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Discussion et conceptualisation
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à la maîtriser, voire la contenir, mais aussi sur le devenir de l’organisation 
par rapport aux effets des confusions installées et des potentialités sensées
constituer les leviers du changement.
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à comprendre seuls et à trouver des motivations à ces changements, soit de
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un programme d’action et de coordination et à la garantie d’une cohérence
générale de la stratégie du changement, tout en veillant à son harmonie par 
rapport aux outils de communication et l’environnement.

4.2.2- Le changement est aussi une question  de logique 

#�� ��
������ ���	 	��
���� 	����� ��@% ���0���
 ��� 	�

� ��
��
�
� 
���

" ��� �
����� �� (
�	
�
������
 ��� �������
��
�
�� ��������� ��� ��)
����

��� ��	���
�� 
� ��� ���
��	
�
�� ������
 ����� ��
�� �������
��
�
� ��������
exerçant un pouvoir de tutelle pour une simple mise en application.

@������%
�
�	
�
����"(
�	
�
����	
��������
�
��������������
��
�
�
��������* X
� �
�
�
 ����
������� ����
 �((�	
�( ��� ���� �� ���
�
� �� ���
relations et ses transactions avec ses usagers. Pour le reste des décisions à 
	���	
0�� �
��
������& ��� 	/�������
� ��
�
���
� �
�
 	
�)��& �� 
����� ��
	
�
���& �� ��
	����� �
 �� 	
�
��
� 2%�

����U �
 F/��& ����- �� ������
��� �
��	
���� �� Q����
0�� 	/���� �� �� 
�
����* #�� 	/�������
� (������
�
de dirigeants sont révélateurs de l’opacité de la vision et de l’instabilité des
processus entrepris.  

A
��
� 
��� �� 	�� ��
�
�& �� ��
 ��
���� ���@������ %
�
� ����
0��� ��� ����
sa vision la préoccupation de renforcement du changement. Les instruments 
de coordination et de communication sont négligés dans la conduite de
son processus de transformation ou d’adaptation organisationnelle car les
���
�
������� �

�����
 ��� 	� ���� �
�
 '
�� ��� ��� ��	������ ����)��
 ��
�
��
�� �� 
�
����* =�� �� ��������
 ���������
 �� ���� �� ���������
�*

@����& �� ��	�� 	��& �� ��� �
� ����
�
� �� �����
�� ��� ����	
����
cohérence entre les nouveaux procédés de gestion du service public et les
��
��� ��� �	
���� ��
����������� 	/����� �� ���� ���� �� �����	�
�
�* <�
����
 ��� ����	
� 
�	/������ �
 ��(
���
����� ��� 
�
 
�����	� " �� ��

�� ��
���	� �� ����0�� ��
��������& 	��� ���� " �� �������
�
� �� ���	
�
� ��������

����� 
��
���� ��� ��� ��
	����� ������	��
���� U��������� ���������� ���
les outils modernes utilisés par ces acteurs.



�$

Les politiques de transformation des services publics,  Réalités et enjeux 

��
�
���
�� ��� 	�� �	
���� �� ��� �� ����
�
�� ��� �	����� �������� ���
managers n’ont pas de solutions.

4.2.1  Le changement : une question de perception
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attitudes conditionnent la réussite des interactions entre les différents facteurs 
du changement. 
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Ces actions correctives se sont manifestement traduites par l’intrusion de
situations de confusion induites par les multiples tentatives de traitement des
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4.2 – Le changement de système induit un changement de 
comportements 
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4.1.2 l’impasse objectifs/contraintes

L’attitude des cadres intermédiaires, induite par la contrainte, a engendré
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sont ainsi délestés de leur capacité de suivi et de conduite des changements.
Cette attitude émane notamment de leur incapacité à comprendre des 
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4.1.1 Les objectifs des uns sont les contraintes des autres
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de devoir suivre le processus et de l’imposer aux agents au niveau des guichets
et postes d’exécution.
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En agissant de la sorte, les managers amorcent le premier pas vers 
l’abandon de leurs attributions et prérogatives de gestionnaires du changement 
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des effets pervers du changement, dépassement par rapport aux nouvelles 
procédures introduites».  Ces attitudes  se sont traduites notamment par 
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Pour réaliser ces changements, deux aspects importants devaient être pris en 
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4-1-Le service public, version revue et corrigée    

Si le changement est généralement perçu comme une acte impératif 
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En plus de l’introduction de la carte destinée au grand public, une autre 
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Cependant, l’observation du comportement et des réactions des agents à
travers les bureaux et guichets d’interaction avec le public permet de relever un 
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L’introduction de la carte interbancaire fut donc une innovation attendue et 
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de transition et aux interactions entre les différents acteurs et groupes de
l’organisation intervenant aux divers paliers de responsabilité, d’expertise ou
de gestion.

IV- Un processus de changement dans un climat d’instabilité et de
confusion
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De plus, la période de mise en œuvre du processus de changement 
s’est caractérisée par une instabilité en termes de pourvoi aux postes de 
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sont inexorables en vue "d’entourer" le processus des chances réelles de sa
réussite. Celles-ci doivent toucher notamment l’implication des personnes
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communication, la formation et l’accompagnement. Des actions préliminaires 
de sensibilisation, de vulgarisation et de motivation sont à privilégier.

   III- Le cas Algérie Poste : un Etablissement de service public par 
excellence

#���������	� ��� �
�� ��
������ ���� 	� 	���� ��
 	���� ��
������� ���
"Algérie Poste", établissement issu d’un processus de transformation de la
�
��
���� �������� �� ��
�0�� �� ���
�
� ��� ����
�
�
�� �� �����	� �����	*
{�� �����0�� 
����(
���
�
� ��'���� � �� ���� �� �����Z ���� ����
 
�����
� ���
��� ��
(
��� ��
�������
�
� �� ���������
��
�
� 	��
���� �
& ��� 	
�������
&
de la séparation des trois entités représentant le secteur de la poste et des

���	
�����	�
�
��& 	
�������� '����� �" 	
��� ��� �����	�� ��
����� ��
�����
0�� �� 
�
���� �
 (
�	
�
����
 	
��� ��� �������
��
�
�� ��	
�	��
����*



Revue Algérienne des Sciences Juridiques, Economiques et Politiques

��

En effet, si la réussite des processus de conduite du changement est parfois
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de l’Homme et de ses attentes au centre des  intérêts communément admis
dans ces divers domaines ; l’usager a ainsi été placé par les fondateurs du
droit du service public (Duguit et Hauriou) comme source de référence,
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alliances, des partenariats et des prises de participations effectués en Europe, 
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ressemblent à celles observées en Algérie.

II- Le service public en transformation : un Changement dimensionnel

La notion de service public semble se situer au carrefour des préoccupations 
ciblées dans différentes disciplines. En effet, si cette notion a longtemps été
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Le management de cette organisation a mis en œuvre des logiciels intégrés 
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implication dans la conception comme dans la réalisation des éléments du



Revue Algérienne des Sciences Juridiques, Economiques et Politiques

!

�� 	/�������
 ��'��� ��� ����� �� 	
�������
�
� ��� �((�
� ���
������� ���
������	�� �� �
��
���� �������� �� ��
���	
�
� ���	 ��� �

��
�� ��� �������*

I- les politiques de transformation des services publics : 
l’expérience internationale
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�
�
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�	���0�� ��� ��� ���� �		��
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 ����� ���� ��
�������
�
��� ���	/
�
	�
�
�����& 	�� 	
��� �� �����
����
 ��� �������� 	
�
����
�
��

/�
������ �� ��
�
 �����	 �
 �� �
����� ���������
 �����	& �� �����
� ��
service public est une mission d’abord humaine et ensuite matérielle, dans
la mesure où les prestations servies demeurent l’apanage d’organisations en
��'
��
� ��������� ���� �� ��vironnement de plus en plus mouvant et exigeant 
��� ��/�	���& �� ���� ��� ����	���� �������
�& �� 	
�
����
� �
 ������
�����
�&
����
��� ����	���� ���
��� ��� ��� ��
��0� �������
��� �
 ��� 
�
 
���
 "
��
�����
�
� �� 
���������	� �
 �� ���
����
� ����� ���" ���		��������
�*

De la préparation au changement à la mise en œuvre du changement, les 
organisations de service public sont amenées à s’adapter continuellement 
��� ������	�� �� �������
������
& �� ����0�� " ��
��������� �� ��
	�����
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Ces transformations mettent en cause les interactions entre les nécessaires
������
������� ��� ��� ����
��� �
 ��� ���
�
������� �
����
 �((�	
��� �
��
�
����� ����� ����0��� �� (����& �������� 
��
�0
��& �
 ��� ��	��������
adaptations dans les comportements des usagers face à un service public en
changement. De telles interactions affectent les acteurs externes dans leurs
/���
���� �
 ���0���
 �� �� ���
 ��� �	
���� ��
����� �� �� �����
��	� (
������
en revendications ou en absence d’implication.  Cette résistance est d’autant 
���� ������ ���
� 

�	/� �� 	|�� �� ��
��� ��� ��
 �� �����	� �����	*

A�	� ��0�� " �
��� ��� ����
�
�� ������
���G 	
����
 ����� ��
	/�������
 ��� �((�	
� �� 	|�� �� ��
��� ����� 
�������
�
� �� �����	� �����	�}
������� �
�
 ��� ����	������ ��(�	��
�� ���� 
�� 	/�������
�} A
����
 ���
transformations menées au sein d’un organisme de service public affectent-
����� ��� ��((����
�� �	
���
�� �� ��
�������
�
��} ����� ����� '
���
 ��� �	
����
��
����� �
 ��
����� ���� �� ������
� �� 	/�������
�} �
 ���� ����� �
�

les déterminants de la réussite d’un processus de transformation dans un

�������� �� �����	� �����	}

%
�� ���
���� " 	�� ����
�
��& =� 	
�����
 ����
�� �������	��� �
 ���������
les résultats des expériences menées dans ce domaine pour dégager les
�����������
� ��� �� ��

���
��� � ��� �� ������	�* <����
�& �� 	�� ���	�����
��@% ���� ������� �
�� ��	���� �
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 ��
�
���
 �
 �
 �������
��� ����
�� ��� ��
��0��� ���� 	
��� 	� 	/�������
 �
���� �'��
����
� "
���
�
�� �
�� �������� �� 	/�������
 ��� 
���
 	
��
� " �� (
�� ��� ������	��
�� (
�	
�
������
 ���� 
�������� �� �����	� �����	 ��
����
 " �� 
�'�	
�(
de performance et des impératifs d’accomplissement de missions de service
�����	 ���	
��� ��� �� �
��
���� ��������*

Les principaux axes traités mettent en évidence les résultats des démarches
�� 
����(
���
�
� ��
�
��� ���� 	��
���� ���� �����
���� �
 �������
� ���
de situer celle menée par AP dans son contexte particulier tout en rappelant 
��� ����	���� 	
��������
 ����� ��� 	
��
�
���
 �� �
	�� �� 

�
 ��
	�����
de changement. 
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�
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��� ��� 
����(
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�
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Les politiques de transformation 
des services publics:

Réalités et enjeux

Cas : Processus de Changement d’Algérie Poste

Omar HEMISSI

Enseignant-Chercheur en sciences de gestion

Ecole Supérieure de Commerce d’Alger

INTRODUCTION

La modernisation des organismes accomplissant des missions de service
public passe inévitablement par un processus de transformation touchant 
l’ensemble des principes, conditions et activités de ces organismes. En
d’autres termes, le changement de ces éléments devient lui aussi inévitable.
Il constitue la condition susceptible d’assurer l’adaptation des organismes de
service public aux attentes sans cesse croissantes des usagers. En effet, ces 
��	����
��T �
�
 �� ���� �� ���� ������	�� ��� ��� ���
����� ��� ��
��������
commerciales et de prestations de services et en particulier par les méthodes
des organisations privées poursuivant un but de service public.

=� ��
 �� �((�
 ����� ��� ��� 
����(
���
�
�� ��
�
��
 ��	����������
 ���
processus de changement réputés perturbateurs, aussi bien des attitudes et 
réactions des acteurs internes (cadres et agents de mise en œuvre notamment) 
��� ��� �	
���� ��
����� 

�
�� 	�
��
���� 	
�(
����� 2 	�� ���� ��
���
�
����

�� �����
 �� ���	/�
 ��

��
���� �� �����
 ��� ������� 
� ���� ��	����
�T
�����������
 �� ����
�������
 �� (
��� �(�	/�� 	
��� ����
��� ��� ��
machine sans être effectivement livrés). 
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