux vers
I"UPW chagque maois.

I1.2.4.La Périodicité

L*établissement de ce tichier se [ait d’une manitre mensuelle, trimestrielle et annuelle.

T1.2.5.1 objectil

Informer la hiérarchic du : nombre et montant des haites de commerces coneédés, nombre

des (boites de commerces existantes, restes & recouvrir),
IL2.6.Les tableaux Excel exisiées dans le document

Il existe un seul tableur qui se répéic pour chague bureau de poste, comme il est représent? ¢i-

dessous ;

Tahleau 12 : Tirars menznels B ETOCASES
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| S | N |y | E
GUELMA RD 532 17 15 200,00 206
H,BOUMEDIENNT 78 0 0,00 -
AIN MAKHLOUF 78 1 500,00 -
BELKHEIR 78 9 7200,00 27
BEN SMITI 45 0 0.00 A7
BOUATT MAHMOUD 50 0 0,00 28
BOUCITEGOUF 78 3 240000 3
BOUMAHRA AHMED 78 3 3200,00 66
IiL, FEDJOUDJ B p | 600,00 P
GUELMA AGARI 78 2 1 6UD, 00 66

Torale 2910 257 20064000 | 1849
e - |
Remarque :

» L tableau original contient les 24 burgaux poslaux.
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11.3.Iustration du fichier Tableau De Bord Mois De Fév-20003
IL3.1.La Deseriplion

Ce document fait ['objer d’un tablean de bord mensuel comprenant 'enscmble des produits ¢t

prestation vendus au mois de févriar 2013

I[.3.2.Responsable

L'emplové chargée de I'Express mail Services (EMS) el produits de diversilcation
IL.3.3.La Méthode d*ulimentation

Les docwments nécessaires & "alimentation de ce tableau de bord envoyés par les 52 bursaux

postaux vers LW,
IL3.4.La Périodicité
I fant alimenter chague mos le tahlean de bord par les mtormarions emises,

I1.3.5.L ohjectif
svnthétiser le nembre 21 le montanl de chaque produit vendu dans chague BE.

[1L.3.6.1.es tablesux Fxeel existants dans le document
11 existe un seul teblzau qui contient | aroduit, comme 1] est représenté ci-dessous :

Tahlean 13: Tableau de bord mensuel de réalisation mois de Evrier 2013

|

e,

L

[ g%
b

|

|

|

i
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 TABLEAUDEBORDMENSUEL
T RIALISATION MOIS BE: FEVRIER 1113
L3OBLLS:

DESIGNATION A3k MONTANT
TMGISTO-JDA } 1
SDMMOBESS - W4 _ ) T
104 50 L 10
02 10D4 b o
(R MDA | i ' U Sm
(RNDA i ] T
C2 100 D4 | 0
CRUMDA | ) o
CRIDADNT 1 WS
CRUMDANT ! )
TOTAL RECHARGE 31 13 60000
MCBEOSTE 110 DA ] 4
MOBIFOSTE 0D 0 i
MOREUSTE 3 DA m
TOLALMOBPOSE ] | gl
TOTAL GENERAL , 9] 1 601,01

Rﬂllli[l‘{] [ L

» Le tablean original contient 15 produits.

i,
Lh
LS ]

Yol
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Chapitre 3 La Collecte er L évaluation des documents

Lableau 14 = Service Postal-guichet affranchisscment des correspondances

N 539 A

SERVICE POSTAL-GUICHET

Affranchlssement des correspondances

EE L PHESEHERT  CORIFE RO
| VONTAIT DES FIURNES VERIUZS 21 (5405 C00CAZH SES ARV 58y BRI LRI
_ f1mingmi: £ ordhares
Namars pezces eb
e Tailes Tiries & lexaplon sz lnkrs duns e e dercissanssis o fanciiss
Homirs resizys 1 piizel
e — 3 -
s | b Waie 24 guichit Verts des Stabbisamers seconaates | SAles | Immoeés  Fophwbspar olldes [Verssenls) Arws | awis | Ao
ey = o e ! hnns P kg Cobnezs ) Gterlens |ersiszem swsc | okels
s\ B Lhaes AT wbos | Havesernie des | et | st
fukling| Danbucars | Wl Sscon e ey
W58 sstomilkgs i I4 ' R
: : A k) 7 3 | H (K : 15 18
J /
F L
| |
] |! I.' i III
r —
il (A I|I
|| J i ]
[ L
d T
J ) qu .
: f Iil
L
|; . III '|I il |
.. | I
U .. .Ill. II rII II
e e .
H | ]|| ! ||
i B [ T
K%, |
(=TT
— b 0212 Liz piz L 12 c 3 E
o I o 0 i I [ T

Remarque : Le takleau original contient 43 leuils de donndes.
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Section 2 : Evaluation des données collectées

La situation courante présente un ensemble de limitation :

s Absence d'analysc des cearls.
¢  Absence d'une norme de mesure qui contribue & mesurar I ceart entre ¢ qui cst réalisé ot ce
qui est attendu,
e [ne tache pénible de saisie qui augmente le risque d’crreur,
= Lienération manuelle des indicatcurs ot abzence du principe methodologique,
e Incohérence des fichiers constituant le systéme dans chagque burcau.
= Toutes les aclivités reposent unicuement sur Microsott Dxcel comme une base de données o
un rélérenticl d*cxploitation non connectds,
« L’cnsemble des tableaux Excel jouent le rile d'un outil de renseignement d'higrarchie plus
que d’anticipation.
v Absence d™une base de donndes relationmelle qui Fait Fobjel de la Haison de loules les entités
constilvent le svstéme.

= Labscnee dun tableau de bord consolidé pour le responsable.

—_— 5{; | T T P T L ML ]



Chapitre 3 : La Collecte of L'évaluation des docements

Conclusion

Selon I'évaluarion portée sur les documents illustrés an début de ce chapitre nous
avons propesé en concertation avec le responsable de [a sous direction concernée par I'étude

deux solutions :

o Lapromidre solulion vice i élablir une base de données relationnelle,
e La deuxieme solution est pour  concovoir un tableaw de bord de la sone dun
prolotype prét a étre modifier ultéricurament, en suivant une méthodologie de

conception el de pénération des indicateurs.

Ces solufions sercnt expliguées en détaille dans le chapitre suivant.



. /_ - “x\\l

Chapitre 4

| ;
e

*,
. \‘x,_ o



Chapitre 4 © Conception et Réalisation di Tibleau de Bovd Algdric Poste

Introduction

Lors du chapilre préeédent nous avons détzcté Iabsence d'une base de données
relatomelle qui contribue & la restitution de Pinformation pour Putilisation (prise de

décision).De ce fait e chapiire actucl o3t organisé en trois sections :

+ La premiére scciion est consacrée a: la conception d'ume hase de donndes
relationnelle.

+ La deuxiéme section est dédige a @ la conception d'un tablean de bord en suivant la
meéthodologie de Management de la Qualité,

= Latroisiéme est orizntéc vers la réalisation de la bass de données relationnelle et le

tableau de bord.

—— e s b e



Chapitre 4 @ Conception et Realisation du Tahlequ de Bord Algérie Poste

] Diagramme de classe

— [ Magramme d omel

Disgramme de I_,.x*] Diagrammes £¢ composant

slraciure |
. J Diagramme de déploicment

Diagramme de structure composite

1 || Diapramme de paclkage

Diagramme
= <’

_l Diagramme d’activités

Diagisanniie de g
d'utilisaticn

[Magramme de
maching d’états

Dhagramme de
compaoricnent

| Diagraming — .J'I_‘uag:mrunc do séquence

| < nleraciion )

Diagrammc ¢
cormmuricaltion

THagrammes de vue
d'ensemble des interactions
S

—| Dhiagramme de timing

Figure 10 Classification des diagrammes UNL (v.2.0)

Nous remarquons dans la figure précédente extraite de (Fowler, 2004, que les diagrammes
de comportement sont ewx-mémes classés en deux types de diagrammes, On distingue les

disggrammes d'inleraclion représentss pat :
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1. Les diagrammes de séquence.

Les diagramines de communication.

)

Lid

Les diagranunes de vue d*ensemble des interactions.

4. Les diagrammes de timing.

Des autres diagrammes d’activité, de cas dutlisalion, et de machine d’dtars sont
positionnés sur le méme nivean de lérarchie avee les diagrammes d'interaction.
Neus n'avons choisi quun certain nombre de diagrammes pour les utiliser  aux phases
suivantes de développement du projel selon lewr portinence au sujet drudié ;

« Le Diagramme de cas d’ulilisalion ; représente la structure des fonctionnalités
nécessaires aux wtilisateurs du systéme. |1 et ufilisé dans les deux élapes de capiure
des besoins fonctionnels et techniques.

« Le diagramme de séquence ; serve cosuite 4 développer en analvse les seénarios
d'utilisation.

»  Le dingramme d’activité: représente les régles d’enchaincment des activités et
actions dans le syslme.

«  Le diagramme de classes : est généralement considérd comnme le plus important dans

un développement orienté objel. Ce disgramme st préva pour développer la strueiure

des entités manipulées par les utilisatours,

T
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1V, Conception détailléc de Ia BDD proposéc
L prop
Al cours de cetle conception nous allons conerétisar les besoins fonctionngls déeclés au

cours du premicr chapitre,

IV.1. Déterminer les cas d’utilisations

Un cas d’utilisation est une unit¢ cohérente représentant une fonctionnalité visible de
Uextérieur. [l réalise un service de bowt ¢n bour, avec un déclenchement, un déroulement et
une fin, pour Iacteur qui IPinitie. Un cas d’utilisetion modélise done un service rendu par le
systéme, sans imposcr le mode de réalisation de ce servicz, |[N.ABDAT, LIMATTDAQUL

2007),

1V.2. Description préliminaire des cas d’utilisations

Yoiel une description préliminaire des cas d’utilisalions :

1V.2.1. Traiter les statistiques des opérations diversitication
Intention : Preparer les statistiques dos opéralions diversitication.

Action : Calculer les nombres et les montants des opérations diversification.

I1¥.2.2, Traiter les statisciques de AFS
Intention @ Préparer les staristiques sure AFS

Action ; Caleuler les nombres, les moilauts, payé el linpaye de ['AFS,

IV.2.3. Traiter les statistiques des opérations financiéres
Intention : Préparer les stalistiques des epérmions [nancicres.

Action @ Caleuler les nombres et les montants des opérations financicres,

IV.2.4. Traiter les statistigues de la carte CIB
Intention @ Préparer les statistiques de la carte CLI3,
Action : Calculer les cartes commandées, les caries requs, les cartes distribudes et ley

cartes =n instance.

I¥.2.5. Traiter les siatistiques du Code confidentiel
Intention : Préparer les statistiques du code confidenticl.
Action ; Calculer les codes commandés, les codes recus, les codes distribugs er les

Code on inslance.
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IV.2.6. Traiter les statistiques de réclamation
Intention : Préparer les statistiques de réclamation,
Action ; Calculer les réclamalions regus, les réclamations fonddes, les réclamutions

traitées et les réclamations en instance.

TV.2.7. Traiter les statistiques du GAB
Intention : Préparer les stadstiques du GAB.
Action @ Calculer les nombres el les montants des relrails et traiter les dates des

pannecs, moif de la panne of les dates d’intervention.

IV .2.8. Traiter les statistiques du burcan de poste
Intention : Préparer les statistiques du bureau de posic.
Action ; Calculer les diflérents sratistique qui concerne les bureaux de poste tel cue le

nombre d'effectif le nombre de guicheticr e nombre de guichet.. Fic,

IV.2.9. Traiter les statistiques du bulletin 539
Imtention : Préparer les statistiques du bulletin 539,

Action : Calculer les différentes statistiques qui concernent le bulletin 539,

[V.2.10. ¥iérifier el comparer les statistiques
[nlention : Accepter ou retuser les statistiques,

Action ; Vériher st il y a des erreurs ¢l comparer avec le tableau de bord.

1V. 3. Deseription détaillée des eas d utilisations

IV.3.1, Les scénarios
»  Chaque semaine La Dircction Générale demandc la situation du guichet aulomatiqus
bancaire{GAB).
v Chaque mois la direction générale demande les situations mensuelles auprés le sous
directenr des opérations suivantes ;
« AFS (Allocation Forlaitaire de Sclidarité).
= Opération fmancier,
= Carre CIB.
« Code Confidenticl.

e REéclamation,

| TERI

—— ,.{ 64
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_,-'-"'_'-'_'_ e
" Traiter les H\
_ "~ _statistigues de AFS ,f‘
{f’ — . _._d_‘_ﬂ_d-r '_' P
f'\ ™ L E ~7" Traiter les statistiques des x"““}&,
L'emplayé de| o~ Traiter |es statistiques -“Ir.ﬂ-*__-'"““\ x'l . pﬁ:a_ti:uns dmerﬁ[ﬁ@q.ﬁ—f’
3 : . ket . i —_—
financier "H-__H_'E"_r-'f_riFE'.l'IS flranmeres—f [E}‘t:—‘-nd]
[Extend]‘ -.[Extﬁnd]
o — s T ~1‘ .'ll' II _'_'_'_'_._—_\_“_‘_"‘——\_
Traiter les statistiques \) ‘\\ L (Tralter les statistigues w‘
de la carte € *. LA e bulletin 539
"m,________E'_B______d_ﬂa-ﬂ" . Y | ________._'_.____Fd__,;-"
[Extend] . % ;
P g . ; [Extend]
= T AR
Traiter les statistiques ‘\I \. ~ . -. ‘
du Code canfidentiel ' oLl T T
\x:h-____ I e ( erlf'er et comparer

T ——\_\_\_

cﬂs stat|51|-::|ues

—

N

Traiter les stat|5t|qum:

Ny thund‘ o
i .. De réclamation L 1 f,*' [Exz EI'Id]
— __'_'_,_,— .
\\‘ f[xtend Q Tralter les statistig Jes N
Y “Traiter les gtatjstiu:fues
du GAB
— -

e

-

Figure 11 ; cas d utilisation générale

IV.4.Diagrammes de séquence

L'emplove de
diversification

(]

N

— A

L'organisateur

guichet

=l

Le sous
directeur

I’”—“.
du I:rureau de peste /)‘\ —

A

L'emplove de
sevrrigr! colis
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TV.4.5. agramme de séquence Organisateur guichet :

SLtorités externe

Sous/directeyr j Organisateur Guichet

Lo . :
Traiter of
:I calculer

alt

' sinan [nen)

EL.—

Pas d'accard

| Pasd'arcarr
Verifior ot controler K
I'indizateur .

D Demande d.e_s statistinues surgla‘ .
passibilité d'ouwvrir Ln nouveau s
; | Lie de des statistiqu 23
| Buichet m.ar.l'. . ; S
| possibilité d'ouvrir un nouveau
guichet
!
| : 5 [ou] |
! < Accord -
I -~ ) -
' |
: werifier et conl Sler
1
: Findicateur
Accord
‘_.

Laop

I'indicateur

[Chague annds)

Demande des statistiques du
bulletin 539

Demande des statistigues du

Vérifier 21 cortraler 'Tlul-lletin £3g

Traiter et
~alculer

Figure 16 : Diagranume de séquence Organisaleur guichel
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IV.5.3. Diaprammes d*uctivité Carte CIB

! O O
A A

50 Agent de monétigue

! |

Demande I'état de la .
carte CIB I | Recevoir le demande
|

!

Calculer et traiter 'érat de la
carte CIB

|
v

Renvoie I'état de la carte CIB
traite

v

Recevoir état de la carte |
CIB traité |

Werifier et contraler ‘

Findicateur

| Légaliser |

Figurel® : Diagramme d activite carte CIB

——— ._JE 73 ,H-_ e — e



Chapitre 4 : Conceplion ef Réalisation du Tablemu de Bovd Algérie Poste

TV.5.4. Diagrammes d*aciiviié Code confidentiel

—

5/D

Demande I'état du code
[canfidentie|

Agent de monétique

|

F&éccwir]a demande J

|Ca|cu]er a1 traiter I'état du |

lmde canfiventiel

v
Renwvoie I'état du code
canfid=rtizl traitd

;

Recevair I'état du code ‘

confidentiel traité

| =
¥

Verifier et contriler
I'incicataur

_ v
Légaliser

|
®

Figure 20: Diagramme d*activité code confidentie]
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IV. 5.5, Diagrammes d'activité Réclamation

réclamatinn

Demande I'état de

Agent de monétique

,|
i

Recevoir la demanoe

r

Caleuler ef traiter ['état de
reclamation

v

Renvoie I'état de
|ré|:famati-::|n traite

Recevoir ['état de

réclamation traité

wérifier et contréler
I'indicateur

)

Légaliser |

l
@

Figure 21 : Diagramme dactivité réclamation.
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IV.5.6. Diagrammes d*activité GAB

Demande I'état du GAB

i;

Agent de manétique

e

‘ Recevoir du GAB traité

¥
W erificr of contrilor
[indicateur

i

Légaliser

@®

I

Recavalr la demande

culer et tralter I'état du ‘

|tar
GAB

T

!

Rervoie 'étet du GAB traile ‘

i ]

Figure 22 : Dhagramme daclivite GAB.
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I¥V.5.7. Diagrammes d activité Opérations diversification

O

¢

5/

!

Demande 'état des
[apérations diversification

O

A

Agent de diversification

¥
Recevoir la demande ‘

¥

Recewvoir des opérations

diversification traité

¥
Nériﬁer el cantréler |
[indicateur |

L J
Légaliser

@

¥
Calculer et traiter 'état des
opérations diversification

|

Renvoie I'élal des ppérations
divarsification traita

Figure 23 : Diagramme d’activité opérations diversification.
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TW.5.8. DMagrammes d’activité Bureau de poste

N
5/D ' Agent de courrler/colls

' d
Demande les statistigues du !
bureau de peste Receveir la demande

L 4
Calcular et traiter les
statistiques du bureau d= poste

l

Renvoie les 5tEiti5t‘|[|ues du
bureau de poste traité

v

| Recevoir les statistiques du

| bureau de poste traité |
!
¥
Verifier et contriler
I'indleateur

¥
Légaliser

|
@

Figure 24 : Diagramme d’activite Burean de poste

LS

s
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IV.5.9. Diagrammes d’activité Bulletin 539

b

L'organisateur de guichet

!

Demande les statistiques du — ¥
bulletin 539 | |Hemumr la demande
]

v
tf;ilr;ljlﬂr at traiter los

ctatisticues du bulletin 539

L i
Fenvoie les statistigues du

Bullatin 539 traitd

¥

Recevolr 'es statistiques du
bulletin 539 Lrailé

¥
Virificr et contréler |
|"indicateur

L 3
Légaliser

®

Figure 25 ; Diagramme d’activité Burcau de poste
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IV.a.Diagramme de classes

Un diagramme de classe est un schéma ulilisé en génie logiciel pour présenter leos
classes et les interfaces des systémes ainsi que les différentes relations entre celles-ci. Ce
diagramme [ail pariie de la partie statique d'UML car il [ail abstraction des aspects temporels
et dynamigue.

L'ne classe décrit les responsabilités, le comportement ef le type d'un ensemble d'objets.
Les cléments de cet ensemble sont les instancey de la classe,

Une classe est un enscmble de [onchon et de données (attribuls) qui sont lides
cnsemble par un champ sémantigue. Les ¢lasses sonl wilisées dans la proprammation oriznté
objet. Elles permettent de modéliser un programme ¢t ainsi de découper une tiche complexe
en plasicurs petits travaux simples,

les classes peuvenl élre lices entre elles price au méeaniame dhéritage qui permet de
metire en évidence des relations de parcnté. D'autres relalions sont possibles entre des
classes, chacune de ces relations est représentée par un arc epécilique dans le diagramme de

classes.

Elles sont finalement instanciees pour créer des objets {une classe est un moule 4 ohjet ; elle
decrit les caractéristiques des objets, les objets contiznnent leurs valeurs propres pour

chacune de ces caractéristigues lorsqu'ils sont instanciés)

IV.6.LDiagramme de classes dégagd
Pour dépager les classes candidates nous avons utilisé une technique basée sur:
f Chercher [2s noms commuons imporetants dans Iey desceiptions esluelles deys cis
drutilisation.

® Vérifier les propriétés de chague concepl (identilé, propriélés, compuorlement).
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V.62 Mdentification du dictionnaire de données

Tableau 15 : diclionmaire de dornées

T .
e Désignation Codification type | Taille | Nat| Ohbservalion
| Ildentifiant Bureau e poste 1D-Bp ) 3 E
2 Nem de bureau de poste Nom-Bp - - C 30 E
3 | Ville de burcau de poste Vill-Bp C 30 [ E
4 | Classe du Burean de poste | Clesse C 3 C
5 Nom du chef établisscrnent NomCE C 20 | E
6 | Prénom du chet Stablissemeant | PrenomCE c 20 E e
7 [Nombre d'effectif | NbreEffectif N | 3 E -
8 Nombie de guichey I arGuiche N e E
9 |MNombre des guichetiers NbrCruicheter N 2 E B
10 Nombre des facteurs | Mbrlacteur N | 2 Ik
11 |[Nombre d'agents formdés cn 2008 T NbrAgentForm2 008 N o 3 E
12 [Nombre ds tournées a pied Nbr TournApied N 3 E |
| 13 Nombre de towmées Motorisée NbrTeurnMotorisée N i, E
I4 |Nombre de towrnées A vélo NbrTeuwrnAvelo N 3 E
15 |Nombre de comple CCP NbrCompteCCP N i E
16 | Nombre de compte CNEP NbrCompteCNEP N Fi E
Nombre de Boites commerce
17 | Existantes o NbrBoinCommereExist N | 3 B
Mombre de Hoiles connne:ce
18 Concédées NbrBoitCommereConged I 3 E
1Y | Montant de Bouwre commerce MonBuilCommery N 12 | E
| 20 | Mumcéro du téléphone MrmTEL ™ 4 E
21 Numéro du Fax | NumFAX N 9 L
22 | Hors service HersService L |1 1 L
23 | Informatize ou nen TInformatise L 3 | E
24 T Rénovés ou non Renoves I. I E
Nombre développant Mapplication
de consultation des spéeimens de
25> | Signatures ) AppSpecimenSignature L 7 | E
Nombre de Bureaux assurant la
26 | prestation CNER en temps réz] AssurPrestationCNEFrempsReel L I | &
27 | Numeéro du mois Num-mots N | 2 -

B2
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Chupltve 4 ; Conception et Realisation du Tableau de Bord Algérvie Pasie

28 | Année | Année N 4 E
29 | Nombre ATS Nare ™ f E
30 |Montant AFS Montant N | 12 E
31 1AFS Payé I'eve N 12 | E
32 | AFS impaye Impayve N 12 E
MNombre des cartes CTR
33 |Commanddes CarlCommand N & L o
34 Woembre des cartes CIB regus CartRecus N f
35 | Nombre des cartes CIB distribuées | CartDitrib N 6 E
36 [Observation sur la carte CIB Crhservalion C a0 | E )
Wombre de coide confidentiel
37 | Commandées CodCommand N f
38 | Nombre de code confidentiel recus | CodRegus N 6 E
MNombre de code conlidentiel
39  distribug Codlitib M | 6 E
AD | Code confidentiel en Instance Ced-Instance N f E
' Ohaervation sur le code
41 |eonfidentiel Ohservetion C | w | E
42 | ldentifiant du GAB [D-GAR N 2 L
43 | Date de saisic DateGAB D | 10 | E | JMMAAAS
A4 | hombre Refrint du GAR Nbrketrait N 6 b
45 | Montant retrait du GAB MontRetrait ™ 12 1]
46 Etat du GAB | Etat L9 | -
47 Mot de la pamme MotifT'anne C W | E
48 | Date d'intervention Datelntervention 1} 10 E | JIWMIAAAAS
Expediteur de Penvoi admis
19 | circuler- AlTranchissements Expediteur C 120 | E
J0 Ionbee d'euvoly oedbalees 20 pe -20ur Ored bt t B )
51 | Mombre d'envois ordinaires 420 gr | =20gr Ord N fi E
Mombre d'envois crdinaires pag-
51 | poste pag-poste O N 4 E
MNombre d'envods nrdinaires [
33 Journaux et periodiques  JournauPériodiguesCred M B E
 Nombre d'envors recommandés <240
4 e - 20gr Recd ™ & E
Nombre d'envois recommandés
35 |H+20 o _ +20gr_Recd N i E
MNombre denvois recommandés
56 | pag-poste pag-poste Recd N b E
Nombre d'envois recommandds
57 AR A-R Recd ™ G L
38 |Code de T'opération diversification | ColOne |0 in | F -
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59 eatdpories de Popération calegorOpe C | 60 | E |
a0 Désignation de lopdration DesignOpe C 5 | E
6l | Nombre d'opératinn NbrCpe ™ & E
| 62 | Montant d'opération Montant ~ 12 | E
63 | ldentifiant de l'opération financizr ' 1D-Ope N 3 E -
Designation de 'opération
| 64 [financier | Dasignation C 40 E -
03 | Nembre d'opdraiion financier Nar(petinance N fi [
6y | Montant de l'opération financier Montant N 12 1 E
T INombre de réclamation recus RecRegus N & E
68 | Mombre de réclamation fondés RecFendé N 6 E
| 69 Nombre de réclamation traitée RecTrait N o| 6 I -
0| Réelamalion en instance | Reclnstance N b E
Caode de la page pour les
71 | statistiques 539 CodePage c 7 L
F2 | Déisignation de la page DesignaticmPage s 1500 | 1
73 | Opération ds statistique 539 Operation C [150 | E
74 mals cdu janvier Janvier N ] E
75 | mais du Féwvrier Fevrier N & E_
76 | meds du Mars Mhars N £ I
7 mais du Avril | Avril N 6 E.
78 | mois du Mai Mai N 6 E
79 [ mois du Juin Juin N f E
B mois du Juillet B Juillet N ¢ [E|
81 | mois du Aout Aout N 6 E -
A2 uwsis du Seplewlne Sepwinteg N t i
83 | mois d'Octobre Octabre N 6 E
84 | mois du Novembre Novembre ~ 6 E |
| 83 mois du Décembre Decembre [y ] E
86 | CoelTicient | Coetlicient M 2 L
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Section 2 @ Conception du tableau de bord suivant la méthodologie de Management de
[a qualité
Mous avons appliqué le travail de composition des indicateurs sur chague activité de
chagque burcan de la sous direcetion d’exploilation des services mondtigue el Anancicrs

postaux, en suivant 9 étapes comme la suite

1. Définir le champ de¢ la mesure
2. Déienminer les objectify

3. Identificr I'indicateur

4. Objecil de Iindicateur.

5. Calenle de lindicatour

o, La présentation de I'indicateur

I Répartition des activités
[.1. L’ensemble des activités i effectoer sur le service monétique sont:

1. Traitement des réclamations.

E'u.ﬁ'

Gestion des Cartes CI1B,

Geshon des Codes Confidenticls,

[

4, Gestion des Guichets Automatiques Bancaires (GAB).
1.2.1ensemble des activités & effectuer sur le service financiers postaux sont:

1. Traitement de "allocarion forfaitaire de solidarité.

2. Gestion de "operation financigre.
L.3.1.7ensemble des activités A etfectner sur le service de diversification est:
1. Gestion des produits de diversification,
L4.L’ensemble des activités & effectuer sur Ie service courrier/coliz cst:
1. Gestion de bureau de poste.
1.5.I "ensemble des activités a4 effeetuer sur le service organisateur de guichet est:

1. Bulletin 339

d
1

]

|

i

I

|

1
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42 =t

II. Composition des indicateurs

Il.1.Les indicateurs de eourrier/colis ;
Champ de mesure @ bureau dc poste.

Objectil de champ de mesure : Connaitrs des informations et des statistioues sure le bureau
de poste,

Indicatzur N® 1:
Comparaison cntre la charpe de travaille des bureaux de poste.
«  Objecuf de l'indicatcur : Voir le bureau le plus charger.
- +  Calculer I'indicateur : (nombre opération financier + nombre de réelamation traité +
nombre de AI'S + nombre opération diversification + carte CTB distribug) / nombre
de puichetier,

«  Presentation de | 'indicateur : graphique de type secteur éclatds cn 3D,

11.2.Les indicateurs de diversification :
Champ de mesure ; Opération diversification.
Objectil de champ de mesure : Conngsilre le nombre ef |z montant de chaque opération.
Indicateur N® 1:
Comparaison entre le montant de chague opération par mois.

«  Objectif de I'indicateur : voir I'é¢tat de Iopération (augmente, tombe ou reste fixé).
= Caleoler I'indicateur : ¥, de chaque opération de tous les bureanx de peste par mois.
»  Présentation de I'indicateur : graphique de type courbe avee margucs

Indicatenr N® 2:
Le totale de "opération par bureau de poste.

»  Objectil de I'indicateur : voir le service le plus demander dans un burzau de poste,
+  Calculer I'indicateur : T de chaque service de tous les mois par bureau de poste,
« Présemation de Mindieateur : graphique de wvpe eourbe avee marques.
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[ndicateur N° 3:
Comparaison entre le totale des services elle méme.

« Objectf de l'indicateur : voir le service le plus grand rendement.
s Calculer Pindieateur : ' de chaque service,

a

» Présentation de I'indicateur : graphique de tvpe histogramme gronpe,
[[.3.Les indicatcurs d¢ financier :
Champ de mesure : AIFS,
Objectil’de champ de mesurs : Connaitre le nombre, |2 montant, payé of impayé de I'AFS.
Indicatsar N* 1.
Calculer le totale de rendement de AFS et comparer ce rendement par mots.
« Ohjeclif de l'indieateur @ voir I'état de rendement de ” AL'S (augmente, tombe ou resie
IIxé).
»  Calculer I'indicatewr : (3 de montant dec AFS) * (0,025
+  Présentation de ["indicateur : graphicue de type barres groupées
Champ de mesure ; Opdéraion (inancier.
ObjectilT de champ de mesure : Connaitre le nombre et le montant de chaque opération,
[ndicateur M= 1;
Comparaison entre le montant de chaque opération par mois.
s Objectil de l'indicateur : voir 'état de ["opération (augmenic, tombe ou reste [xé),
«  Caleule de Uindicateur : } de chaque opération de lous les bureaux de poste par mois.
+  Présentation de Iindicateur : graphique de type courbe avec marques
lndicateur W= 2;
Lz totale de lopération par burcau de poste.

«  Objectl de I'indicateur : voir le service le plus demander dans an bureau de poste,
« Calcule de I'indicateur : 3 de chague service da tous les mois par buresu de poste.
« Présentation de 'indicateur ; graphique de tvpe courbe empilée avee margues.

Indicaleur IN® 3:
Comparaison entre le otale des servieess ¢lle méme,

. reclit de l'indicateur @ voir le service e plus erand rendement,
Ohjectif de I'indicar | le plus grand rend L

o .
3{. 5}
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« Calcule de I'indicateur @ ¥ de chaque scrvice.
«  Présentation de Uindicateur © graphique do type istogtamme groupd.

1L.4.Les indicateurs de mondétique :
1. Champ de meswee @ Réclamation.

Objectil de champ de mesure ; Connattre lo nombre de réclamations recus, réclamations
fondées, réclamalions trait2es et réclamation en instance,

Indicareur W™ 1:

La proportion Jdes réclamations traitées a la réclamalion regus.

Objeetif de l'indicatour ; voir &1 tous les réelamations regus sonT traitd
\ T réclaralfony (roailées

o Calouler 'indicateur = 100

roclaimalions iy

L

Presentation de I'indicateur : graphique de wype secleurs

Indicateur N© 2;
Le totale des réclamations regus par burcan de poste.

«  Objectit de l'indigateur @ voir le burcau de poste le plus recus des réclamations.
o  Caleuler Mindicateur ;3 des réclamations de s les mois par burcan de poste,
«  DPrésemtation de indicatewr - graphioue de type histogramme groupd.

2. Champ de mesure : Carte CIB.

Objectit de champ de mesure - Connaitre le nombre des cartes rogus, les carles
commandéea, lea cartea dislribuées ¢l corles cn inatance.

Indicateur N L:
La proportion des cartes CID distribudes aux cartes C1B recus,

«  Objectif de 'indicatens © voir sl tous les cartes sont distribudes.
- i g ratres dlsrribudes |
«  Caleuler IMindicateur | — — %100

CETIEE T STR

«  Présentation de Pindicatour : graphigque de type acctours
j. Champ de mesure : Guichers Automatiques Bancaires {GAB).

Ohjectif de champ de mesure : Connaitre le nombre, les montants et les pannes du GAB.

Indicateur N* 1;

{
i 88 |
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II. Représentation de 1a base de données réalisée et du tableaw de bord construit ;

1.1, Le modéle relationnelle de donnée établi
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I1.2. L’interface de "application batie (Menu Général)

Courrier/colis

Lachargede |

i

birean d2 posta

Financier Daversification

| ATS l* o

ﬂpmtm  divelfication |
Rl S

i

Epe 4 dsurl b M

Figure 28 : Menu Général

Remargue : La base de données cst sécurisee par un mot de passe.,
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IL3.Les indicatenrs constituants le tableau de bord

ZH] Saisie Dpération Financizring | SR

Eiat des opdrations financiéres
| Montant ~
[Tous
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250000 ]
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Conclusion

Al fin de ee chapilre nous pouvons conslater que | établissement dun tahlean de
berd décisionnel. nécessite Iexisterce d une base e donnézs reletionnelle, pour extraire ses
indicatcurs “heilement, en utilisant I’ ensemble des données stockces deps la base de donndes
relaticnmelle, qui sont bien siructuréos et associses entre elles, par la maniére qui facilile Ia

tache de Iaccés A Iinformation associde a la prisc de décision au bon moment

Grace 4 la dynamique de la base de données relarionnelle le responsable serait & jour au
changement de la valeur des indicateurs choisis, et prét & prendre ses décisions sans aucun

doute, parce quil suivra son wbleay de bord d’une fagon permanente et d°un seyl coup d’azil,



Canclusion Générale

Al lin de ce mémoire nous pouvons dire que 1 étude que rows avons menée au sein de
PAlgérie Poste a €€ une occasion povr nous de découvrir les aspects décisionnels du
management et la complexité de ces processus. Nous estimons que la base de donnée que
neus avons congue esl d'unc grande importance pour le décideur & qui nous avons présents
quelques indicateurs, comme avant godt of gui peuvent dre complétés par bien d’autres vu
que la base de donnée es' assez riche cof permel dextraire un nombre importants
d'indicateurs. Pour Algéric poste, nous avens apporté wie culture de management par
I"indicateur qui n’existe qua I étar emhryonnaire 4 L suite des réorganisations qu'd subi cetic
entreprise & travers la demidre décennic. Nous espérons que nowre ravail sera repris par

Ventreprise en vue de le mettre en cemvre.
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