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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.

S’agissant d’un établissement de service public, les dirigeants gagneraient 
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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 
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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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les comportements et attitudes de ces acteurs changent sournoisement devant 
leur incapacité à maîtriser et à gérer les situations inhérentes aux changements 
opérés.
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et la mise en œuvre des processus de changement.
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attitudes conditionnent la réussite des interactions entre les différents facteurs 
du changement. 
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	���� �� ����� �� (
��� �� �
��� ���� 	/0��� �� �
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accompagné de l’introduction de la carte dans un lecteur, en vue d’engager la
responsabilité du client par l’introduction de son code secret et de procéder à 
�������������� ��
������ �� �� �����	�
�*

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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������ ���& ���� ���
légitimes ou du moins compréhensibles, sont loin d’être considérés comme
��������� �
�� �� ������ �� ���0�� ��� �� ���	�* #� ��	�
� ������� ������
de ces aspects en vue de comprendre ces comportements et déceler les raisons
� ��� �((�� ������& �� �
��� �� ��������� ��� ���	���
�� �� 	�� �	����*

4.2 – Le changement de système induit un changement de 
comportements 

#
����� ���������
� �� ������ ���� ��� ���0��� ���
���� � ���
attitudes favorables de leur mise en œuvre, un climat de confusion s’installe
rapidement dans les divers niveaux intermédiaires de l’organisation et se
�����	�� ��� �� ������ �� �����	� ����� ��� 	
����� �
���� ��
�'�	�(
premier du processus de changement. 
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intermédiaires de l’organisation pour être ensuite « apprivoisés » et 
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������ ������.�� " ����� �� ������ �� ������ ���������� ������*

4.1.2 l’impasse objectifs/contraintes

L’attitude des cadres intermédiaires, induite par la contrainte, a engendré
�� 	���� �� 	
�(���
� ���� ������ 	/���� ������ 	/��	/�� ��� ��
����
���0��� ���� �� �����	/� ���
���� ��� �� �
	��� �� ��������
� �� ���0��
�
������* =�� ����� ��
�� ��� ����� �� �������	� ��
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�� �� �����������
��� ��� 
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Q��� 	�� 	
������ �� ���������� �����	��� ��� ��� �������� ���& �����
���� ��	���	�� " '���� �� �� �������	� � �� �� ���(
����	� ��� 	/��������
�	/�
�
������ ��� �� |����& ��� �
� ������ " ��	/��	/�� ��� 	����� ���
�	��� � ������
�� ��� ����
� ��� 
�'�	�(� ��	�� ���� ��� ��
	����� ������
�� ��³����� ���* X��
�& ��� ��
	0��� " ��� 	/�������� 
��������
�����
�
�� ���� ��� �
���	��
�� �� ����� ���'������ 
� ��������
� ���
rapport à la nouvelle situation.
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�������� � ��((������ �����
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���� �� �� 	���& ���������	� ��� �� 	
��� �� �
� ��� ����� ��� ��� ����
personne, l’oubli du code secret, la possibilité de disposer d’une ligne de 
	����& �� �
�������� �� ����� ��� �	/��& ���� ��� 	��� �� 	����& **�	* #��
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Y
��� ��� 	
������� ��� �
� �
���� " �� ���	���
� ��� ��������� ���
conduisent à prédire des situations plus complexes, voire plus graves sans
������ ���� ��� �
���� 
� ��� 	���	��� " ��� �����* #� 	
����� �� ��
	�����
�� 	/������� ���((�	��� ���� ������ 	
���	�
� ���� "� � ���(�	�	�� ���
outils préconisés par les ingénieurs et utilisés par les agents.
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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 
��
	����� �	/������ ����� 	
�������& 	� ��� ��� 	
���� " 	
�������� 
��
��	��� 
� ����(����	� 	
��� �� ��
��0�� ��'���& (
�	���� ������
�����
� " ��������� " 	�� �/��
�0��� 	
�������*��

4.1.1 Les objectifs des uns sont les contraintes des autres

@ 	� ����& ��� ������ ���� ���	
���� �� �
����� ���0�� ��������
�� ���
�� �� 	/������� � ��	�� ��� �0���� �� ���� �� �����	��
� ���
���0��� 	
�)�� ��� ���N�.���* =�� ������
����� ��� ����� ���
���� ��
�� ����
� ��������� �� 	/������� �
�� ��� 	
�(���� �� 	���	0�� (
�������
� (
�������& �
�� ������ ����� (����� 	
���	��� �
� �������
� � �� ����� ��
charge par l’ordinateur tout en facilitant son exploitation par les utilisateurs.

Par interaction, la faible acuité de la vision des managers a tendance à se 
	��	
��	���� �
�� �� �
���� ���� �� ����� ��� �	�
�� �������� �� �
��� ��
����
�� ��� ��
((��� ����� ����)� ���/����� ��� 	���	0��� �� ��
	�����
entamé. Au-delà des orientations générales, les actions liées à la formation et 
" �� ������
� ��� 
�'�	�(� ��������� ��������� ��� �	/��	����& �� ������
de leur expertise sur la conception, le développement et l’exploitation du 
���0�� ��
��* A� ��� 	
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������ ������
�����
� � �� ���� �� |���� ��� 
�'�	�(� (
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par les ingénieurs. 

A la place de la stratégie d’AP s’est installée celle des concepteurs du
���0�� ��(
������� ������ ���& " ������ ����� ����
	/�� � ��
	������&
���
��� ����� ���� ��� ��������� ������ 	����� ������������� �� 	
������
de devoir suivre le processus et de l’imposer aux agents au niveau des guichets
et postes d’exécution.
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plus, à ce stade, de percevoir une si profonde et si minutieuse démarche. 
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aptitudes, non pas par les orientations formelles des dirigeants, mais par les
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scepticisme, voire même d’hostilité. 
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modernisation de ce service public continuent à surgir dans les appréciations
��� ������� /������ " ����	��� � �� �
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acteurs intermédiaires continuent à utiliser l’ancien cadre de référence, tout 
�� ���	��� ��� �
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de travail sans changer de comportement.  

Les dirigeants d’AP, ont prêté moins attention au changement proprement 
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����* X
���� �
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activités administratives et de gestion courante, ils ont atténué les effets des
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cédé aux experts, délibérément ou par incompétence, le pouvoir de conduite 
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Pourtant le changement introduit nécessitait un changement organisationnel 
�
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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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de masse ont expiré sans être utilisées une seule fois. Elles concluent par le
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entré dans leurs habitudes. 
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de la responsabilité directe et individuelle sur les opérations effectuées. Ils 
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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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être ses implications ont été sous-estimées. Ainsi, le changement dans la
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Pour réaliser ces changements, deux aspects importants devaient être pris en 
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mise en application ;
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intermédiaires et les gestionnaires. 
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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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Essentiellement guidés par des visions d’informatisation, les choix
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En plus de l’introduction de la carte destinée au grand public, une autre 
carte à puce a été conçue et distribuée aux agents. Elle porte leurs coordonnées
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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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fourniture de la prestation sont les mêmes et ont simplement changé de cause.
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technologie proprement dite mais des modalités de son application.
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Les réclamations des clients d’A.P sur les défaillances des distributeurs
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sans aucune suite.
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retrait pour une partie considérable de la population.
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L’introduction de la carte interbancaire fut donc une innovation attendue et 
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���� �
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processus de changement entrepris, pour mettre en évidence les éléments à 
������� �� 	
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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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négatives.
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l’ensemble des agglomérations à forte densité de population.
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en termes de recherche de la croissance à travers la modernisation de la 
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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
	
�	������ ��� �� 	/������� � ��� ������� ��� �� �����	���& �� 	����� ��
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
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En effet, si la réussite des processus de conduite du changement est parfois
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de nombreux auteurs de la discipline recommandent de façon unanime 
d’accorder à la dimension humaine une place de plus en plus prépondérante 
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Dans les diverses transformations observées dans les organismes de service 
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des méthodes et d’augmentation de la productivité de tous les groupes de
métiers. Ceci a probablement été favorisé par le développement spectaculaire 
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facilités rendues possibles grâce aux nouvelles technologies de l’information
et de la communication.
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Ces deux dimensions structurelle et individuelle du changement dépendent 
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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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non plus de dualisme, c’est-à-dire d’opposition de l’agent et de la structure, 
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de l’information et de la communication en particulier. C’est le cas des 
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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accomplissant des missions de service public convergent vers la considération
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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
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I- les politiques de transformation des services publics : 
l’expérience internationale
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De la préparation au changement à la mise en œuvre du changement, les 
organisations de service public sont amenées à s’adapter continuellement 
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Ces transformations mettent en cause les interactions entre les nécessaires
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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.
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processus de changement réputés perturbateurs, aussi bien des attitudes et 
réactions des acteurs internes (cadres et agents de mise en œuvre notamment) 
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