REPUBLIC OF CAMEROON
Peace-Work-Fatherland

REPUBLIQUE DU CAMEROUN
Paix - Travail — Patrie

ECOLE NORMALE SUPERIEURE &Y HIGHER TECHNIQUES TEACHERS’
D’ENSEIGNEMENT TECHNIQUE TRAINING COLLEGE

BP. 886 EBOLOWA/ Tél : 237 243 71 78 16 f“' P.O BOX: 886 EBOLOWA/ Tél : 237 243 71
Site web : www.enset-ebolowa.com ( 78 16
mailto:ensetebwa@gmail.com E[;IDSRET Site V\{ll-}b : Www.gnseéebolqlwa.com
mailto:ensetebwa@gmail.com

DEPARTEMENT DE L’INNOVATION,
DES TECHNIQUES COMMERCIALES ET DEPARTMENT OF INNOVATION,
DE L’INDUSTRIALISATION COMMERCIAL TECHNIC AND
INDUSTRIALIZATION

©

(D
GESTION DU COURRIER ET L'EFFICACITE
ADMINISTRATIVE : Etude appliquée a la SOPECAM

J

Mémoire de fin d’études en vue de I’obtention du Dipléme de Professeur d’Enseignement
Technique de deuxiéme grade (DIPET I1)

OPTION : COMMUNICATION ADMINISTRATIVE

REDIGE ET SOUTENU PAR : HEQQ
NKE EKASSI Etienne }
iy

Matricule : 19W1186

SOUS LA DIRECTION DE.: '?&IV
Dr. KOLLO BANDIBENO Innocents

Chargé de cours

20202021

.



mailto:ensetebwa@gmail.com
mailto:ensetebwa@gmail.com
hp
Tampon 


Gestion du courrier et Uefficacité administrative : étude appliquée a la SOPECAM

SOMMAIRE J
SOMMAIRE ...ttt bbbt e R s bRt sttt e e b et et et e b et et et ene st eneetenennan i
DEDICACE ..ottt bbbtttk btk e bbb bR ek E et e Rt et et ettt bt re e ii
REMERCIEMENTS ...ttt ettt ettt et bttt n et et s iii
AVANT-PROPOS ... .ottt sttt st et s sttt e e b et e be e b et e beseesestesensenennas 1\
RESUME ...ttt bbbtttk bttt b bbb st s e st et et et et e e e be e et et nne e v
ABSTRACT ..ottt ettt bbbt E bRt R Rt bRt R Rt Rt Rt bt bttt ene et R et et Vi
LISTE DES ABREVIATIONS ..ottt ettt sttt ne s sn e snens vii
LISTE DES TABLEAUX ..o ottt ettt sttt be st et ne s nennene e viii
INTRODUCTION GENERALE ..ottt sttt sa e sa e 1
PARTIE 1: ANALYSE THEORIQUE DE LA RELATION GESTION DU COURRIER-
L’EFFICACITE ADMINISTRATIVE .............ccoooeiiiitiiti ettt sttt st a s st a s stana e spaeaa s 5
CHAPITRE I : ANALYSE CONCEPTUELLE SUR LA GESTION DU COURRIER ........ccccovvue.. 6
SECTION I : LANOTION DE GESTION DU COURRIER DANS LA LITTERATURE....... 6
SECTION 11 : Les technologies et outils de gestion de COUITIer ........ocvvviviiiiiieeiie i 11
CHAPITRE Il : GESTION DU COURRIER ET L’EFFICACITE ADINISTRATIVE . LES
ENSEIGNEMENTS DE LA LITTERATURE ..ottt 20
SECTION | : ANALYSE DE THEORIES CONCEPTUELLES DE L’ORGANISATION DU
TRAWVALL ..ot ettt b et s st s e et e e s e e e b e e b et et et e b et et et ne et tenreneenens 20
SECTION Il : ANALYSE DE LA RELATION THEORIQUE ENTRE LA GESTION DU
COURRIER- L’EFFICACITE ADMINISTRATIVE ........cooiiiiie e 24
DEUXIEME PARTIE: CADRE PRATIQUE DE LA GESTION DU COURRIER ET
L’EFFICACITE ADMINISTRATIVE ............cccvviiiiiiiii ittt ettt 35
CHAPITRE 11l : PRESENTATION DU CADRE D’ETUDE ET METHODOLOGIE DE LA
RECHERGCHE ...ttt sttt et e bt e s e bt et et e ne e eneneene s e 36
SECTION I : PRESENTATION GENERALE DU CADRE DE L’ETUDE : SOPECAM...... 36
SECTION Il : LA DEMARCHE METHODOLOGIQUE :......ccocoeiiiiiieieieeee e 37

CHAPITRE IV : PRESENTATION, INTERPRETATION DES DONNEES ET SUGGESTIONS 45
SECTION 1| : PRESENTATION, INTERPRETATION DES RESULTATS ET VERIFICATION

DES PROPOSITIONS DE RECHERCHE .......ccoiiiiiie s 45
SECTION I : SUGGESTIONS ...ttt b e 56
CONCLUSION GENERALE ...ttt bbb s 57
BIBLIOGRAPHIIE ...t ettt nr et e e seeebe b 57
ANNEXES ... e e R e R e 57
TABLE DES MATIERES. ... ..ottt 57

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne i


file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230804
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230805
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230806
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230807
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230808
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230809
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230810
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230811
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230812
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230813
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230813
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230814
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230833
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230833
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230864
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230864
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230865
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230865
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230899
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230918
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230919
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230920
file:///C:/Users/papou/Desktop/Memo%20Eti%20final.docx%23_Toc71230921

Gestion du courrier et efficacité administrative : étude appliquée a la SOPECAM

A MES PARENTS

Mémoire rédigé et présenté par NKE EKASSI Etienne ii



Gestion du courrier et efficacité administrative : étude appliquée a la SOPECAM

Nous profitons de 1’occasion qui nous est offerte pour remercier :

- Dr KOLLO BANDIBENO Innocents Chargé de Cours qui a dirigé ce travail et
pour nous avoir accordé son temps, pour sa comprehension et sa patience

- Le Chef de Département du Département de I’Innovation, des Techniques
Commerciales et de I’Industrialisation Dr SAMBA Michel Cyrille Chargé de Cours
pour sa personnalité et services rendus

- Le personnel administratif de I’Ecole Normale Supérieure d’Enseignement Technique
(ENSET), pour les enseignements et la formation que nous avons regus

- A notre famille qui n’a jamais cessé de nous apporter son soutien spirituel et financier
pour la poursuite de nos études

- L’abbé Christophe Aimé NGODO OWONA pour son soutien moral et spirituel.

- Mme NGAH Héléne Epse KEDE pour ses conseils, son soutien matériel et financier
durant notre formation ;

- Tous ceux ou celles qui m’ont apporté leur soutien de prés ou de loin pour le bon

déroulement de ma formation.

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne iii



Gestion du courrier et Uefficacité administrative : étude appliquée a la SOPECAM

AVANT-PROPQOS

L’Ecole Normale Supérieure d’Enseignement Technique (ENSET), créée par 1’arrété
présidentiel N° 2017/586/PR du 24 novembre 2017 est un établissement d’enseignement
supérieur relevant de I’Universit¢ de Yaoundé I. Il est situé a Ebolowa, ayant un bloc

administratif, des laboratoires, des salles de cours et une bibliothéque.

Ceci étant, ’ENSET est donc une école qui a pour but de former les professeurs
d’enseignement technique. De ce fait, dans son premier cycle, les études sont sanctionnées par
le Diplome de Professeur d’Enseignement Technique de Premier Grade (DIPET I). Alors que
celles du deuxiéme cycle sont sanctionnées par le Diplome de Professeur d’Enseignement
Technique de Deuxiéme Grade (DIPET II).

A la fin de chaque cycle, I’étudiant doit réaliser et soutenir un projet ou un mémoire de
fin de formation qui a pour but de I’inciter a cultiver 1’esprit de recherche ; esprit dont il devra

user tout au long de sa carriere professionnelle.

C’est dans cette optique que nous nous sommes permis de mener une étude sur le
theme ci-aprés « gestion du courrier et efficacité administrative : étude appliquée a la
SOPECAM .»

L’objectif visé dans ce travail est de réaliser une synthese des résultats obtenus en vue
de proposer des améliorations des conditions de travail. Ce choix se justifie par le désir de
contribuer au progres de la gestion du courrier a la SOPECAM.

Il n’a pas été aisé de conduire ce travail, car nous avons rencontré de nombreuses
difficultés notamment dans la collecte des données. De plus, il n’a pas été facile de concilier
le déroulement de ce travail avec les cours du premier et second semestre, le stage

pédagogique et sans oublier les évaluations semestrielles.

Toute ceuvre humaine n’étant pas parfaite, des défaillances et des limites pourront étre
décelées dans ce travail, nous restons ouvert aux critiques et suggestions qui pourront nous

amener a parfaire notre analyse afin d’améliorer ce travail.

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne \Y
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Cette recherche sur la :«gestion du courrier et efficacité administrative : étude
appliquée a la SOPECAM», s’intégre dans un contexte majeur de I’inefficacité des procédures
de traitement des dossiers dans les administrations en contexte camerounais. Elle examine les
relations entre la gestion du courrier et I’efficacit¢ administrative. L’analyse fondée sur le
phénomene de la lenteur administrative nous donne I’occasion d’analyser les moyens de
relever la pente. En s’appuyant sur la gestion du courrier, ce mémoire voudrait souligner
I’intérét pour les organisations de migrer de la gestion manuelle du courrier a la gestion
électronique du courrier afin de garantir une efficacité administrative de leur organisation. La
démarche fondée sur I’approche qualitative permet de déceler les problémes qui minent la
mise en ceuvre d’une gestion électronique du courrier. En formalisant les résultats d’une telle
analyse, elle identifie les conditions devant faire de la gestion électronique du courrier un

instrument de I’efficacité administrative.

Mots clés : électronique, gestion du courrier, efficacité administrative.
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This research on " Mail management and administrative efficiency: study applied to
SOPECAM " is part of major context of ineffectiveness of case processing procedures in
administrations in the Cameroonian context. It examines the relationships between mail
management and administrative efficiency. The analysis based on the phenomenon of
administrative slowness gives us the opportunity to analyze the means of going up the slope.
Based on mail management, this brief would like to emphasize the interest for organizations
to migrate from manual mail management to electronic mail management in order to
guarantee administrative efficiency in their organization.

Key words: electronic, mail management, administrative efficiency.
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INTRODUCTION GENERALE

Les organisations produisent chaque jour de large volume de documents. Les
informations qu’ils contiennent sont la clé¢ de leurs succes. Certains sont vitaux et doivent étre
conservés pour répondre aux exigences légales. D’autres encore des documents dits de travail
tels que les comptes rendus, les rapports, peuvent étre consultés dans le but de prendre des
décisions. Ici, la gestion et la conservation au sein de I’entreprise sont des activités
essentielles. Elles répondent a des objectifs d’ordre juridique et légal, a des enjeux
primordiaux et a des enjeux stratégiques. Chaque document a I’instar du courrier est li¢ a un
processus différent. Les documents sont crées, transférés, vérifiés, stockés et surtout
recherchés a I’infini, cela demande un temps et des ressources considérables. C’est pourquoi,
il est intéressant de prendre du temps pour étudier les processus en détail et de les optimiser.

C’est la que la Gestion du courrier ou des documents entre en jeux.

La Gestion du courrier est ’ensemble d’outils et de techniques qui permettent de
dématérialiser, classer, gérer et stocker les documents manuellement ou a partir d’applications
informatiques. Elle désigne un procédé visant a organiser et gérer des informations sur
papiers et des documents €lectronique au sein d’une organisation. La Gestion du courrier
s’applique donc au courrier papier et au courrier électronique la GEC (gestion électronique du
courrier). Le systeme de gestion du courrier a pour principal objectif d’organiser le
référencement des courriers recus et envoyés et de permettre le suivi des réponses quand cela
est nécessaire. La rapidité et D’efficacité sont des €léments qui caractérisent les entreprises
modernes se réclamant d’un fonctionnement optimal. Cela passe par une organisation interne

cohérente dotée d’outils adéquats.

La progression de l’informatique et d’internet dans le monde de 1’entreprise
s’accompagne de changement profond dans I’organisation du travail. Dans I’optique de faire
face a un environnement turbulent et complexe, les entreprises, institutions publiques ou para
publiques ont recours a des techniques et équipements variés qui ne cessent de se
perfectionner. Leurs activités reposent essentiellement sur le capital humain. Il s’agit alors de
s’adapter a ces nouveaux ¢léments en adaptant de nouvelles pratiques afin de tirer le meilleur

parti de ces évolutions.

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne 1
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Cependant, les organisations ont commencé a implanter des systéemes de messagerie
électronique dans le but de disposer d’une méthode de communication et d’information
purement informelle. Cependant, le courrier électronique ou courriel a rapidement évolué
pour devenir un des plus importants moyens de communication dans le cadre des activités

organisationnel.

Avec l’arrivée de D’informatique et des Technologies de I’Information et de la
communication, Un nombre grandissant d’organisations utilisent un systéme de messagerie
électronique pour diffuser des informations générales, faire circuler des rapports, envoyer des
mémos, échanger des documents officiels, expédier de la correspondance a 1’extérieur du
réseau local, diffuser des directives et soutenir différents aspects de leurs opérations. Un
service de courrier électronique adapté offre la possibilité d’augmenter la rapidité des
communications organisationnelles, de diffuser massivement des informations, d’éliminer des
opérations de paperasserie, de faciliter la prise de décisions et d’automatiser certaines taches

routiniéres.

Par ailleurs le probleme lié au systeme de gestion des documents reste toujours
d’actualité car dans certaines entreprises, les employés traitent toujours manuellement le
courrier malgré les avancées technologiques ce qui rend pénible et constitue un handicap dans
le travail administratif d’ou la baisse de la performance des employés. D’autre part toutes les
entreprises ne disposent pas toujours d’équipements de pointe. En effet, SOPECAM connait
des retards importants au niveau de son systéme d’information et il devient de plus en plus
difficile de traiter les flux croissants de documents. Les va et vient des employés dans les
bureaux sont I'une des causes des lenteurs dans le traitement du courrier. Les difficultés de
gestion des dossiers physiques occasionnent des doublons et des pertes réguliéres, et les

problémes de circulation d’information entre les différents services.

D’ou le choix du théme « Gestion du courrier et efficacité administrative : Etude
appliquée ala SOPECAM »

Pour une bonne marche des services et la satisfaction personnelle d’une organisation,
il est nécessaire d’avoir des employés capables de bien se servir des outils modernes. Ces

derniers procurent une amélioration du travail exercé par ces employés.

Le travail administratif utilise un flux important d’informations qui doit étre géré par
un personnel compétent, qui doit utiliser les moyens de communication adéquats et

performants pour effectuer un travail rapide et bien fait. De nos jours, le courrier est devenu

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne 2
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aisé avec les outils modernes et tres variés avec les logiciels, les réseaux sociaux. De ce fait,
la gestion électronique des documents permet de remplacer des documents papiers par leur
représentation sous forme de documents électroniques, en réponse a la fois aux problémes de
diffusion, d’archivage et de recherche du courrier. Il s’agit avant tout, de pouvoir organiser et
controler son évolution, son classement, sa transmission ou sa diffusion, son archivage et a

tout moment sa recherche pour consultation.

Le but de notre étude étant de faciliter le traitement du courrier, il serait nécessaire de
doter les secrétariats du matériel modernes, mettre sur pied un systéme de gestion du courrier
électronique propre a toute la structure. Ceci permettra de traiter avec aisance le courrier
entrant et sortant. Dans le méme ordre « parmi les techniques de traitement du courrier, celles
qui concernent la réception et I’expédition ne doivent pas étre négligées : leur mécanisme ou
leur automatisation facilitent ou suppriment les taches répétitives, accélére la diffusion de
I’information et contribuent a réduire les colts de service du courrier » GIRAULT(1986).
Dés lors, la question centrale de la présente étude peut étre formulée de la maniere suivante :
Quel est I’'impact du systeme de gestion du courrier sur 1’efficacité administrative ? De cette

question principale découle deux questions subsidiaires :

- La gestion manuelle du courrier influence-t-elle ’efficacité administrative ?

- La gestion électronique du courrier améliore-t-elle I’efficacité administrative?

L’objectif principal dans le cadre de notre étude est d’examiner 1’effet du systeme de
gestion du courrier sur ’efficacité administrative. Nous avons ainsi ressorti deux objectifs

spécifiques :

- Examiner I’effet de la gestion manuelle du courrier sur I’efficacité administrative.

- Examiner ’effet de la gestion électronique du courrier sur I’efficacité administrative.

Pour répondre a ces différentes questions de recherche, nous avons élaboré des
propositions de recherche. A la question principale nous avons la proposition suivante : Le
systeme de gestion du courrier a un impact sur I’efficacité administrative. Comme

propositions spécifiques nous pouvons dire que :

- La gestion manuelle baisse I’efficacit¢ administrative ;
- La GED améliore exponentiellement I’efficacité administrative.

Cette étude présente un triple intérét : théorique, empirique et pratique.

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne 3
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Sur le plan théorique, elle est scientifique car les résultats obtenus sont utiles pour les
chercheurs qui souhaiteraient comparer 1’écart entre le systétme de GED et leur apport réel
dans la recherche de I’efficacité du traitement du courrier au sein des organisations. Sur le
plan empirique, elle est d’abord une satisfaction personnelle car elle nous permet de nous
exercer a faire la recherche fondamentale en appliquant les enseignements recus au cours de
notre formation. Elle est pratique car, elle a le mérite de relancer le débat sur les exigences et
les apports des outils associés au traitement du courrier dans le travail au sein des institutions

administratives.

Pour cela, nous allons utiliser la méthode qualitative car, nous sommes partie des
propositions de recherches qui sont vérifiées a partir des études menées sur le terrain. A cela
nous administrerons un guide d’entretien aux agents du service courrier et aux secrétaires de
SOPECAM.

Pour une bonne rédaction du théeme soumis a notre étude, nous allons adopter un plan
qui s’articule autour de deux parties. La premiére est essentiellement théorique et réservée aux
aspects généraux sur le concept de la recherche. Elle est organisée en deux chapitres axés sur
I’étude théorique des concepts. La deuxiéme partie est pratique et concerne 1’influence de la
gestion électronique du courrier sur 1’efficacité administrative. Elle est également subdivisée
en deux parties. Les variables seront opérationnalisées a 1’aide d’un guide d’entretien adressé

aux agents du service courrier et aux secrétaires.

Mémoire rédige et présenté par NKE EKASSI Etienne 4
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La gestion du courrier est une activité importante dans le fonctionnement d’une
administration, dans la mesure ou le courrier constitue la porte d’entrée et de sortie d’une
structure. Au regard de cette importance, la premiére partiec de notre travail se veut d’étre un
cadre d’analyse de la relation théorique existante entre la gestion du courrier et 1’efficacité
administrative. Pour y parvenir, nous avons organisé notre travail en deux chapitres : Le
premier aborde le cadre conceptuel de la notion de gestion du courrier et le deuxieéme chapitre
analyse le lien entre les deux concepts du point de vue de la littérature existante.

Mémoire rédigé et présenté par NKE EKASSI Etienne 5
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Dans un travail de recherche, il est important de définir les termes fondamentaux sur
lesquels repose le sujet en vue de faciliter sa compréhension et la recherche pour une

meilleure rédaction.

Ainsi, nous avons divisé ce chapitre en deux sections : la premiére section est axée sur
la definition des concepts liés a la gestion du courrier et la seconde se consacre aux
technologies et outils de gestion du courrier.

SECTION I : LANOTION DE GESTION DU COURRIER DANS LA
LITTERATURE

Cette section est organisée en deux grandes articulations: La premiere articulation

présente la gestion manuelle du courrier tandis que la seconde met un point

I.1 La gestion manuelle du courrier

Ce paragraphe est organisé en deux articulations mettant en ainsi exergue la notion de

courrier et les étapes du traitement du courrier

1.1.1 Notion du courrier
Il est question dans cette sous partie de définir le courrier et d’énumérer les différents

types de courrier existant.

a- Définition du mot Courrier

Le courrier est I’ensemble des correspondances regues et expédiées par 1’entreprise
ou toute organisation. C’est aussi I’ensemble des lettres échangées par les entreprises avec

leurs partenaires a 1’occasion de leur commerce. (Holveck, 1972)

Le courrier est I’ensemble de correspondance transmise par un service postal
(Maurin, 1998).

En dactylographie, est considérée comme courrier : La présentation dactylographique
des lettres. Alors qu’en correspondance commerciale le courrier est le contenu méme de la

lettre autrement dit sa rédaction.

Mémoire rédigé et présenté par NKE EKASSI Etienne 6
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Le LAROUSSE 2000 définit le courrier comme une correspondance envoyée ou
recue par quelqu’un ou une entreprise. C’est aussi le service des postes s’occupant de

convoyer ou de trier les lettres, les envoyer.

b- Types de courriers

Les administrations s’échangent généralement des écrits qui leur servent de preuve d’ou
I’importance du courrier. On peut distinguer deux principaux types de courrier : le courrier

arrivé et le courrier départ

- Le courrier arrivé encore appelé courrier entrant : c’est I’ensemble de correspondance
recue par une organisation. Il est constitué des commandes, des réclamations, les factures, des
demandes de stage et d’emploi

- le courrier départ encore appelé courrier sortant: C’est I’ensemble de lettres que
I’organisation envoie a ces différents partenaires, aux clients, et aux fournisseurs.

A c6té de ces deux types de courrier nous avons le courrier interne et le courrier externe

- le courrier interne : c’est I’ensemble de correspondance qui circule au sein d’une
organisation.  L’entreprise entretient des rapports avec les différents organismes qui
I’entourent. Ces organes ont des roles bien déterminés et sont liés entre eux par des rapports
fonctionnels. Ces rapports sont concrétisés par un courrier intérieur aussi varié et aussi
important. Le courrier externe dont la forme est différente. Il est constitué des notes, les
rapports, les comptes rendus, les proces-verbaux ... I’entreprise est une entité en inter
relation avec son environnement d’ou I’importance et la nécessité de communiquer avec
I’extérieur.

- Le courrier externe : C’est I’ensemble de correspondances que 1’entreprise échange
avec son environnement. Il est essentiellement constitué des lettres a caractere commercial,
juridique et administrative que 1’entreprise se doit d’initier pour son bon fonctionnement

1.1.2- les étapes de traitement du courrier
Qu’il s’agisse du courrier entrant ou sortant, plusieurs opérations y sont effectuées

avant son départ de I’entreprise. Nous avons :

a- Le traitement courrier arrivé

Le courrier qui arrive dans I’entreprise doit traverser certaines étapes :

- La réception du courrier : apres avoir réceptionné le courrier et avant de

I’ouvrir, I’employé sépare du reste des courriers les lettres portant les mentions
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“personnel’’, “’confidentiel’’, “’recommandé’’. Les lettres portant les mentions
personnel et confidentiel sont directement remises aux destinataires. Celles portant la

[

mention recommandé’” sont ouvertes mais I’employé prendra soin d’attacher
I’enveloppe a chacune des lettre. Le reste du courrier est ouvert a I’aide d’'une machine
a ouvrir le courrier. Apres avoir ouvert les enveloppes, on appose une empreinte sur
chaque lettre a I’aide du timbre dateur ou du composteur. Sur le timbre figure : la date
du jour, le numéro de I’enregistrement et le nom de la société. Une fois la réception du
courrier terminée, on passe au tri.

- le tri du courrier, il vient aprés la réception du courrier et se fait a 1’aide du
roule-tri ou d’une trieuse.

- Denregistrement : ’enregistrement du courrier arrivé se fait soit dans un
registre soit sur une feuille mobiles ou encore sur une fiche d’accompagnement le
registre prévu a cet effet, la transmission aux services destinataires.

- la transmission du courrier : une fois le courrier trié et enregistré, il est soit

transmis directement au chef d’entreprise qui en comprend connaissance avant la

diffusion soit remis directement aux différents destinataires.
b- Le traitement du courrier départ

Le courrier lorsqu’il sort de I’entreprise refléte par sa présentation et son contenu
I’image de marque de ’entreprise raison pour laquelle une attention particuliere doit étre
accordée a sa mise en forme et sa représentation. Le traitement du courrier départ passe par

les étapes suivantes :

- La préparation et la mise en forme, il s’agit de la saisie du courrier d’apres les
annotations ou instructions du responsable de 1’organisation ou du propriétaire.

- la présentation du courrier a la signature, une fois le courrier saisi, il est inséré
dans un parapheur et présenté au signataire.

- I’enregistrement du courrier, cette opération consiste a consigner dans un
registre, toutes les principales informations relatives au courrier qui sort de I’organisation.

- la mise sous pli du courrier, ici les matériels spécialisés assurent le pliage dans
le format désiré (on régle soit 2,3,4,6,8). Ces machines peuvent plier jusqu’a 15 000
feuilles par heure. La machine a insérer permet de placer automatiquement la lettre dans
I’enveloppe. La machine a fermer et a coller les enveloppes assure la fermeture des

enveloppes. Elle ferme de 200 a 10 000 enveloppes a I’heure. Les opérations de pliage,
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d’insertion et de fermeture peuvent étre soit effectuées successivement par des machines
spécialisées reliées entre elles, soient intégrées dans un méme systeme.

- I’adressage du courrier consiste a imprimer des adresses sur les enveloppes. Il
se fait par la machine a adresser.

- I’affranchissement du courrier s’effectue par 1’apposition d’une empreinte
rouge indélébile mentionnant la valeur de I’envoi, le nom du bureau d’origine, le lieu et la
date de I’envoi des correspondances. Les machines a affranchir peuvent traiter jusqu’a
10 000 lettres par heure.

- I’expédition du courrier consiste a 1’envoi proprement dit du courrier.

- le classement du courrier se fait dans des dossiers, des biblorhaptes ou dans des
classeurs et rangé dans un meuble de classement permettant de retrouver facilement le

document recherché.

1.2 La gestion électronique du courrier

Le traitement automatisé du courrier est I’ensemble des opérations mise en ceuvre et
assuré par un matériel capable d’exécuter un enchainement complet des taches sans
I’intervention de I’homme. Le matériel effectue cette opération d’aprés les instructions d’un

programme.

1.2.1 Notion de Gestion électronique

Le traitement électronique est I’ensemble des opérations produites a 1’aide d’appareils
¢lectroniques lors de la transmission et la réception d’un courrier. Il consiste analyser, a

traiter le courrier sans la nécessité d’un support physique.

1.2.2 Le traitement de texte
C’est une information qui consiste a créer de nouvelles données a partir de celle
existantes. Elle se fait a travers les mises en forme et les mises a jour. Avec le traitement, les
diverses taches répétitives et fastidieuses sont supprimées. C’est ainsi que le travail du
secrétaire devient trés attrayant et intelligent par cet apport technique. Les fonctions de base

les plus courantes de la bureautique sont :

- Lasaisie qui consiste a faire enregistrer les informations ;
- la modification des fonds
- lamise en forme diverses pour les représentations spécifiques (mise en page, décalage,

modification des cadrages, insertion des schémas) ;
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- lamise en forme des tableaux ou mise a jour des tableaux ;

- DP’impression qui permet d’avoir le document sur un support papier ;

- le publipostage : c’est la production en grand nombre d’exemplaires avec insertion de
quelques variables d’une lettre a destination multiple.

Ces fonctions sont connues sur le nom de publipostage assisté par ordinateur (PAO). A
ces opérations de traitement s’ajoute la transmission a distance des textes ; les logiciels
qui sont les logiciels de traitement de texte : le tableur, grapheur, le systéme de gestion de
base de données (SGBD) le logiciel PAO.

1.2.3 Le courrier électronique
Le courrier électronique est I’ensemble systémes, de services de transmission et d’échange
d’information a distance au moyen des réseaux de télécommunication. Dans sa forme la plus
couramment utilisée actuellement, le courrier €lectronique ou courriel permet d’élaborer un
message a I’aide d’un éditeur de texte et de le transférer automatiquement ou indirectement

dans le compte d’un usager.
Dans ses rubriques nous pouvons citer :

- Télex ou téléscripteur ;
Le télex est un réseau ancien qui permet la transmission des messages textuels a
distance. Les données faisant 1’objet de transmission peuvent étre transmises en étant en

liaison avec un ordinateur.

- Latélécopie ou fax;

La télécopie est une technique qui permet par I’intermédiaire d’une ligne téléphonique,
la transmission a distance et quasi instantanée, des documents variés de format A4. Elle
permet de communiquer facilement et rapidement sans étre obligé de se déplacer. La

transmission se fait au moyen d’un appareil spécial émetteurs-récepteurs appelé télécopieur.

- Lamessagerie électronique ;
La messagerie €lectronique est une technique qui permet d’échanger les messages sous
forme de courrier électronique a 1’aide des ordinateurs équipés de logiciels spécialisés et
connectés a un réseau. Les abonnés sont équipés de terminaux reliés par des réseaux de

télécommunications a un ordinateur central.

- Le télétex.
Le télétex est une sorte de courrier par téléphone. Il permet la transmission d’une lettre

en dix seconde par I’intermédiaire du réseau téléphonique. La transmission se fait page par
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page sur le format A4. Les utilisateurs doivent étre équipés de terminaux adaptés a la norme
télétex.

Le service télétex permet de : traiter les textes, communiquer entre les machines de

saisie, stockage et traitement.

- L’archivage
D’une manicre générale I’archivage peut étre défini comme le procédé qui consiste a

conserver les documents en vue d’une utilisation ultérieure.

Par ailleurs ’archivage consiste a stoker sur des supports magnétiques ou otiques des

informations qui seront relues automatiquement par 1’intermédiaire d’un ordinateur.

Actuellement nous distinguons deux moyens d’archivages : I’archivage ¢électronique et

la microcopie.

L’archivage électronique est subdivisé en deux catégories : I’archivage magnétique et

I’archivage ¢électronique d’image et les documents.

Dans I’archivage magnétique on se sert des disques souples a accés direct pour stoker

les informations. Ces systemes sont accessibles sur les machines de traitement de texte.

L’archivage électronique d’image des documents s’opére par la saisie d’un document
quelconque. Ce dernier est effectué par la numérisation des graphismes tracés sur la feuille de

papier au moyen d’une caméra spéciale.

Lors de la recherche, I'image du document s’affiche sur I’écran d’un terminal

graphique a partir duquel il est possible d’obtenir éventuellement une copie sur papier.

La microcopie consiste a miniaturé I’information, a stoker sur des microfilms a partir
des documents papier, de bande magnétique a partir de la mémoire d’un ordinateur. Quatre

supports s’utilisent ici : la carte a fenétre, la jaquette, le micro fiche et la bobine

Aprés avoir présenté les contours de la notion de courrier et/ou gestion du courrier, il

nous revient a présent de présenter les technologies et outils de gestion du courrier.

SECTION I1 : Les technologies et outils de gestion de courrier
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Cette section est organisée en deux grandes articulations a savoir les outils de gestion
du courrier et les technologies digitales

2.1 Les outils de gestion du courrier

a. La machine a affranchir

C’est un outil de bureau qui imprime des marques postales ayant valeur

d’affranchissement
b. Mises sous pli

C’est l’action qui consiste a mettre dans [’enveloppe les différents éléments du

publipostage (lettre commerciale, visuelle offre, document retour.)
c. Ouvres-lettres
L’ouverture du courrier se fait a 1’aide des outils suivants :

- L’ouvre-lettres ou coupe-papier manuel, qui procéde a une ouverture par incision.
- L’ouvre-lettres électrique, qui procéde a une ouverture par découpe. L’inconvénient
de la découpe, c’est qu’elle crée un déchet.
- L’ouvre-lettres électronique, qui peut procéder & une ouverture par incision, comme
par découpe.
Remarque : certaines enveloppes possédent une « ouverture rapide » (au moyen de pointillés)

et ne nécessitent donc pas de I’intervention d’un de ces outils.

Apres ouverture, les enveloppes sont jetées. Cependant, si la lettre n’était pas datée ou si la
date d’expédition ne correspondait pas a celle indiquée sur la lettre, on agraferait I’enveloppe

a la lettre.
d. Systémes d’adressage

C’est I’identifiant unique et universel, il détermine sans équivoque la localit¢ du

destinataire et facilite I’acheminement et le tri manuel ou automatique des envois.

Mémoire rédigeé et presente par NKE EKASSI Etienne 12



Gestion du courrier et Uefficacité administrative : étude appliquée a la SOPECAM

e. Trietladistribution

Le tri du courrier, il vient aprés la réception du courrier et se fait a 1’aide du roule-tri ou

d’une trieuse.

Pour répartir les courriers dans les différents services, I’entreprise dispose d’étageres de tri,

de classeurs a tiroirs, de corbeilles a courriers, de chariots a courrier.

Apres avoir été trié, le courrier est acheminé dans les différents services en suivant un circuit
qui évite toute perte de temps. Dans les grosses entreprises, il existe différents moyens

d’acheminement.
En voici quelques-uns :

- Un messager : Personne qui va d’un service a I’autre déposer le courrier et prendre le
courrier a expédier.
- Un monte-charge : Déverse automatiquement le courrier aux différents étages et un

messager le distribue ensuite a 1’étage.
f. L’enregistrement

L’enregistrement du courrier arrivé se fait soit dans un registre soit sur une feuille
mobiles ou encore sur une fiche d’accompagnement le registre prévu a cet effet, la

transmission aux services destinataires.

llobby delivers : solution de gestion de livraison de courrier pour les entreprises, aide
les entreprises a suivre les visiteurs et a rationaliser les colis entrants et sortants dans les
réceptions, les salles de courrier ou les quais de réceptions, les fonctionnalités comprennent la

capture d’images, les notifications en temps réel.

Lob Address : Validation et vérification de I’adresse de publipostage en temps réel

grace a I’épuration des données et a la validation automatique des points de livraison.

Mailform : est une solution de publipostage en ligne. Elle aide les utilisateurs a

imprimer les documents via USPS, offrant une intégration avec Quickbooks, Google....

AutoResponder : Est un outil d’automatisation et de traitement des mails entrant et

sortant.
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Acheminement du fax par internet : Emettre des fax comme en recevoir, comme s’il
s’agissait d’une machine de fax traditionnelle. Lorsqu’un fax est envoyé depuis une machine
de fax traditionnelle a un utilisateur de fax par Internet, le procédé est le méme que d’une
machine de fax a une autre. En effet, quand le fax est envoyé via le réseau téléphonique
standard, sur le serveur fax, celui-ci décroche la ligne, tout comme une machine de fax
traditionnelle, regoit le fax et le convertit au format PDF. Le fax est alors transmis au Serveur
Web qui I’affiche dans I’interface web de réception, sur le compte de 1’abonné. Ce dernier est
ensuite alerté de la réception par un courrier électronique contenant le fax en piece jointe. Et
pour l'envoi? Depuis son ordinateur, I’utilisateur se connecte a son compte sur le site de son
fournisseur via le serveur web. Une fois que celui-ci a choisi son destinataire en indiquant son
numéro de fax ainsi que le fichier qu’il souhaite envoyer, le document est généralement
converti au format PDF voire au format TIFF par le convertisseur du fournisseur, selon les
instructions de 1’utilisateur. Il est ensuite affiché¢ dans I’interface d’envoi, tel qu’il sera regu
par le destinataire. L’information est alors envoyée au serveur de fax qui transmet le
document au télécopieur du destinataire via le réseau téléphonique. L utilisateur regoit ensuite

une confirmation que 1’envoi a bien été effectué, dans son interface web et/ou par courriel.

Ce service permet I’envoi de télécopies depuis son ordinateur via la connexion
Internet, permet ¢galement de gagner du temps et de faire des économies de papier. C’est

donc moins cher et plus écologique.

Technique FAX to MAIL: Consiste a recevoir un fax et transformer son contenu en
format PDF. Le fichier PDF est alors transmis par email.

Une fois le fax arrivé sur le serveur, son contenu est transformé en format PDF. Le
fichier PDF est alors copié et transmis par email. Le serveur email transmet un message avec
toutes les informations sur le Fax recu et on y retrouve le contenu du fax en format PDF

annexeé.

Technique MAIL to FAX: Consiste a transmettre un email depuis votre client mail

habituel en y annexant le document que vous désirez faxer (en format TIFF ou PDF).

Une fois le message arrivé sur le serveur, celui-ci vous confirme I'envoi (par un email)
et transmet le document par fax. Le document transmis, vous recevez alors une confirmation

par email. Une copie de chaque fax reste sur le serveur.
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Technique PRINT to FAX: Consiste a imprimer un document sur une imprimante
virtuelle. Vous imprimez donc « comme d'habitude » un document sur une imprimante du
nom de FAX. Mais, au lieu de voir une feuille sortir de votre imprimante une fenétre telle que

celle ci-dessous s'‘ouvre et vous invite a indiquer le numéro de fax du destinataire.

Une fois le message arrivé sur le serveur, celui-ci confirme I'envoi (par un email) et
transmet le document par fax. Le document transmis, vous recevez alors une confirmation par

email. Une copie de chaque fax reste sur le serveur.

Le registre : L’enregistrement peut se faire sur un support papier (dans des cahiers
prévus a cet effet ou sur des fiches), ou bien sur un support informatique (avec Word, Excel
ou des logiciels pour I’enregistrement du courrier). L’avantage du support informatique, c’est

qu’on gagne du temps et de I’espace et qu’il colite beaucoup moins cher.
Voici les différents outils pouvant servir a I’enregistrement du courrier :

- Le tampon numéroteur
- Le tampon dateur
- Le tampon horodateur (électronique)
Duplication et classement du courrier : Aprés avoir été enregistré, le courrier est
dupliqué, pour ensuite étre classé. C’est pourquoi il est primordial qu’une secrétaire sache se

servir d’une photocopieuse !
Pour organiser et repartir le courrier dans les différents services, I’entreprise dispose :

- De corbeilles a courrier
- Dr’étageres de tri
- De classeurs a tiroirs
Le courrier peut-également étre enregistré dans I’ordinateur, trés pratique pour le
classement. 1l ne suffit plus alors de photocopier le courrier, mais de le numeériser, c'est-a-

dire, le scanner.

1.2 Les technologies digitales

Les technologies de I’information et de la communication ont pour principal domaine
d’application : I’informatique pour le traitement des données numériques ; la bureautique en

vue du traitement des textes, le courrier électronique, I’archivage ; la télématique qui consiste
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a transmettre a distance des données numériques, des textes des sons et des images ; et

internet ; ils permettront a I’utilisateur d’accomplir facilement ses activités.
11.2.1. informatique

Etymologiquement, 1’informatique est une discipline ou technique qui assure le

traitement automatique de 1’information par ordinateur.

Girault et Chauvois (1991) définissent I’informatique comme « I’ensemble de
disciplines et technique spécialement appliqué au traitement de I’information effectué

notamment par des moyens automatique. »

L’académie francaise définie I’informatique comme étant : « la science du traitement
rationnel de I’information notamment par la machine automatique considérée comme le
support des connaissances et des communications dans les domaines techniques, économiques

et sociaux ».

- Laproductivité et la rapidité du temps de réponse dans 1’entreprise.
De nos jours, I’informatique est a la portée de presque tout le monde avec la
miniaturisation des équipements et la réduction des prix. Le travail administratif ne saurait se

limiter aux données numeriques. 1l concerne le traitement de texte, domaine de la bureautique.

11.2.2. La bureautique

La bureautique est également appeler « Office automation » elle a plusieurs approches

définitionnelles.

D’apres 1’encyclopédie Microsoft, la bureautique est: «un ensemble d’équipement
électroniques et mécaniques permettant de produire, de stocker, de dupliquer de traiter ou de
communiquer des informations généralement dans 1’univers professionnel des bureaux et des

administrateurs.

Girault et Chauvois (1991) définissent la bureautique comme « I’ensemble des techniques
et des moyens tendant a automatiser les activités de bureau et principalement le traitement et

la communication de la parole, de I’écris et de I’image. »

En effet, la bureautique concoure a 1’automatisation des tiches de bureau, c¢’est-a-dire au
traitement de 1’information de leur création, mise en forme, duplication, classement et gestion

d’ambiance. Elle contribue a I’application des technologies aux activités de secrétariat. La
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bureautique a suscité une inflation extraordinaire de la production de papier et la GED alors
comme une solution performante pour stoker informatiquement, restituer et communiquer des

documents conservé intégralement.

La bureautique est adaptée aux problémes de I’entreprise. Elle facilite le traitement de

I’information. A cet effet elle vise :

L’augmentation de la productivité ;

- l’automatisation des taches de bureau ;

- lasaisie et le traitement rapide de 1’information ;

- laréduction des erreurs ;

- la gestion efficace des documents ;

- laréduction de la fatigue, du stress ;

- I’imagination a terme d’un bureau sans papier ;

- lameilleure utilisation du potentiel humain ;

- D’enregistrement et 1’¢largissement des taches.

Pour tout dire, elle recherche une vie de burecau de qualité. La bureautique s’intéresse

particulierement au traitement de texte, au courrier électronique, et a la téléphonie.

11.2.3. La télématique

C’est I’ensemble des techniques et des services qui associent les télécommunications et

I’informatique

Legendre (1993) définie la télématique comme : « I’ensemble des techniques qui utilisent
simultanément I’informatique et les téléecommunications pour transmettre les données

textuelles, des images et des sons par I’intermédiaire des réseaux ».

Selon Girault la télématique regroupe : «I’ensemble des technique utilisant la
télécommunication et 1’informatique ¢’est-a-dire les moyens de transmission a distance, par
I’intermédiaire  des réseaux de communication, d’information codée provenant

d’ordinateurs ». Elle permet :

La transmission de 1’information ;

- la consultation des informations a distance ;
- ladiminution des délais ;

- laréduction des colts de déplacement ;

- I’annulation de I’attente et de 1’¢loignement.
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Tout comme le bureautique et de I’informatique, la télématique réalise efficacement le

travail administratif grace au matériel utilisé pour I’accomplissement d’un travail.

11.2.4. L’internet
C’est un réseau auquel plusieurs ordinateurs peuvent étre connectés et échanger toutes

sortes d’information.

Selon ORCH (1990) internet est « un ensemble de réseaux informatique reliés entre
eux donc certain services sont accessible librement. Il présente également une communauté

d’utilisateurs qui dialoguent, et changent des informations ou le courrier électronique ».

Bardy (1995) de son coté définie internet comme « une toile d’araignée a 1’échelle de

la terre, un réseau planétaire, en quelque sorte, le monde a domicile, a portée des claviers ».

C’est un mode de communication révolutionnaire. Il combine a la fois les avantages
du téléphone de I’ordinateur. Au net, I’on n’a pas besoin d’imprimer le courrier a expédier
comme c’est le cas avec le fax. Internet permet de transmettre des informations sous forme de

texte, image, son, vidéo et traite de tous les sujets.

Par ailleurs plusieurs auteurs ont donné leurs points de vue en ce qui concerne

internet.

C’est ainsi que Loridan, Bram Duck., (2004) affirment que certains considérent
internet comme : « une infrastructure réseau universel qui est acceptée par les entreprises et
par les particuliers du monde entier ; d’autre part I’activité foisonnante des fournisseurs
informatique autour de ce nouveau medium & forte de nouvelles technologies ». Ainsi la
caractéristique des technologies sur internet est leur universalité. Elle offre alors un langage
commun au entreprise et peuvent étre utilisé a I'intérieur d’un méme site ou entre deux sites
distants a travers un réseau virtuel privé utilisant le réseau internet. Ou bien des relations
d’une entreprise avec ses partenaires et ses clients : 1l s’agit du réseau extranet.

Le service internet facilite I’échange des informations de les chercher et de les traiter
afin de batir les connaissances. A cet effet, grace a internet on peut facilement échanger les
informations aux quatre coins de la planécte. Les distances n’existent plus entre les continents.
En quelque secondes et simultanément, une personne au Cameroun peut se connecté a une
autre personne résident au canada. C’est ainsi qu’on parle de « village planétaire ». En effet,

internet facilite la globalisation, la mondialisation, I’acculturation.
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Pour son fonctionnement, il est nécessaire que I’ensemble d’information encore appelé

contenu soit élaborée et mise a jour de fagon réguliere.

Les éléments constitutifs de la technologie contribuent au traitement automatique de
I’information et a la transformation de celle-ci. Il y a lieu de mentionner que I’introduction de
ces technologies dans le travail du secrétaire contribue a I’efficacité de celui-ci dans

I’exécution des taches administratives.

Nous avons tout au long de ce chapitre présenté la gestion du courrier dans la
littérature tout en donnant I’historique et la définition des concepts. Nous avons également

analysé les technologies et outils permettant la transmission de et bonne marche du courrier.
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Ce chapitre se subdivise en deux sections. Dans la premiere section, nous allons
présenter les différentes théories conceptuelles de 1’organisation du travail et de 1’efficacité
administrative. Dans la deuxieme section, nous allons mettre en évidence la relation théorique

entre la gestion du courrier et I’efficacité administrative

SECTION I : ANALYSE DE THEORIES CONCEPTUELLES DE
L’ORGANISATION DU TRAVAIL

Cette section fait ’analyse des différentes théories organisationnelles. Dans cette logique, la

présente section est organisée en quatre grandes articulations.

1.1 La théorie de la contingence de MINTZBERG : La division et la

coordination du travail

Dans sa théorie, l'auteur décompose l'organisation en 5 composantes fondamentales et
I'aspect idéologique. Dans ce paragraphe, nous allons présenter la division du travail et par la
suite parler de la coordination du travail selon la théorie de la contingence.

1.1.1 La division du travail

L'une des premiéres étapes est de savoir comment le travail est divisé, comment les
opérateurs travaillent sur leurs taches. Dans la division du travail, Mintzberg parle, d'une part,
de division horizontale et, d'autre part, de division verticale.

La division horizontale

La division horizontale est caractérisée par le nombre de taches que l'opérateur doit
effectuer dans son travail. Ainsi, un opérateur répondant aux critéres de division horizontale
forte sera un opérateur n'ayant pas de taches répétitives. Dans ce cas, les opérateurs sont
souvent des spécialistes. Par conséquent, les agents répondant aux critéres d'une division
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horizontale faible seront principalement polyvalents et leur poste de travail comportera
énormément de taches.

La division verticale est caractérisée par la séparation qu'il existe entre la conception
du travail et son exécution. On parle d'une division verticale forte lorsqu'il s'agit de purs

exécutants.
1.1.2 La coordination du travail

A l'issue de la détermination de la division du travail, Mintzberg voit 6 mécanismes de
coordination qui structurent le travail entre les opérateurs qui peuvent étre classes en 3
familles. Les deux premiers concernent les relations interpersonnelles, les deux suivants
concerne la formalisation, les deux derniers font appel a la représentation mentale.

Selon Mintzberg, la coordination du travail et la division sont des parametres de conception. Il
revient aux dirigeants de réaliser les choix de division et de coordination du travail mais
Mintzberg affirme qu'il existe des contraintes internes et externes qui contraignent I'entreprise
a s'adapter. Dans la théorie de contingence, Il est tres difficile de catégoriser I'ensemble des
travailleurs d'une entreprise dans un seul critére. Les classifications sont réalisees en suivant
la tendance générale de I'entreprise mais n'excluent pas quelques exceptions tant les métiers
sont variés dans I'entreprise.

La théorie contingence reconnait qu'il n'y a pas de meilleure fagcon de gérer une organisation.
L'approche contingence permet d'éviter le classique « one best way» arguments et reconnait la
nécessité de comprendre les différences de situation et répondre de maniere appropriée pour
eux. Elle n'applique pas certains principes de gestion & toute situation. La gestion et la
structure organisationnelle ont été influencé par divers aspects de l'environnement: les
facteurs de contingence. Il ne pouvait pas étre «one best way» pour le leadership ou

I'organisation.

I.2 Henri FAYOL et la théorie de I’administration

Considérant que la gestion scientifique s'est concentrée sur la productivité de lI'ouvrier
individuel, la théorie administrative s'est concentrée sur toute I'organisation.
Fayol met alors l'accent sur la fonction administrative qui est, selon lui, chargée de cinq
taches (POCCC)

- Prévoir : anticiper I'évolution de I'entreprise.

- Organiser : mettre en place les moyens afin d'atteindre les objectifs.
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- Commander : gérer les hommes, donner des ordres ou des directives.

- Coordonner : harmoniser pour faire converger vers le méme objectif.

- Controler : vérifier si I'entreprise ne s'écarte pas de l'objectif fixé.

Pour Fayol, les activités administratives augmentent au fur et a mesure que I'on s'éleve

dans la hiérarchie et concernent principalement I'administration des hommes (Rostan,

2005).

Le terme «fayolisme» désigne le systéeme d'organisation et de rationalisation de
I'entreprise élaboré par Henri Fayol. 1l compléte le taylorisme car il n'est pas uniquement
une science du travail ayant pour seul but le rendement, mais aussi un mode d'organisation
humaine de I'entreprise visant a obtenir son meilleur fonctionnement global. C'est la raison

pour laquelle il concerne davantage les dirigeants que les exécutants.

1.3 Max WEBER : De la Bureaucratie a la Rationalisation des Activités

Sociales

On doit a Max Weber la mise en évidence de la bureaucratie comme forme
d'organisation sociale. La bureaucratie est une seconde concrétisation de la rationalisation des
activités sociales. C'est une forme d'organisation qui repose sur une forme de domination

Iégale-rationnelle.

1.3.1 Le processus de rationalisation
Le processus de rationalisation se définit comme une généralisation de la démarche
scientifique a I'ensemble des activités des sociétés modernes.
Weber distingue deux Formes de rationalités: une rationalité en valeur et une rationalité en
finalité.
- La rationalité en valeur repose sur des comportements sociaux inspirés par des
idéaux religieux, par le devoir moral ou par la grandeur d'une «cause ». Dans le cadre
de cette démarche, I'agent social ne tient pas compte des conséquences de ses actes. |l
est exclusivement guidé par son systéme de croyances.
- La rationalité en finalité suppose d'adapter un ensemble de moyens en vue d'atteindre
un but détermine.
Une congruence apparait alors entre les buts, les moyens et les conséquences
prévisibles de l'action sociale. Ces deux types de rationalité peuvent coexister dans les
stratégies concretes des agents sociaux. Ainsi, on peut envisager une démarche rationnelle en

valeur quant au but défini et une rationalité en finalité quant aux moyens d'y parvenir.
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La rationalisation touche I'ensemble des activités sociales telle l'activité économique, la
politique, le droit ou I'éducation. Elle constitue une source de progres dans la mesure ou elle
libére l'individu des pesanteurs de la tradition ou de l'arbitraire de pouvoirs irrationnels
relevant de la magie ou de la superstition. Cependant, la rationalisation intellectuelle propre
au capitalisme occidental se traduit, selon Weber, par un «désenchantement » du monde. La

magie fait place au froid calcul et a la prévision.

1.4 Construction du modele théorique

Dans ce paragraphe, il nous revient de présenter le modele théorique. Ainsi, nous

allons présenter le modele positiviste et ses différentes articulations pour mener nos travaux.

1.4.1 Les modéles positivistes

Le modeéle positiviste contient trois modeles : le modele de la théorie de I’information,

le modele de la communication a deux niveaux et le modéle marketing.

1.4.2 Le modeéle de la théorie de I’information

Elaboré par les mathématiciens Claude Shannon et Weaver en 1945 «sur la
commande de I’entreprise Bell, il suit la métaphore du télégraphe : la communication est
amorcée par un signal, diffusée par un émetteur, recue par un récepteur, véhiculée par un
canal, codée par la langue des utilisateurs, parasitée par les inévitables interférences ». Pour
Marielle et Miribel, 1’enjeu essentiel ici est le transfert de 1’information avec le moins de
déformations possibles. Ce modele illustre les fonctions phatique et référentielle de la
communication et permet d’étudier les circuits d’informations possibles mais laisse de coté

’aspect rationnel de la communication.

1.4.3 Le modeéle de la communication a deux niveaux

Selon Elihu Katz et Paul Lazarsfeld (1994) a grande échelle, les médiats servent a la
communication de masse, et a plus petite échelle, des leaders d’opinion servent de «
relais auprés des individus et leurs groupes d’appartenance ». La communication est un
processus d’influence : au niveau local, les personnes forment souvent leurs opinions « sur
les informations et les conseils qui leurs sont transmis par d’autres personnes », et non
directement par les médias ; la communication horizontale peut donc étre convaincante que la

communication verticale descendante. Ce modeéle incite a ne pas négliger I’impact des
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personnes ressource que nous étudierons, ni surévaluer I’importance de la communication

hiérarchique au dépend de la communication informelle.

SECTION Il : ANALYSE DE LA RELATION THEORIQUE ENTRE
LA GESTION DU COURRIER- L’EFFICACITE ADMINISTRATIVE

Dans cette section nous allons définir 1’efficacité, 1’administration, et 1’efficacité
administrative et présenter les effets des systémes de gestion du courrier sur ’efficacité

administrative

2.1 Notion d’administration, d’efficacité administrative : Fondement et
définition
2.1.1 Définition

Le dictionnaire le Larousse de poche définit 1’administration comme action

d’administrer les affaires publiques ou privées, de gérer des biens.

D’apres le dictionnaire Encarta, ce terme est polysémique et désigne entre autre : la
fonction chargée de la gestion des affaires sous 1’autorisation du gouvernement ou des
pouvoirs locaux ; 1I’ensemble des fonctionnaires des services publiques de I’Etat, des

collectivités et de certains grands établissements hospitaliers, universitaires et culturels.

Bien plus, le mot administration ne peut revétir deux sens différents. Sil’on s’attache
a la fonction de 1’administration, ce mot désigne I’ensemble des activités dont le but est de
répondre aux besoins généraux de la population (ordre public, bonne marche des services
publics,) tels qu’ils sont définis a un moment donné par I’opinion publique et le pouvoir
politique. Dans ce cas il s’écrit avec «a» minuscule. Mais si 1’on s’attache a son
organisation, ce terme désigne 1’ensemble des personnes morales (Etat, collectivités
territoriales, établissements publics) et physique (fonctionnaires, contractuels, décisionnaires)

qui accomplissent ces activités. Le mot administratif s’écrit avec « A » majuscule.

Pour Fayol administrer C'est prévoir; «organiser », au sens fort du terme,
« constituer » l'organisme qu'est I'entreprise ; c’est commander, permettre au personnel de
remplir ses fonctions en lui donnant des ordres ; c'est aussi coordonner, harmoniser les efforts
et les travaux de chacun dans un ensemble ; c'est enfin controler, veiller au respect des ordres
et des regles établis. Telles sont les cing fonctions administratives, étant entendu qu'il ne faut

pas confondre « gouverner », qui est assurer le meilleur fonctionnement de I'organisation dans
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les opérations essentielles précédemment mentionnées, et « administrer », qui correspond plus

spécifiqguement a la derniére de celles-ci.

Il revient a Fayol d'avoir insiste sur la nécessité dans laquelle se trouvent les
responsables d'organisation d'acquérir une formation administrative. Par rapport au
taylorisme, sa théorie représente donc un progres : elle n'est pas seulement une science du
travail, elle traite de I'organisation humaine, qui n'a plus pour seule fin le rendement, mais le
meilleur fonctionnement global de I'entreprise, et qui, par conséquent, concerne davantage les
dirigeants que les exécutants. Il s'agit d'effectuer la rationalisation d'un tel ensemble. A cette
fin, il est essentiel de dresser des « tableaux d'organisation » qui permettent de saisir d'un
coup d'eeil I'ensemble de l'organisme, les services, leurs structures et la filiere hiérarchique.
C'est par I'é¢tude minutieuse de ces tableaux, ancétres de ce qu'on appelle aujourd'hui
I'organigramme, qu'on découvrira tous les défauts d'organisation, ou qu'on décélera I'absence
d'unité dans le commandement, qui constitue la faute la plus grave aux yeux de Fayol. Ce
dernier a dégagé quatorze principes d'administration. Parmi les plus significatifs, le principe

d'autorité est posé comme « le droit de commander et le pouvoir de se faire obéir ».
2.1.2 types d’administrations

Nous avons trois types d’administrations a savoir : les administrations publiques et les

administrations privées.

a- Administration publique
L’administration publique est ’ensemble des unités institutionnelles dont la fonction
principale est de produire des services non marchands ou d’effectuer des opérations de
redistribution du revenu et des richesses nationales. Elles tirent la majeure partie de leurs

ressources des contributions obligatoires.

L’administration publique présente une branche d’activité dont 1I’objectif n’est pas la

rentabilité économique mais I’intérét général de la collectivité.
b- Administration privée

Les administrations privées quant a elles sont des unités institutionnelles dont la
fonction économique principale est la production de services non marchands destinés a des
groupes particuliers de ménages. Elles peuvent également produire sans but lucratif des

services marchands réservées aux ménages.
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c- Administration parapublique

L’administration parapublique est une organisation qui bénéficie d’une plus grande

autonomie que les organisations publiques et gouvernementales.
2.1.3 Efficacité administrative

Dans ce paragraphe, nous allons définir la notion d’efficacité administrative et donner

ses indicateurs
a- Définition

Une administration est performante lorsqu’elle réalise de bons résultats. De fagon globale
on qualifie une entreprise d’efficace quand on parvient a atteindre les résultats attendus quel
que soit le cout de production. Par contre dite efficiente sera celle qui atteint les résultats
escomptés a moindre colt c’est-a-dire en minimisant les dépenses. Bartolie (1985) cité par
ZONGO ZONGO affirme que I’efficience concerne le rapport entre les résultats obtenus et les
moyens engagés. Pour cet auteur, le résultat est la sanction de ’atteinte des objectifs ou non
de I’entreprise. L action quant a elle permet de distinguer la compétence. TCHAKAM (2000)
définit entreprise efficace comme celle qui fait mieux que ses concurrents a court, moyen et

a long terme
b- L’efficacité

L’efficacité¢ est le fait d’atteindre les objectifs fixés. Elle correspond au degré de
réalisation des objectifs. C’est également la qualité de ce qui produit des résultats escomptés
ou bien la qualit¢ d’une personne a avoir les réflexes et I’action adaptée dans une situation
donnée.

Pour Alazard C. (2004) I’efficacité consiste pour une organisation : « a obtenir les
résultats dans le cadre des objectifs définis »

Pour nous, ’efficacité peut étre définie comme 1’aptitude d’une personne a atteindre les
objectifs de son poste de travail, c’est-a-dire a donner le meilleur rendement possible par
rapport a ’effort fourni. Alors, on dira de lui qu’il est efficace. Cette atteinte des objectifs est

observée a travers :

- Le professionnalisme: un employé est efficace lorsqu’il maitrise d’'une part,
I’organisation, la méthode, mais aussi lorsqu’il a la grande facilit¢ de souplesse et

d’adaptation, c’est dire qu’il doit étre capable d’identifier les urgences et les priorités, cesser
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puis reprendre un travail. D’autre part, les outils informatiques et bureautiques pour la saisie

des documents, le téléphone et le fax pour transmettre les messages et les informations.

- la capacité d’adaptation: c’est-a-dire la capacité pour un employé a ajuster
Rapidement son travail en fonction de nouveaux outils, percevoir les situations difficiles
comme un défi, savoir tirer profit des événements, des particularités et des caractéristiques de

’organisation ;

- la planification et 1’organisation qui s’expriment ici en termes de capacité a préparer
efficacement le matériel et les outils nécessaires dans 1’exécution d’un travail, savoir gérer

son temps, exécuter rapidement un travail,

- le souci de I’excellence : I’efficacité d’un employé peut étre également pergue par son
sens a accepter avec ouverture les critiques portées a I’égard de son travail et a ne pas hésiter
a recommencer un travail selon les avis regus et ce, sans manifester de signes de désaccord et

qui cherche les voies et moyens d’améliorer son travail.

Tous ces critéres sont coiffés par la motivation de 1’opérateur a se soucier du rendement
au poste, manifester une volonté d’apprendre et de s’adapter le plus possible dans I’entreprise,

manifester de 1’entrain et de 1’enthousiasme.

Cc- Indicateurs de Defficacité administrative

KUHLMANN (2010) énumére quatre indicateurs de 1’efficacité administrative a
savoir : la qualité et la quantité de la production, les ressources utilisées, la réception des

bénéficiaires et le degré d’atteinte des objectifs.

- Laqualité et la quantité de la production renvoient a la qualité des services rendus par
une entreprise ;

- les ressources utilisées : il est question ici du personnel, le temps nécessaire et les
colts. Pour qu’une organisation soit efficace il faut qu’il y ait un personnel qualifié capable
d’exécuter les taches en peu de temps et avec des cofits réduits.

- la réception des bénéficiaires elle renvoie a la satisfaction des clients. Pour préserver
son image, il est primordial pour une entreprise de satisfaire ses clients ;

- le degré d’atteinte des objectifs

Au vue de tout ce qui précede, il ressort que I’efficacité est un concept complexe dont

la conception varie selon les domaines.
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2.1.4 Les Formes d’efficacité

C’est a Dl'intérieur de DI’entreprise qu’il s’agisse de développer la problématique
d’efficacité. Historiquement, D’efficacité dans I’entreprise est au cceur des travaux de
fondements des sciences de gestion (Taylor et Fayol). Tous deux souhaitent familiariser le
savoir et le savoir-faire dans 1’entreprise, identifier et coordonner un ensemble des fonctions
qui concourent a la réalisation de I’efficacité dans entreprise revient dans cet esprit de mettre

tour a tour en avant la dimension individuelle puis organisationnelle de performance.

- La performance individuelle : La performance individuelle est la performance
d’un seul individu. La compétence étant définie comme la capacité a résoudre un
probleme en situation de travail, une personne qui se fixe des objectifs, et qui par ses
compétences réussit a les atteindre est performant.

- la performance collective : La performance de I’entreprise, unité sociale,
renvoie a la performance de la collectivité d’individus qui la compose au travail si
I’on considére la performance individuelle comme 1’action réussie, I’on centre alors
I’analyse de la performance 1’analyse des compétences. En fait, la compétence est une
notion pluridimensionnelle qui se situe au carrefour de trois facteurs: les
compétences, (il faut savoir pour agir selon I’expression d’ARGYRIS), mais
également les motivations (telles qu’elles s’expriment dans les stratégies
individuelles) et le contexte social ; I’organisation du travail plus précisément, c’est le
dynamisme de ces trois facteurs qui permet d’exprimer la performance au niveau
individuel. Un agent compétent, s’il n’est pas motivé, ne sera pas longtemps
performant. De méme, un salari¢ motivé et compétent a qui I’'n ne donne pas les
moyens adéquats pour agir ne sera pas performant. Enfin, un agent motivé dans un
contexte de travail adapté mais non compétent ne sera pas performant. Les relations
des trois pris deux & deux sont a la source de nombreux développement théorique en
gestion des ressources humaines et de nombreuses expériences tentées en entreprise
pour améliorer les performances. Donc toute action sur la performance doit intégrer
ces trois dimensions ; compétences ; motivation et d’organisation du travail.

2.1.5 Les indicateurs de Uefficacité

Un indicateur est un événement, un fait mesurable et déterminé par un calcul qui
identifie de maniére qualitative ou quantitative une amélioration ou une dégradation du

comportement du procédé soumis a examiner au regard d’objectifs stratégiques.
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Selon BOURGUIGNON (1988). « L’efficacité n’existe que si on peut la mesurer,
c’est-a-dire qu’on peut la décrire par un ensemble ou un vecteur de mesure (ou indicateur)
plus ou moins complexes. La mesure de I’efficacité ne peut en aucun cas se limiter a la
connaissance d’un résultat. Il ne faut en aucun cas confondre I’efficacité avec les indicateurs

ou les mesures qui la décrivent. »
Comme indicateurs de ’efficacité nous avons :

- La performance individuelle
- La performance collective

- Lacompétence

a- Les connaissances

La connaissance est d’une part 1’état de celui qui connait ou sait quelque chose, et d’autre
part, les choses qui sont sues ou connues. Par extension, on appelle aussi « connaissance »
tout ce qui est tenu ou connu pour un individu ou une société donnée. Mais dans le cadre de
notre étude, nous allons nous intéresser a la connaissance prise au sens du savoir-faire.

Le savoir-faire est la connaissance des moyens qui permettent 1’accomplissement d’une
tache. Le savoir-faire est ainsi différent des autres savoirs car il peut étre directement appliqué
a une tache.

Le savoir-faire d’un employ¢ qui utilise les outils automatisés se traduit par :

- la connaissance de nouveaux outils: par exemple, la maitrise d’un appareil

Multifonction servant a la fois d’imprimante, photocopieur, numériseur, et fax ;

- la capacité dans la manipulation, a travers la maitrise du fonctionnement des machines
et d’équipement récents qui existent en milieu de travail (exemple : utilisation d’une terminale
informatique derniére version, d’un copieur multifonctions, d’un appareil fax, etc.). C’est du

savoir-faire opérationnel ;

- la connaissance des procédures administratives : c’est I’ensemble des formalités qui

doivent étre accomplies dans 1’exécution des taches administratives.

b- Les aptitudes

L’aptitude est la disposition naturelle ou acquise de quelqu’un a faire quelque chose. Elle

est percue comme :
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- T’habilité a prendre certaines initiatives pertinentes, mais prudentes. Exemple : gérer
un entretien téléphonique avec un interlocuteur mécontent, travaille en équipe, négocier avec
un fournisseur. Elles permettent ici de coopérer ;

- I’habilité a intégrer une équipe de travail.

De ce qui précede, il ressort que I’efficacité et le rendement sont deux notions
complémentaires. Partant de la définition du rendement et de I’efficacité, nous constatons

qu’une notion préceéde 1’autre. En fait, I’efficacité est la résultante du rendement.
c- L’efficience

Selon Alazard C., I’efficience correspond a : « la meilleure gestion possible des moyens,
des capacités en relation avec les résultats »

L’efficience, est la capacité a produire un résultat positif @ moindre cotit. Terme utilisé en
économie, elle désigne le fait de réaliser un objectif avec minimum de moyens engagés
possibles.

L’efficience est définie comme le produit d’un rendement des ressources utilisées (non
gaspillage) par un taux d’utilisation des ressources (non oisiveté). Il s’agit 1a d’une économie
de moyens (matériel, financiers, humains...) et du temps pour atteindre les objectifs fixés.

En ce qui nous concerne, I’efficience suppose 1’économie des moyens disponibles et du
temps imparti pour atteindre un objectif. Pour la secrétaire, I’efficience peut étre compris

comme la capacité de celle-ci a :

entreprendre des actions nécessaires dans la limite de son mandat : ¢’est-a-dire innover

dans le sens de I’amélioration de la qualité du travail et la rapidité dans son exécution ;

- explorer de nouvelles voies pour ’analyse rapide des problémes, ou d’exécution des
travaux ;

- agir avec un minimum de directives ;

- identifier et utiliser les ressources disponibles.

Nous retenons de ceci que, I’efficience est la capacit¢ a mobiliser les ressources

disponibles en peu de temps en vue d’atteindre les objectifs fixés.
11.2 Impact du systeme de gestion du courrier sur Uefficacité administrative

L’impact du systéme de gestion du courrier sur I’efficacité administrative dépend de la
méthode de travail utilisée. Nous allons ainsi montrer I’impact de la gestion électronique du

courrier et I’impact de la gestion manuelle du courrier sur ’efficacité administrative.
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11.2.1. Impact de la gestion électronique du courrier sur ’efficacité administrative

Bien avant I’apparition de I’informatique dans I’entreprise, la gestion du courrier a
toujours demandé une identification des procédures a mettre en place pour la réception,
I’ouverture, la rédaction, la signature, 1’expédition et 1’archivage des courriers. Mais avec
I’arrivée de I'informatique et des Technologies de I’Information et de la communication, Un
nombre grandissant d’organisations utilisent un systéme de messagerie €lectronique pour
diffuser des informations générales, faire circuler des rapports, envoyer des mémos, échanger
des documents officiels, expédier de la correspondance a I’extéricur du réseau local, diffuser

des directives et soutenir différents aspects de leurs opérations.

Tout courrier qui arrive dans la boite a lettre d’une organisation engendre un processus
de traitement qui demande une exécution rigoureuse. Les nouvelles contraintes
organisationnelles tendent a rendre 1’utilisation de la gestion électronique du courrier

indispensable.

La mise en place d’'une GEC dans une organisation présente notamment des avantages

suivants :

- L’optimisation du traitement du courrier : grace a I’automatisation des processus et a
des mécanismes de recherche intelligents, nous avons une réduction du temps de traitement
du courrier et une assurance d’une qualité de service.

- Un acces immédiat aux informations : un seul clic suffit pour visualiser le statut du
traitement

- répond aux regles de sécurité: la gestion électronique permet la sécurité des
correspondances

- la réduction des colts (matériel et humain) de distribution du courrier: les
informations sont diffusées en temps réel par le réseau informatique.

- laréduction des coflits d’impression et de reprographie : c’est la copie électronique qui
circule

- la Sécurisation et tracabilité des informations et des actions relatives au courrier (plus
de perte de courrier, confidentialité des contenus, identification acteur/action,

- la réduction des coflits d’archivage : le classement de I’information est automatique et
ne nécessite pas d’espace physique (salle d’archive, meuble de rangement, etc.)

Le traitement du courrier a subit une nette évolution grace aux TIC, car elles ont apporté

la rapidité dans le traitement et la transmission du courrier. Ainsi, I’on est maintenant capable
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a partir de son poste de travail de traiter le courrier grace a I’informatique. Quel que soit le
moyen par lequel le document integre le systéme de gestion, il peut souvent passer par une
chaine de validation afin d’aboutir a une version finale approuvé par les utilisateurs concerné

sans qu’un déplacement de service en service soit préalablement nécessaire.

Ainsi a I’aide de la bureautique, il est facile de communiquer et de traiter la parole, I’écrit,
I’image et méme le son. L’automatisation des taches entraine la rapidité dans le travail
administratif grace a la gestion efficace du courrier. On note aussi la souplesse dans la

transmission des informations écrites grace a la télécopie, au courrier électronique. .

Somme toute les services offert par TIC permettent de rendre le traitement du courrier
paisible. Un service de courrier électronique adapté offre la possibilité d’augmenter la rapidité
des communications organisationnelles, de diffuser massivement des informations, d’éliminer
des opérations de paperasserie, de faciliter la prise de décisions et d’automatiser certaines

taches routiniéres.
11.2.2 Impact de la gestion manuelle du courrier sur I’efficacité administrative

La gestion du courrier est un enjeu prioritaire au sein de I’administration. L’agent du
bureau amené a traiter au quotidien des volumes important de courrier, qui doivent étre triés,

consultés, imprimés, archivés.

Ainsi, le traitement manuel voir classique du courrier dans une organisation est le fait
dans une institution aussi petite ou grande que soit elle d’user de la force humaine pour gérer
le courrier arrivée et le courrier départ. A ce niveau, nous avons besoin de plus d’effort

physique pour effectuer ce travail. D’ou :

- La lenteur dans le processus de traitement : avec la gestion manuelle le processus est
long et freine le travail des employés.

- la fatigue physique car I’employé fait trop d’efforts pour accomplir sa tache. par
exemple lors de la distribution du courrier, ne disposant pas du systeme de gestion
électronique des documents (GEC et GED) est oblige de faire le porte a porte pour remettre
les correspondance aux différents destinataires.

- la difficulté de recherche et de perte de documents archivés.

- lerisque élevé d’erreurs pendant le traitement

- des erreurs de classement des documents
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- la perte de temps du aux opérations manuelles de traitement, de tri et de distribution

du courrier

11.2.3. Les indicateurs de Uefficacité de la gestion électronique du courrier

La GEC est un facteur clés de succes dans 1’optimisation de la productivité et dans la
relation avec les clients et les citoyens. La GEC permet ’acceés instantané aux documents
courriels, données et autre données de votre entreprise, ainsi que leur capture et leur
traitement automatis€¢, améliorent grandement 1’efficacité opérationnelle. Ces gains
d’efficacité se traduisent par des économies importantes et immédiates de mains d’ceuvre et
d’autres dépenses. Cette plus grande efficacité permet également de temps de réponses

nettement plus rapide pour les clients et comme pour le personnel.

Grace aux technologies et aux logiciels modernes, les solutions de traitement de hauts
volumes de courriers sont capables de plier, de mettre sous enveloppe et de trier un nombre
important des courriers. En associant logiciels et matériels de pointe, I’on peut non seulement
accelérer le flux de trésorerie. Un envoi plus rapide des relevés aux bons destinataires se
traduit par un traitement et un reglement plus rapide des factures. Donc plus les envois de

courrier serons fiables, plus I’on aura la garantie d’obtenir les paiements rapidement.

On s’apergoit que les nombreux avantages du courrier électronique surpassent de loin
ses inconvénients. Sa grande force réside dans son medium de transport. La rapidité a laquelle
les courriels circulent, combinée "a la possibilité de les envoyer & Plusieurs personnes en
méme temps, améliore considérablement la productivité des groupes de travail séparés par des

endroits différents et des fuseaux horaires opposes.

Grace a D’internet, le meilleur moyen pour transmettre rapidement et efficacement un
message vers une autre partie du globe est d’envoyer un courriel. Une rencontre en personne
est souvent impossible, un envoi postal peut prendre plusieurs jours, et un appel téléphonique
peut colter trés cher. Il est vrai qu’il est difficile de calculer exactement les frais reliés a un
courriel, mais la majorité des gens n’achétent pas un ordinateur uniquement pour le courrier

électronique et considérent ce service comme gratuit, ou presque.

La nature informatique des courriels offre une gamme d’avantages incomparables,
dont I’envoi de documents électroniques en attachement. La conservation et 1’archivage des
messages sont beaucoup plus faciles a effectuer qu’avec les communications écrites et

téléphoniques. De plus, seul le courrier électronique permet d’effectuer un traitement. Rapide,
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efficace et automatique sur les messages comme la recherche par mots clés, le triage
automatique par sujet et le filtrage des messages importants. Ces fonctionnalités sont
tellement utilisées que certaines personnes vont méme jusqu’a se servir du courrier

électronique comme aide-mémoire et pour la planification de taches.

Dans cette section, nous avons montré I’impact de la gestion du courrier sur
I’efficacité administrative. Nous retenons que la gestion électronique est plus avantageuse

pour une organisation qui se veut ameliorer la qualité de ses services.

Dans ce chapitre, nous avons dans la premiére section, présenter les differentes
théories qui nous ont permis de mieux comprendre notre sujet. Et dans la deuxiéme section,

nous avons montré 1’impact de la gestion du courrier sur I’efficacité administrative.

La premiere partie était consacrée au cadre théorique de notre théme. Nous ’avons
subdivisée en deux chapitres. Le premier chapitre porte sur les définitions des différents
concepts de notre theme. Le deuxiéme chapitre est axé sur les théories de gestion du courrier

et leurs impacts sur I’efficacité administrative.
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Cette partie est consacrée au cadre pratiqgue de gestion du courrier et 1’efficacité
administrative. Dans cette partie, nous allons parler de la méthode utilisée pour atteindre nos

objectifs et aussi présenter la pratique du courrier a la SOPECAM.

Cette partie est divisée en deux chapitres : Le premier est consacré a la présentation du
cadre d’étude, au rappel de 1’objectif et des propositions de recherches. Le deuxieme est axé

sur la collecte et I’analyse des données.
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Apres une partie principielle consacrée a 1’analyse théorique et épistémologique des
concepts, il importe deés lors de procéder a 1’application méthodique des dits concepts a notre
cas d’étude. Pour ce faire, c’est la SOPECAM et plus précisément le service courrier et
secrétariats qui sont le cadre choisi pour appliquer les éléments théoriques formulés dans la
premiére partie. Ce chapitre présente la démarche méthodologique qui a contribuer pour
I’étude de notre travail, subdivisé en deux sections : la premiére porte sur la présentation du
cadre d’étude qui fera ’objet de notre échantillon et la seconde portera sur la démarche

méthodologique,

Section | : présentation générale du cadre de I’étude : SOPECAM
Depuis sa création jusqu’a nos jours, la SOPECAM a subi d’importantes mutations tant

sur le plan interne qu’externe a travers son évolution, ses activités et ses services.
I La gestion du courrier au sein de la SOPECAM

Il s’agit a ce niveau de présenter le processus de gestion du courrier au sein de la
SOPECAM.

1.1 Courrier arrivé

A la SOPECAM, la réception du courrier arrivé ou entrant est majoritairement fait a la
main. C’est-a-dire la gestion manuelle du courrier prévot au sein de cette institution. Dés
réception a 1’accueil, le courrier est dirigé vers le service courrier, a ce niveau les agents du
service courrier I’enregistre puis passe a la distribution par service au sein de 1’entreprise, ce
qui est cependant trop pénible dans la mesure que ces derniers doivent le porte a porte pour la
distribution des courriers. Ils doivent également s’assurer de 1’archivage de tout courrier

entrant dans I’entreprise. Ce qui n’est pas tout a fait facile.
1.2 Le courrier départ

Pratiqué majoritairement a la main, d’autant plus que les secrétaires doivent veillés et
s’assurer de la bonne marche du courrier, passe également de bureau en bureau pour

I’adressage, 1’affranchissement du courrier avant son acheminement a I’extérieur.
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1.3 Le systeme de gestion du courrier utilisé a la SOPECAM

La gestion manuelle du courrier est le plus usé au sein de la SOPECAM reste toujours
d’actualité car dans certaines entreprises, les employés traitent toujours manuellement le
courrier malgre les avancées technologiques ce qui rend pénible et constitue un handicap dans
le travail administratif d’ou la baisse de la performance des employés. D’autre part toutes les
entreprises ne disposent pas toujours d’équipements de pointe. En effet, SOPECAM connait
des retards importants au niveau de son systéeme d’information et il devient de plus en plus
difficile de traiter les flux croissants de documents. Les va et vient des employés dans les
bureaux sont 1’'une des causes des lenteurs dans le traitement du courrier. Les difficultés de
gestion des dossiers physiques occasionnent des doublons et des pertes réguliéres, et les

problémes de circulation d’information entre les différents services.

Le traitement manuel du courrier ; il consiste a traiter le courrier manuellement c’est a dire
a la main. Le matériel se limite a quelque instruments : crayon, stylo, dateur, registres,
classeurs et au support papier fiche ou imprimé. Ce type de traitement a pour avantage le cout
réduit du matériel par contre il y a mauvaise présentation du travail, il est lent et fatiguant.

Mais vu I’importance du courrier a traiter, cette méthode est déja dépassée.

Section Il : La démarche méthodologique :

La problématique consiste a étudier une orientation théorique en rapport avec 1’objet

d’étude. Autrement dit, la problématique est une manicre d’interroger le phénomene étudié.
11.1. Rappel du probléme

La progression de l’information et d’internet dans le monde de [D’entreprise
s’accompagne de changements profonds dans 1’organisation du travail. Dans 1’optique de
faire face a un environnement turbulent et complexe, les entreprises, font recours a des
techniques et équipement variés qui ne cessent de se perfectionner.il s’agit alors de s’adapter a
ces nouveaux éléments en adoptant de nouvelles pratiques afin de tirer le meilleur parti de ces

évolution.

Pour une bonne marche des services et la satisfaction personnelle d’une organisation il
est nécessaire de mettre sur pied les stratégies pour la bonne marche de 1’organisation. Ainsi

pour la gestion du courrier serait primordial d’opter pour le systéme de gestion electronique
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des documents. GIRAULT (1986) affirme a cet effet « parmi les technique de traitement du
courrier, celle qui concerne la réception et 1’expédition ne doivent pas étre négligées : leur
mécanisme ou leur automatisation facilitent ou suppriment les taches répétitives, accélérent la
diffusion de I’information et contribuent a réduire les colits de service du courrier ». Mais
nous constatons que la gestion est faite manuellement a SOPECAM, ce qui est a I’origine des

lenteurs dans le travail du service courrier et des secrétariats.

Dés lors, la question centrale de la présente étude peut étre formulée de la maniére
suivante : Quel est I’impact du systéme de gestion du courrier sur 1’efficacité administrative ?

De cette question principale découle deux questions subsidiaires :

- La gestion manuelle du courrier impacte-t-elle I’efficacité administrative ?
- La gestion électronique influence-t-elle I’efficacité administrative ?
Pour répondre a ces différentes questions, nous nous sommes fixés des objectifs et émis

certaines propositions de recherche.

11.2. Rappel des objectifs et des propositions de recherche

Nous présenterons sous ce titre les objectifs et les propositions de notre recherche, et par

conséquent, les variables qui en découlent.

11.2.1 Objectif général

Dans le cadre de notre travail, I’objectif principal est d’examiner ’effet du systeme de

gestion du courrier sur I’efficacité administrative.

Obijectifs spécifiques
- Examiner I’effet de la gestion manuelle du courrier sur I’efficacité administrative

- Examiner ’effet de la gestion électronique du courrier sur I’efficacité administrative.

11.2.2. Propositions de recherche

La proposition permet de structurer un probléeme en posant des relations entre les
variables, 1’établissement du cadre d’étude et surtout I’analyse des résultats. Notre travail est

ancre sur les hypotheses suivantes :

Proposition générale

La gestion du courrier a un impact sur I’efficacité administrative.
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Proposition spécifiques
- Lagestion manuelle du courrier a un impact négatif sur I’efficacité administrative.
- La gestion électronique du courrier  améliore exponentiellement 1’efficacité

administrative.

11.2.3 Variables

Dans le cadre de notre étude, il sera question de présenter : La variable dépendante ou

variable a expliquer et la variable indépendante ou variable explicative.

Variable indépendante

La variable indépendante (VI1), encore appelée variable explicative est celle qui produit

les effets sur I’autre. Dans le cas de notre étude, elle est la suivante : La gestion du courrier.

. Pour notre variable indépendante, nous avons recensé comme indicateurs les termes :
Présence des registres, enregistrement, courrier sortie, courrier entrée, saisie des dossiers,

transfert des dossiers, E-mail, archivage.....

Variable dépendante
La variable dépendante (VD), encore appelée variable expliquée est celle qui subit
les effets de la variable indépendante ; c’est la variable réponse. En ce qui nous concerne, elle
est la suivante : L’efficacité administrative, comme indicateur nous avons efficience,
rapidité dans I’exécution des taches; gain de temps; accés rapide aux informations,
rentabilité, productivite ...

Tableau 1: tableau d’opérationnalisation des variables

HYPOTHESE HYPOTHESES
GENERALE SPECIFIQUES VARIABLES INDICATEURS
- Lenteur dans [D’exécution
VI des taches
La gestion manuelle | - Risque élevé d’erreurs
HS 1 du courrier - Perte de document
La gestion - Difficultés d’accés aux
manuelle du documents
courrier a un | VD - efficacité ;
impact négatif sur | Efficacité - efficience
I’efficacité administrative - rapidit¢é dans I’exécution
La gestion du courrier | administrative des taches ;
a un impact  sur - gain de temps ;
I’efficacité - acces rapide aux
administrative informations
- automatisation de taches ;
- internet ;
HS2 Vi - bureautique ;
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La gestion | La gestion - télématique ;
électronique du | électronique du - télex;
courrier améliore | courrier - messagerie électronique
exponentiellement - amélioration des
I’efficacité conditions de travail
administrative - réduction des erreurs
- qualité du travail ;
VD - accessibilité des taches ;
L’efficacité - réalisation parfaite des
administrative activités ;
- courrier entrant et sortant

Source : par nos soins
11.3 : Méthodologie de collecte des données

Nous pouvons ainsi dire qu’une méthodologie d’enquéte est la fagcon dont on procéde
pour la réalisation d’une étude dont le but est de réunir des témoignages en vue d’une analyse

qui menera a une prise de décision.

11.3.1 Population d’étude

Notre population mére est 1’ensemble du personnel et des agents du service de la
SOPECAM. De ce fait, nous n’aurions pas pu interroger toute cette population, raison pour

laguelle nous avons déduit une population cible.

11.3.2. Population cible

Dans le cadre de notre étude, nous avons comme population cible les agents du service

courrier et des secrétariats de la SOPECAM.
11.3.3 Population accessible

Nous avons, dans le cadre de notre étude comme population accessible le responsable du
service courrier et celui du secrétariat du directeur adjoint et du cabinet du directeur de la
SOPECAM.

11.4 présentation de I’échantillon

Pour recueillir des données, 1’enquéteur a besoin d’un échantillon qu’il obtiendra apres
avoir choisi avec précision sa population d’étude et d’un instrument qui lui permettra de

recueillir ces données.

Ainsi, notre échantillonnage se compose ainsi qu’il suit :
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Tableau 2: Représentation de I’échantillon

Services Nombre de secrétaires Sous total
Service courrier 01 01
Secrétariat du DA 01 01
Cabinet du directeur 01 01
Total 03 03

Source : par nos soins

11.5 Méthodologie et instrument de collecte des données
11.5.1 Type de recherche

Une recherche peut étre définie comme un processus de collecte et traitement de données

dans le but d’améliorer des décisions ou de se distinguer.

Il existe généralement deux types de recherche : la recherche qualitative et la recherche

quantitative.
11.5.2. La recherche quantitative

Elle a pour objectif d’évaluer un potentiel ou de caractériser une situation. Il s’agit
réguliérement de répondre aux questions qu’est-ce-qui ? Quand ? Combien? Ou? Les
réponses a ces questions sont essentiellement chiffrées. Les techniques auxquelles on peut

faire recours sont :

- Le sondage : procédé d’étude d’une opinion publique, qui consiste a rapporter a la
totalit¢ d’une population les résultats obtenus par enquéte auprés d’un petit nombre de
personnes représentatives de cette population ;

- le recensement : technique d’étude quantitative qui s’applique sur tous les éléments de
la population d’étude ;

- les études documentaires qui consistent a consulter la documentation externe ou
interne de I’entreprise afin de recueillir les informations secondaires ;

- le panel qui est un échantillon permanent que 1’on consulte a intervalle de temps

régulier pour suivre I’évolution d’un phénomene.
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11.5.3. La recherche qualitative

Elle a pour objectif la détermination des motivations, c¢’est-a-dire les raisons profondes

qui sont a 1’origine ou qui expliquent tel ou tel comportement.

C’est ainsi que dans le cadre de notre étude, nous avons choisi comme type de recherche,
la recherche qualitative du fait de la taille minime de notre échantillon composé de 03

personnes.

Notre méthode est positive, avec une démarche hypothético-déductive car elle part de la
question géneérale de recherche conduisant a une proposition générale et des propositions
spécifiques, pour vérifier 1’existence des différentes relations entre les différents concepts. Il
s’agit donc des propositions attestées sur la base de véritables données qualitatives et de type
positif, car elles sont basées sur un objectif de découverte de la réalité qui a été vérifie sur le

terrain.
11.6. Instrument de collecte des données : le guide d’entretien

Dans le cadre de notre étude, nous avons utilisé le guide d’entretien comme instrument
de collecte de données afin d’effectuer notre analyse.
Justification du choix de collecte de données
Notre choix a été guidé par la raison selon laquelle, I'une des techniques réguliérement
utilisées pour I’étude qualitative est le guide d’entretien qui permet a I’enquéteur d’obtenir des

réponses claires et précises sur le sujet de son étude.
11.6.1.Définition du guide d’entretien

En ce qui nous concerne, nous avons utilise comme instrument de collecte de données un
guide d’entretien directif. Car nous allons poser tour a tour des questions aux interviewés a

fin d’avoir d’amples informations sur le probléme posé.
11.6.2. Conception du guide d’entretien

Selon le théme de notre étude qui vise a déceler I'impact de la gestion du courrier sur
I’efficacité administrative, nous avons établi un guide d’entretien adressé aux secrétaires et

aux agents du service courrier de la SOPECAM. Il est composé de quatre themes

- ldentification de I’interviewé ;

- connaissance sur la gestion du courrier ;
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- connaissance sur I’efficacité administrative;
- corrélation entre la gestion du courrier et I’efficacité administrative.
Ces différentes parties sont articulées essentiellement autour des questions ouvertes : qui

laissent la latitude a I’interviewé d’exprimer librement son opinion.

11.6.3. Administration du guide d’entretien

Dans notre cas d’étude, nous avons choisi I’entretien administré face a face qui a
I’avantage de recueillir des réponses plus précises et d’élargir le débat afin d’avoir plus

d’éclaircissement.

En tout état de cause, nous ne saurons prétendre que cette collecte de données s’est faite

sans aucunes difficultés.

11.7. Difficultés rencontrées
Le travail relatif a ces outils de collecte de données n’a pas été facile. Nos difficultés

relévent de divers ordres :
11.7.1. Difficultés liées a la conception du guide d’entretien

L’¢laboration mieux la conception du guide d’entretien a exigé un gros effort. Par
souci de nous faire comprendre par les enquétés, nous sommes revenus plusieurs fois sur la
formulation des questions, car il fallait tenir compte du niveau des interviewés et surtout des
hypothéses et des variables d’étude ; raison pour laquelle nous tachons d’éliminer le superflu

et de ne retenir que I’essentiel.
11.7.2. Difficultés liées a ’administration du guide d’entretien.

- laprise de contact avec notre population d’étude n’était pas aisée ;

I’interview effectuée auprés des responsables ne 1’était pas non plus, a cause de leur
indisponibilité d0 a leur taches quotidiennes, et aussi de nombreuses perturbations causées par
des usagers mais avec beaucoup d’efforts nous y sommes parvenus en quelques minutes pour
chaque responsable ;

Malgré ces écueils, nous avons pu mener a bout notre investigation. Les résultats et
interprétation y relatifs figurent dans le quatrieme chapitre.

Ainsi, apres avoir rappelé 1’objectif et les propositions de notre recherche, nous avons
présenté le cadre d’étude a partir duquel notre echantillon a été décelé. Cet echantillon nous a

permis, a partir d’un guide d’entretien, de collecter des données que nous avons présentées et
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analysées dans le chapitre qui suit; bien évidemment apres la présentation des difficultés

rencontrées le long de notre enquéte.
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Au début de notre travail nous avons émis des propositions de recherches qui doivent
étre vérifié. Pour y arriver, nous avons collecté des informations auprés des responsables des
principaux secrétariats de la SOPECAM. Ces données serons donc analysées et traitées dans

ce chapitre subdivisé en deux sections.

Section | : Preésentation, interprétation des resultats et vérification des

propositions de recherche
Dans cette section, il nous revient de présenter et d’interpréter les résultats des
données collectées durant notre enquéte sur le terrain et par la suite passer a la vérification des

propositions de recherches émises en début.

I.  Présentation, interprétation des résultats

Nous allons présenter dans cette partie des données que nous avons recueillies sur le

terrain. Ces données seront traitées manuellement.

1.1 présentation des résultats
Pour faciliter leurs compréhensions, les données seront présentées sous forme de

tableaux.

1.1.1. Analyse du verbatim du premier théme : connaissance sur la gestion du courrier

Tableau 3: présentation des items du premier théme

Numéro des
questions Items Répondants

« une correspondance qui permet a un expéditeur de passer R1

1 une information a un destinataire. »
« toute correspondance, tout acte écrit par un usager. » R2
« le courrier arriveé et le courrier départ. » R1

2 « entrant et sortant hors mis ces deux type il y’a également le R2
courrier interne. »
« il existe deux types de courrier : le courrier arrivé et le R3
courrier départ. »
« la gestion du courrier consiste a sa mise en forme depuis sa
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conception jusqu’a sa forme définitive. Le courrier arrivee est
déja exploitable on le transmet a la direction et le renvoie a R1
3 qui de droit. pour le courrier départ, le traitement consiste a
sa conception, sa rédaction, sa mise en forme et son
expédition.»

« la gestion du courrier consiste a prendre connaissance du R2
courrier, [’analyser, [’orienter, donner les éléments de
réponses.»

« la gestion manuelle et la gestion mécanique qui se fait a R1
[’aide des machines. »

4 « la gestion manuelle » R2
« il existe deux methode de traitement : la gestion manuelle et R3
la gestion électronique. »

«nous utilisons les deux méthodes pour traiter le courrier R1

5 mais nous utilisons beaucoup plus la gestion manuelle. »

« nous utilisons la gestion manuelle. » R2
« la gestion du courrier se fait manuellement » R3
« la gestion électronique est tout ce qui se fait a travers des R1

6 machines. La gestion électronique égale traitement
automatique. »

«c’est un traitement qui se fait sans papier, on regoit des R2

informations sans tracabilité physique »

Source : résultats de I’enquéte
Présentation des résultats du tableau n°4

Dans ce premier théeme nous avons posé six questions dans le but de vérifier les

connaissances des secrétaires sur la notion de gestion du courrier.

A la premiére question : « gu ’est-ce que le courrier ? » deux personnes (R1 et R2) sur les

trois interviewées ont défini la notion de courrier mais chacun a sa maniere.

A la deuxiéme question : « combien de type de courrier connaissez-vous ? » R1 et R3
répondants affirment connaitre deux types de courrier : Courrier entrant et sortant. A ces deux

types R2 ajoute le courrier interne.

En ce qui concerne la question n°3: « A quoi consiste la gestion du courrier ? » R1 et

R2 affirment que la gestion du courrier consiste a sa mise en forme.

Pour ce qui est de la quatrieme question : « quels sont les méthodes de travail que vous

connaissez ? » R1 et R 3 connaissent deux types de gestion du courrier manuelle et
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électronique. Par contre R2 affirme ne connaitre qu’un seul type de gestion du courrier qui est

la gestion manuelle.

A la question n°5 qui est la suivante : « laquelle utilisez-vous ? » R1 et R3 utilisent les

deux méthodes mais beaucoup plus la gestion manuelle. R2 quant & lui utilise uniquement la

gestion manuelle.

En ce qui concerna la derniére question : « gu ‘entendez- vous par gestion électronique du

courrier »

R1 et R2 renvoient la gestion électronique au traitement automatique.

Voici en résumé les résultats obtenus sur le premier theme. Nous passons a la

présentation des résultats du deuxiéme théme.

1.1.2. Analyse du verbatim du deuxiéme théme : Efficacité administrative

Tableau 4 : présentation des items du deuxiéme theme

Numéro
des

questions

Items

Répondant

« On parle d’efficacité administrative lorsqu’une administration

atteint ses objectifs a une période donnee. »

R1

« L’efficacité administrative est [’atteinte des objectifs par une

administration. »

R2

«on parle d’efficacité administrative lorsque dans une

organisation les objectifs fixés sont atteints. »

R3

« nous atteignons nos objectifs mais parfois au prix de nombreux
sacrifices. Par exemple pour le traitement du courrier nous avons
vingt-quatre heures. Etant donné qu’il y a des contours il nous est

parfois impossible de la faire dans les délais »

R1

« les objectifs sont fixés en fonction du poste qu’on occupe.
Chaque poste de travail a ses taches particulieres nous atteignons

nos objectifs »

R2

« On parle de performance lorsque les objectifs sont atteints. »

R3

« Les difficultés sont beaucoup plus lors de la transmission du
courrier si on doit le remettre a plusieurs personnes, nous sommes

obligés d’aller d’un point a [’autre pour toucher toutes les

R1
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personnes concernées. Et si jamais on ne les trouve pas

[’information ne passera pas a temps. »

9 « Le simple fait que la gestion du courrier soit fait manuellement R2

nous rend la tache difficile. »

«il n’y a pas d’internet & la SOPECAM pour passer une R3
information a un autre service, on appelle ou encore on utilise nos

téléphones. »

Source : résultats de 1’enquéte
Présentation des résultats du tableau n°4

Le second theme porte sur trois questions. Il est question pour nous de Vérifier si les
répondants ont une idée sur la notion de performance administrative et de Vérifier si les

objectifs qu’ils se fixent sont toujours atteints.

Question n°7 : « qu ’est-ce que [’efficacité administrative ? » tous les répondant renvoient

I’efficacité administrative a 1’atteinte des objectifs de cette derniére.

Question n°8 : « parvenez-vous toujours a atteindre efficacement les objectif fixés ? »

tous affirment atteindre les objectifs mais avec beaucoup de difficultés.

La question n°9 renvoie aux difficultés rencontrées. Chaque personne expose les
difficultés qu’elle rencontre dans 1’exécution des taches. Ces difficultés se trouvent beaucoup

lors de la signature et de la transmission des documents.

1.1.3. Analyse des verbatim du troisiéme theme : corrélation entre la gestion

du courrier et Uefficacité administrative

Tableau 5: présentation des items du troisieme theme

Numéro
des Items Répondant
réponses
«oui la gestion électronique du courrier a une influence sur la R1
qualité du travail car la communication est fluide, les documents
circulent rapidement. Avec le mail, la transmission est rapide nous
avons [’économie de temps »
10 « absolument, avec la gestion électronique, nous gagnons en temps, il R2
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n’y a pas de perte de document a moins que le systeme soit en lui-

méme un probleme. »

« La gestion électronique influence sur la qualité du travail par
exemple le temps d’afficher une information, on peut la poster

directement. »

R3

11

« lorsqu’on a un bon matériel on atteint nos objectifs »

R1

« bien sar que le matériel bureautique facilite le travail : la saisie,

les mise en forme du texte ainsi que la diffusion des documents. »

R3

12

« c’est la tendance, c’est le niveau idéal que l’on puisse atteindre.
Mais il serait mieux d’utiliser les deux méthodes puisque le document
électronique part du support papier. En plus on ne signe aucun
papier a la machine. Le document électronique dépend toujours du

support papier. »

R1

«ce n’est pas possible c’est une chaine. Par exemple les étudiants
déposent des requétes il leurs sera impossible de le faire par courriel
parce qu’ils ne seront pas connectés au réseau. Et méme si cela était

possible il faut toujours un support physique.»

R2

« il serait judicieux d’utiliser les deux méthodes de traitement car
certaines personnes peuvent ne pas étre connectées lorsque vous

passez un message.»

R3

13

« Vulgariser le courrier électronique aussi bas qu’au plus haut
niveau car il y a des wifi installés de part et d’autre. Certains chefs

de département n’ont pas de connexion dans leurs bureaux. »

R1

« doter toute la structure d’internet, mettre sur pied un systeme de

gestion électronique du courrier propre a toute la structure »

R2

« mettre sur pied un systéme de gestion électronique du courrier et
avant tout mettre le net a la SOPECAM »

R3

Source : résultats de I’enquéte

Présentation des résultats du tableau n°5

I’efficacité administrative. Pour y arriver nous avons poseé trois questions fondamentales a nos

interviewés.
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La dixieme question est de savoir si le traitement électronique augmente 1’efficacité

administrative. Toutes les réponses a cette question sont affirmatives.

La question n°11 quant a elle est de savoir si la gestion électronique avec un matériel
bureautique adéquate facilitent 1’exécution des taches. Nous avons également des réponses

affirmatives a cette question.

Pour la question 12 qui est la suivante : « aimeriez-vous que tous vos documents
soient gérés électroniquement ? » tous les trois répondants pensent qu’on ne saurait s’en

passer de la gestion manuelle malgré sa lenteur dans le processus d’exécutions des taches.

La question 13 porte sur les suggestions. Tous les répondants aimeraient qu’un
systeme de gestion électronique du courrier soit mis sur pied et qu’internet soit installé pour

toute la structure.

I.2. Interprétation des résultats
Une fois les données recueillies et présentées, il est important de les interpréter pour
mieux comprendre de quoi il est question. Les données étant déja présentées nous allons

procéder & leur interprétation.

1.2.1. Interprétation des items du premier théme : La gestion du courrier
(du tableau n°4)
Le but de ce theme est de Vérifier la connaissance des répondants sur la gestion du

courrier. Pour y arriver nous leurs avons posé six questions a ce sujet.

La premiere question porte sur la définition du courrier. Le répondant 1 définit le
courrier comme « une correspondance qui permet a un expéditeur de passer une
information a un destinataire. » a cette définition il ressort quatre mots clés:
correspondance, expéditeur, destinataire et information. Le répondant 2 quant a lui le
défini comme « toute correspondance, tout acte écrit par un usager. » nous avons une fois
de plus le mot correspondance qui apparait. De ces deux définition il en ressort que le
courrier est une correspondance un acte écrit qui permet I’échange d’information entre
un expéditeur et un récepteur. Cette définition se rapproche le plus de celle de HOLVECK
(1972) car ce dernier définit le courrier comme « 1’ensemble de correspondance regues et
expédiées par I’entreprise ou toute organisation ». Nous avons ainsi la preuve que nos
répondants ont une connaissance parfaite sur ce que c’est que le courrier. Cella est peut

étre dG a leur ancienneté au poste.
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La question 2 quant a elle porte sur les types de courrier. A cette question le
répondant 3 affirme « il existe deux types de courrier : le courrier arrivé et le courrier
départ ». 1l ressort de cette illustration deux types, nous constatons que les répondants ont
une connaissance partielle sur le type de courrier. Car ils ne connaissent que les deux
principaux types de courrier. Hors au-dela de ces deux types de courrier nous avons le
courrier interne qui circule exclusivement a ’intérieur de I’entreprise. Ceci est peut-étre la
preuve que nos interviewés ne prennent pas au sérieux notre entretient. Car il est inadmissible
qu’un secrétaire de la SOPECAM ne connaisse pas le courrier interne qui est le type le plus
récurent dans cette institution.

La troisieme question porte sur la gestion du courrier, en analysant les différentes
réponses de nos intervieweés, il en ressort que tous font allusion aux différents étapes du
traitement du courrier. « La gestion du courrier consiste a sa mise en forme depuis sa
conception jusqu’a sa forme définitive. Le courrier arrivé est déja exploitable on le transmet a
la direction et le renvoie a qui de droit. Pour le courrier départ, le traitement consiste a sa
conception, sa rédaction, sa mise en forme et son expedition » tel est la réponse du répondant
1. Celui-ci montre que le traitement dépend du type de courrier. Cette réponse est peut étre
influencée par le travail abattu tous les jours. Nous pouvons ainsi dire que les employés

maitrisent bien leur travail.

La quatrieme question renvoie aux méthodes de gestion du courrier existant les
répondants affirment connaitre deux types : la gestion manuelle et la gestion électronique.
Le répondant 3 dit a cet effet : «il existe deux méthodes de gestion du courrier : la

gestion manuelle et la gestion électronique. »

La question 5 porte sur la méthode de gestion du courrier utilisé a la SOPECAM. Les
réponses a cette question sont divergentes. Le répondant 2 et le répondant 3 affirme
utiliser une seule méthode donc manuelle. « Le traitement du courrier se fait
manuellement »R 3. Le répondant 1 par contre dit utiliser les deux méthodes « nous
utilisons les deux méthodes de traitement mais beaucoup plus la gestion manuelle ».
Nous remarquons a cet effet que la gestion du courrier dépend des services. Car tandis que
certains utilisent la gestion manuelle, d’autre par contre utilise les deux. Cela est peut-étre dd
au fait que certains secrétariats soient privilégiés au détriment des autres et au fait qu’il n’y ait

pas un systeme de gestion du courrier propre a toute la SOPECAM.

La sixieme question et la derniere de ce théme porte sur la notion de gestion

électronique du courrier. A travers cette question, nous voulons vérifier si nos répondants ont
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une idée a propos. A cette question nous avons recu des avis contradictoires. Pour le
répondant 1 « la gestion électronique du courrier est tout ce qui se fait a travers des machines.
La gestion electronique égale au traitement automatique ». Nous constatons que ce dernier a
une connaissance superficielle sur le traitement du courrier. Le répondant 2 par contre voie la
gestion électronique du courrier comme celui qui se fait sans papier. Il en ressort de ces
affirmations que la notion de gestion électronique du courrier n’est pas connue avec
exactitude. Ceci nous améne a dire que c’est 1’absence du systeme de gestion du courrier
propre a la SOPECAM qui influence leurs réponses. Car s’ils traitaient électroniquement le
courrier dans toutes les administrations de cette institution, ils sauraient de quoi il est question

et n’auraient pas de difficultés a la définir.

Au terme de I’interprétation des items du premier théme ; il en ressort que les notions
de bases sur la gestion du courrier sont maitrisees par les secrétaires. Par contre ; ils n’ont pas
une connaissance approfondie sur le traitement électronique du courrier a cause de 1’absence

de ce systeme. Nous allons poursuivre notre interprétation avec le deuxiéme theme.

1.2.2. interprétation des items du deuxieme : L efficacité administrative

L’objectif de ce theme est de verifier les connaissances des répondants sur la notion

d’efficacité administrative.

La premiére question de ce theme qui renvoie a la question n°7 porte sur la définition
de lefficacit¢ administrative. Pour le répondant 1, on parle d’efficacité administrative
lorsqu’une administration atteint ses objectifs a une période données ».dans la méme lanceée,
le répondant 3 dit « 1’on parle d’efficacité administrative lorsque dans une organisation les
objectifs fixés sont atteints ». De ces deux deéfinitions, nous retenons que I’efficacité
administrative renvoie a ’atteinte des objectifs par une organisation. Nous pouvons ainsi
conclure que les répondants ont une connaissance parfaite sur la notion d’efficacité
administrative. Car nous savons que I’on dit d’une administration qu’elle est efficace et

performante lorsqu’elle atteint ses objectifs.

La deuxiéme question de ce theme est de savoir si les répondants parviennent toujours
a atteindre les objectifs fixés. Les répondants affirment atteindre les objectifs mais au prix de
grand efforts. « Nous atteignons nos objectifs mais souvent au prix d’énormes sacrifices. Par
exemple pour la gestion du courrier, nous avons 24 heures. Etant donné les contours, il nous
est parfois impossible de la faire dans les delais ». Tel sont les dires du répondant 1. Nous ne

pouvons pas parler de I’atteinte efficace des objectifs car une fois les délais dépassés on ne
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peut plus parler d’efficacité. Or, pour parler d’efficacité, le travail doit étre fait dans le temps
prévu. Cet écart entre ce qui doit étre fait et ce qui est fait est causé par les mauvaises
conditions de travail des employés du a I’exécution des taches par le biais de la gestion
manuelle du courrier ou encore au manque du matériel adéquat. Ce pendant avec 1’usage de la
gestion électronique du courrier, les taches s’effectuent rapidement ce qui augmente la

productivité et la rentabilité au sein de I’entreprise.

La derniére question de ce theme porte sur les difficultés rencontrées. Les employés
affirment rencontrer d’énormes difficultés dans I’exercice de leur travail. Le répondant 2 par
exemple dit que : « le simple fait que la gestion du courrier soit faite manuellement lui rend la
tache difficile » le répondant 1 compléte en ces termes : « les difficultés sont beaucoup plus
lors de la transmission du courrier si on doit le remettre a plusieurs personnes, nous sommes
obligé d’aller d’un point a 1’autre pour toucher toutes les personnes concernés. Et si jamais on
ne les trouve pas I’information ne passera pas a temps » nous retenons de ces réponses que, le
plus grand probleme se trouve au niveau de la transmission du courrier ceci est sans doute
causé par la méthode de travail mise en place ce qui sous-entend que la méthode de gestion du

courrier a la SOPECAM est loin d’étre la meilleure.

Au vu de tous ce qui précéde en rapport avec les réponses des uns et des autres nous
pouvons dire I’atteinte des objectifs des différents secrétariats de la SOPECAM est un sujet
tabou car nous constatons que les employés ont du mal a réaliser leur taches quotidienne a
cause de cette méthode de travail utilisée. L’atteinte des objectifs d’une organisation dépend
des stratégies et des méthodes de travail mis en place par celle-ci. Dés lors, quel est le lien

entre la gestion du courrier et I’efficacité administrative ?

1.2.3. Interprétation des items du troisieme théme (tableau n6) : corrélation

entre la gestion du courrier et efficacité administrative.

A travers ce théme nous voulons comprendre ’impact que le systeme de gestion du

courrier a sur 1’efficacité administrative.

La premiere question de ce theme qui renvoie a la question 10 porte sur I’influence
de la gestion électronique du courrier sur I’efficacit¢é administrative. En parcourant les
réponses des interviews, nous remarquons que tous partagent 1’opinion Selon laquelle la
gestion électronique du courrier influence positivement la performance «la gestion
électronique a une influence sur la qualité du travail car la communication est fluide, les

documents circulent rapidement. Avec le mail, la transmission est rapide. Nous avons
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I’économie du temps ». Répondentl et 3 dans le méme ordre d’idée affirment « la gestion
électronique influence sur la qualit¢ du travail par exemple le temps d’afficher une
information on peut la poster directement.» Dans ces illustrations tous parlent du gain de
temps. Nous pouvons ainsi dire que la gestion électronique permet d’exécuter les taches en

peu de temps.

Quant a la deuxiéme question qui renvoie a 1’apport du matériel bureautique sur le

travail quotidien.

Répondent 3 « bien sir que le matériel bureautique facilite le travail : la saisie, la mise
en forme du texte ainsi que la diffusion des documents » nous remarquons ici que le matériel
bureautique facilite le travail des employés. Ainsi pour I’atteinte des objectifs il est nécessaire
d’associer personnels qualifiés et matériel. Car I’on peut maitriser son travail mais si on n’a

pas le matériel adéquat il nous serait difficile d’atteindre nos objectifs.

La troisieme question de ce théme est la suivante : aimeriez-vous que tous Vvos
documents soient automatisés et geérés électroniquement ? A cette question les répondants
pensent que c’est la meilleure des choses a faire mais soulignent 1’aspect incontournable de la
gestion manuelle. Le répondant 1 par exemple affirme que: «c’est la tendance, c’est le
niveau idéal que 1’on puisse atteindre. Mais il serait mieux d’utiliser les deux méthodes
puisque le document électronique part du papier. En plus on ne signe aucun document a la
machine. Le document électronique dépend toujours du support papier. » Ceci est peut-étre di

au fait que les secrétaires de la SOPECAM soit habitué a la gestion manuelle du courrier.

La derniere question de ce théme porte sur les suggestions. Tous les répondants
souhaitent qu’un systéeme de gestion électronique du courrier soit mis sur pied et aussi
intranet. Pour le confirmer, nous avons pris comme illustration les dires du répondant
1 «vulgariser le courrier €lectronique aussi bas qu’au plus haut niveau. Car il y a des wifi
installés de part et d’autre. Certains chefs de département n’ont méme pas de connexion dans
leur bureau. » Ceci pour dire qu’il n’existe pas un systéme commun a toute la structure et par

conséquent il devient difficile de communiquer avec les autres unités.

En définitive nous pouvons dire que la gestion électronique augmente 1’efficacité

administrative.

Au terme de ce chapitre ou il était question pour nous d’interpréter les résultats recueillis
sur le terrain lors de nos différents interviews, nous avons constaté par rapport au premier

théme que les répondants ont tous les notions de bases sur la gestion du courrier par contre ils
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ne connaissent pas tous ce que 1I’on entend par gestion électronique du courrier. Pour ce qui
est du deuxiéme théme, on peut dire ce qu’on n’entend par « efficacité administrative » mais
plusieurs disent avoir des difficultés dans I’accomplissement de leur travaux ceci a cause de la
méthode de travail utilisée. En ce qui concerne le troisieme theme nous constatons a travers
les réponses de nos interviewés que les matériels bureautiques et la gestion électronique du
courrier facilitent le travail et augmentent la performance. Avec le systeme de gestion
électronique du courrier et par I’existence d’un matériel adéquate, le travail est moins pénible
ce qui permet d’effectuer rapidement ses taches quotidiennes. Cette interprétation va nous
aider a vérifier nos propositions de recherche et faire des suggestions dans le but d’améliorer
les conditions de travail des secrétaires et agents du service courrier de la SOPECAM et

augmenter leur performance.

1.3 Vérification des propositions de recherche

Les propositions de recherche seront vérifiées a travers les réponses aux questions
posées aux secrétaires. Dans notre cadre d’étude, nos propositions de recherche a savoir : La
gestion manuelle du courrier baisse I’efficacité administrative ; la gestion électronique du

courrier améliore exponentiellement I’efficacité administrative.

1.3.1. Verification de la proposition principale : la gestion électronique du
courrier augmente ’efficacité administrative.

La vérification de cette proposition posse par les questions 8, 11et 13. A ces questions,
les interviewés affirme atteindre difficilement leur objectifs. Etant donné qu’ils ont 24 heures
pour traiter un courrier. Et avec les contours la gestion manuelle il est impossible de respecter
les délais. Outre ils pensent que la gestion électronique du courrier augmenterait leur
efficacité. Car avec la gestion électronique ils gagneraient en temps. Celui-ci les évitera a
faire des déplacements a tout moment, ils pourraient tout faire surplace. D’ou la validation de
la proposition principale. Une fois les propositions vérifiées, nous allons a présent faire des

suggestions.

1.3.2  Vérification de la premiére proposition
La vérification de cette proposition posée par les questions 8, 11et 13. A ces questions,
les interviewés affirme atteindre difficilement leur objectifs. Etant donné qu’ils ont 24 heures
pour traiter un courrier. Et avec les contours de la gestion manuelle il est impossible de

respecter les delais. De ce fait, 1’'usage de la gestion manuelle du courrier a la SOPECAM
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influence négativement I’efficacité administrative de cette entreprise ceci par la lenteur au

travail et a I’exécution des taches du a ce systéme.

1.3.3 Vérification de la deuxieme proposition de recherche : la gestion
électronique du courrier améliore exponentiellement efficacité administrative.

Pour vérifier cette proposition, nous allons considérer les questions 10 et 11. A ces
questions, les répondants affirment que la gestion électronique du courrier est un systéme qui
augmente la performance voir I’efficacité administrative, facilite le traitement du courrier ceci
par la rapidité du service, soutiennent 1’idée selon laquelle le matériels informatiques facilitent
le traitement du courrier. Ainsi s’ils avaient a leur disposition un matériel adéquat il n’y aurait
pas de défaillance dans 1’exécution de leurs taches. Nous pouvons ainsi dire que notre seconde

proposition est validée. Quant n’est-il alors de la premiére proposition.

Section Il : Suggestions

Apporter des suggestions dans le but d’améliorer les conditions de travails des uns et

des autres a fin d’augmenter leur efficacité.

Nos suggestions sont beaucoup plus a I’endroit des responsables de la SOPECAM.

1.1 L’approvisionnement en matériel moderne de travail

Cette opération consistera pour les responsables a fournir a leurs secrétaires et agents
du service courrier un matériel moderne de travail. Ainsi, ils pourront grace aux nouvelles
technologies, faciliter I’exécution de leurs travaux plus précisément la gestion du courrier

pour des meilleurs rendements
11.2 La mise sur pied d’un systéme intranet

Lors de notre descente sur le terrain, nous avons constaté qu’il n’y a pas le net a tous les
administrations de la SOPECAM. Chacun de son cété se bat a son niveau pour avoir la
connexion. Il serait donc judicieux de mettre un systeme internet auquel toutes les unités

seront connectées pour faciliter la communication.

11.3 Vulgariser la gestion électronique du courrier

Un systeme de gestion électronique du courrier propre a toute la structure doit étre mis
sur pied. Ainsi toutes les unités pourront recevoir leur courrier par mail. Cala permettra aux

secrétaires de se défaire des tracasseries de la gestion manuelle. lls n’auront plus besoin de
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faire le porte a porte a la recherche des destinataires. Ce qui leur permettra non seulement de

gagner en temps mais aussi d’économiser leur énergie.

Toutes ces suggestions ont eté propose en vue d’améliorer I’efficacité des secrétaires

et des agents du service courrier d’ou la réalisation facile et rapide des objectifs.
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CONCLUSION GENERALE

Arrivée au terme de notre recherche sur «la gestion du courrier et I’efficacité
administrative : étude appliquée a la SOPECAM», ce théeme est né du constat selon lequel la
gestion du courrier est fait manuellement a la SOPECAM. Nous pouvons retenir que

I’efficacité du secrétaire peut aussi provenir de I’utilisation du matériel de travail.

Partie d’une préoccupation basée sur la question centrale suivante : Quel est I’impact du
systéme de gestion du courrier sur I’efficacité administrative ? NoOus avons parcouru une
bonne partie de la large littérature et des écrits qui existent sur le sujet. C’est ainsi que nous
avons éclairé le lecteur sur les termes clés sur la gestion du courrier et 1’efficacité

administrative.

A la suite de cette consultation documentaire, nous en sommes arrivées a formuler
proposition générale ci-aprés en guise de réponse anticipée a notre question de recherche a

savoir : La gestion électronique du courrier a un impact sur I’efficacité administrative.

Seule une étude concréte sur le terrain pouvait confirmer ou infirmer cette hypothése,
raison pour laguelle nous nous sommes rendus aupres des secrétaires et des agents du service
courrier de la SOPECAM. Au bout de nos investigations conduites par le biais d’un guide
d’entretien, nous avons pu relever une grande influence des performances du secrétaire par la

méthode de gestion du courrier.

Apres Vérification de nos propositions de recherche, il s’est avéré que notre proposition
générale est confirmée signifiant que les secrétaires ont besoin d’un matériel adéquat de

travail conduisant a I’amélioration de leurs efficacités.

Pour mieux présenter notre travail, nous I’avons divisé en deux grandes parties: la
premiere centrée sur le cadre théorique de notre theme. Nous avons divisé cette partie en deux
chapitres : dans le premier chapitre nous définit les concepts clés de notre théeme, le deuxiéme
guant a lui est axé sur les théories qui nous ont permis de mieux comprendre et expliquer
notre theme. La deuxiéme partie quant a elle est axée sur le cadre pratique de notre theme.
Nous I’avons également subdivisée en deux chapitres, dans le troisieme chapitre, nous avons

présenté notre cadre d’étude et la méthodologie utilisée. Dans le quatrieme chapitre, nous
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nous sommes appesantis sur la présentation et I’interprétation des données recueillies sur le

terrain.

Au regard de ce qui précede, notre contribution aura consisté a proposer aux responsables
de la SOPECAM de mettre sur pied au sein de leur entreprise et a toute les échelles de leur
institution un systeme de gestion électronique du courrier, de fournir aux secrétaires et agents
du service courrier un matériel adéquat et mettre sur pied un systeme intranet auquel toute les

unités administrative seront connectées.

Nous ne saurions prétendre avoir cerné tous les contours de 1’étude menée ; Ainsi, nous
sommes convaincus que si les suggestions émises étaient prises en considération, les
secrétaires seraient de plus en plus performants et par conséquent participeraient activement a

la bonne marche des entreprises.
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QUELQUES QUESTIONS RELATIVES ANOTRE
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20.

21

GUIDE D’ENTRETIEN.

Qu’est-ce qu’un courrier ?
Combien de types de courrier maitrisez-vous ?
Qu’est-ce que le courrier départ ? Quel est son réle en entreprise ?
Qu’est-ce que le courrier arrivée ? Quel est son réle en entreprise ?
En quoi consiste la gestion du courrier ?
Combien de méthode de gestion de courrier connaissez-vous ?
Lesquelles utilisées ?
Qu’est-ce que la gestion manuelle du courrier ?
Qu’est-ce la gestion électronique du courrier ?
. Qu’entendez-vous par efficacité administrative ?
. Elle consiste en quoi en entreprise ?
. Arrivez-vous a atteindre vos objectifs au sein de votre entreprise ?
. Si oui, dans quelle mesure ?
. Si non, pourquoi ?
. Quels sont vos difficultés rencontrées dans 1’exercice de vos fonctions ?
. La gestion électronique du courrier a-t-elle une influence sur la qualité du travail ?
. Si oui, dans quelle mesure ?
. Avec I’existence du matériel adéquat parviendrez-vous a atteindre vos objectifs ?
. Peut-on se limiter qu’a 1’'usage de la gestion électronique pour permettre 1’efficacité
administrative en entreprise ?
Si ouli, justifiez votre réponse, si non, pourquoi ?

. Que suggérez-vous pour I’amélioration de vos conditions de travail ?
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