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Un outil de suivi qui se démarque
Avec |'outil Global TrackandTrace, les envois internationaux
sont suivis pour la grande satisfaction des clients

Les données postales de masse,

un atout pour le développement mondial?
Miguel Luengo-Oroz, de l'initiative Global Pulse
des Nations unies, s'y intéresse
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Quatre buts a atteindre d’ici a 2016
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ERRATA DANS LE NUMERO 3 D'UNION POSTALE

Page 6: L'acronyme francais de I'Union postale de I'Asie-Pacifique est APPU et non UPAP.

Page 19: Dans l'article PReM ou I'enveloppe numérique, il faut lire la remarque de Giovanni Brardinoni comme suit «Bien s(r, ce cadre ne peut pas étre fourni par les réeglements de I'UPU».

Page 25: Israel participe aussi au groupe utilisateurs UPU*Clearing.

JOURNEE MONDIALE DE LA POSTE

Célébrations multiples et message de Ban Ki-moon

Les employés postaux yéménites ont défilé dans les rues pour marquer cette féte (Photo:Yemen Post)

La Journée mondiale de la poste a
été célébrée dans plus de 100 pays
et marquée par un message spécial
du secrétaire général des Nations
unies, Ban Ki-moon. De nombreuses
postes ont profité de cette journée
pour féliciter les lauréats nationaux
du concours de compositions épis-
tolaires de I'UPU. Les postes de la
République dominicaine et du Zim-
babwe ont organisé des parades.

Des employés postaux au Burundi et
en Bulgarie ont été récompensés
pour leur carriere ou leurs
compétences.

Dans certains pays, les clients
étaient a I'honneur. Au Rwanda, ils
ont recu des fleurs; au Pakistan, ils
ont répondu a un sondage de satis-
faction. La poste de El Salvador a
lancé un service de suivi et de locali-
sation des envois pour les entre-

"Q‘ DIAPORAMA DE LA JOURNEE MONDIALE DE LA POSTE
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o' http://actualites.upu.int/mediatheque/diaporamas

MESSAGE VIDEO DE BAN KI-MOON

http://tiny.cc/ban-ki-moon

MESSAGE 2013 DE BISHAR A. HUSSEIN
http://www.upu.int/fr/lupu/journee-mondiale-de-la-poste/

prises, et celle du Suriname a offert
a dix clients I'envoi gratuit de leur
colis aux Pays-Bas. En Grece et sur le
territoire britannique d'Anguilla, des
écoliers ont visité des centres de tri
et des bureaux de poste.

Bishar A. Hussein, directeur
général de I'UPU, a rappelé dans son
message annuel l'importance des
postes pour le commerce interna-
tional et les activités des entreprises.
Pour la premiére fois de I'histoire de
I'UPU, le secrétaire général de I'ONU,
Ban Ki-moon, vante dans un mes-
sage vidéo le role que jouent les
postes dans le monde pour aider les
gens a communiquer et souligne
I'importance du réseau postal pour
faciliter le commerce. Fm



AVANT-PROPOS

Pendant pres de 140 ans, I'UPU a recueilli des données sur les échanges postaux dans le monde.
Pendant presque aussi longtemps, cette véritable mine d’or ne semblait susciter que peu d'intérét
a l'extérieur, mais cela est désormais révolu. L'UPU fait tourner les tétes alors que le monde réalise
gu’elle détient la plus grande quantité de données physiques de la planéte pour un secteur donné.

Le secteur postal public a été comparé a la Belle au bois dormant. Or, on peut se poser la ques-
tion si, en réalité, ce sont ces prétendants potentiels qui étaient endormis jusqu’a présent et venaient
de se réveiller pour succomber aux charmes des données en temps réel dont dispose I"'UPU?

L'initiative Global Pulse des Nations unies, qui analyse les données de masse pour promouvoir
le développement humain, est un bon parti. Dans I'Interview, son directeur de recherche, Miguel
Luengo-Oroz, nous explique pourquoi I'UPU est considérée comme un partenaire de choix pour
cette initiative innovante lancée par le bureau du secrétaire général des Nations unies lui-méme,
Ban Ki-moon. L'enthousiasme de Miguel Luengo-Oroz pour ses recherches est contagieux, et
j'espére que vous la partagerez a la lecture de son interview.

Une idylle

L'histoire d’amour se poursuit avec l'article de couverture portant sur un outil novateur développé
par le Centre de technologies postales, bras technique de I'UPU. Le systeme mondial de suivi et
de localisation Global Track and Trace permet aux clients dans certains pays de suivre leurs envois
postaux tout au long de la chaine de distribution jusqu‘a leur destination finale. Cet outil, proposé
aux opérateurs postaux comme un service a valeur ajoutée, peut étre intégré a leur site Web,
sans frais ni pour les opérateurs ni pour leurs clients.

Chaque année, I'UPU recueille les statistiques postales aupres de ses pays-membres. Les résul-
tats 2012 sont dévoilés dans ce numéro, non sans quelques surprises. La poste aux lettres génére
encore prés de la moitié des recettes postales, malgré la baisse des volumes et la hausse des
recettes dues a d'autres activités.

Enfin, la poste hongroise explique comment elle entend diversifier ses activités sur son marché
intérieur. On apprend aussi pourquoi la norme de I'UPU S42 pour I'adressage fait de plus en plus
d'adeptes. Et les résultats du sondage mené aupres des lecteurs d'Union Postale sont disponibles.
Merci aux participants pour leurs encouragements et leurs conseils sur les écueils a éviter.
FARYAL MIRZA, REDACTRICE EN CHEF

CONFERENCE STRATEGIQUE

L'UPU se réunira a Abidjan en 2014

La Cote d’lvoire accueillera la Con-
férence stratégique de I"'UPU les
14 et 15 octobre 2014. Le Conseil
d'administration (CA) a officiellement
accepté l'invitation du gouverne-
ment ivoirien de tenir la conférence a
Abidjan, la capitale économique.

Bruno Koné, le ministre ivoirien
de la poste et des technologies de
I'information et de la communica-
tion, a remercié les pays-membres de
leur confiance dans son pays. «Notre
pays sort d'une crise de dix ans, au
cours de laquelle les liens avec I'UPU
étaient coupés», a-t-il indiqué.
«Deux ans plus tard, nous saluons
cette décision de réunir la commu-
nauté postale mondiale dans notre
pays», a-t-il ajouté.

Pour sa part, le directeur général
de I'UPU, Bishar A. Hussein, s'est

félicité de la décision du CA. «La Cote
d’lvoire a affirmé sa ferme volonté
d’organiser la Conférence stratégique
dans les meilleures conditions, et
NouUs ne pouvons que Nous réjouir
d'aller débattre de l'avenir des ser-
vices postaux dans ce pays.»

La Conférence stratégique se tient
a mi-parcours entre deux Congrés,
I'autorité supréme de I'Union, afin
de faire le point sur la mise en ceuvre
de la stratégie postale mondiale
actuelle et d'entamer la réflexion sur
la prochaine. Les pays-membres de
I"'UPU ont adopté en 2012 la Stratégie
postale de Doha, la feuille de route
du secteur postal jusqu’en 2016.

Une délégation du Bureau interna-
tional, présidée par le vice-directeur
général Pascal Clivaz, s'était rendue a
Abidjan plus t6t cette année pour

confirmer que le pays remplit les con-
ditions pour organiser et accueillir la
Conférence stratégique.

Dix ans apres avoir perdu l'organi-
sation du Congrés postal universel a
Abidjan en raison d'une guerre civile,
la Cote d’lvoire se réjouit d’accueillir
un événement de cette ampleur sur
son sol. «Pour la Cote d'lvoire, qui a
définitivement tourné la page de la
crise qui I'a écartée de la scéne inter-
nationale pendant une décennie,
organiser cet événement contri-
buera, sans aucun doute, a faire
table rase des vestiges du passé», a
ajouté le ministre ivoirien. RL
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CAET CEP

Des sessions spéciales font progresser les travaux

Lors des récentes sessions du Conseil
d’administration (CA) et du Conseil
d’'exploitation postale (CEP), les
délégués ont approuvé des initiatives
clés qui feront avancer les travaux
prévus dans le cadre de la stratégie
postale mondiale 2013-2016. Le CEP
s'est réuni pour la premiere fois en
session extraordinaire avant la ses-
sion du CA. «Le progrés majeur est
que le cycle de prise de décisions est
plus rapide qu’auparavant», a indiqué
son président, Masahiko Metoki.

A l'ordre du jour
Quelque 50 propositions de modifi-
cation des réglements de I'UPU con-
cernant la poste aux lettres et les
colis postaux ont été examinées et
adoptées. Ont aussi été approuvés la
composition et le plan de travail du
nouveau groupe du CEP chargé du
développement des activités pour les
microentreprises et les PME, en vue
de faciliter les échanges commer-
ciaux via le réseau postal. Ce groupe
a pu lancer ses travaux six mois avant
la date prévue. «Ces réunions a car-
actére plénier sont une premiere
pour tous ceux quiy ont été associés.
Elles ont nécessité une coordination
et une préparation avisées», a
déclaré Masahiko Metoki.

Sur le front de la qualité de ser-

FONDS D'URGENCE ET DE SOLIDARITE

vice, le CEP a approuvé le projet
pilote d’utilisation de la technologie
d’identification par radiofréquence
pour les petits paguets non recom-
mandés. Cing pays se sont portés
volontaires pour y prendre part. Le
groupe «.post» a fait état de
I'avancée de ses travaux et annoncé
I'adhésion de deux nouveaux mem-
bres associés, I'Association latino-
américaine des coursiers et des
opérateurs postaux privés (ALA-
COPP) et International Hybrid Mail
Coalition (IHMCQ).

A venir

Concernant la prochaine session du
CEP, Masahiko Metoki a déclaré vou-
loir renforcer la communication avec
le CA et les unions restreintes. «Une
communication active avec le CA
réduira le double emploi entre les
commissions du CEP», a-t-il estimé. |l
a ajouté que le dialogue avec les
unions restreintes reposerait sur le
plan de travail actuel du CEP et sur
les deux forums sur le commerce
électronique et les services financiers
postaux, prévus en 2014.

Stratégie

Durant le CA, les discussions
stratégiques ont porté sur |'évalua-
tion des projets inscrits dans la
stratégie postale mondiale et I'af-
finement des indicateurs fixés pen-
dant le Congres. La coopération
régionale a débuté lors de la premiére
réunion officielle avec les 17 unions
restreintes présentes. Elles ont mani-
festé leur ferme volonté de coopérer
plus étroitement les unes avec les
autres et avec I'UPU.

Des pistes ont été explorées pour
financer les plans de développement
régionaux et les activités sur la
marque collective pour les services
financiers postaux. La création du
fonds de compensation des émis-
sions carbone a été annoncée. Dix
pays feront partie de ce fonds, qui
prendra les statuts d'une association
externe a I'UPU. Le président du CA,
Abdul Rahman Ali Al-Agaily, s'est dit
satisfait des progrés accomplis. «J‘ai
constaté que nos pays-membres
convergeaient sur beaucoup de
sujets», a-t-il déclaré. Fm

'w‘ FILM SUR LES EVENEMENTS MARQUANTS EN 2013
‘v’ http://www.youtube.com/universalpostalunion

L'UPU lance un appel a l'aide pour PhilPost

L'UPU demande ['aide de ses
pays-membres pour alimenter le
Fonds d’'urgence et de solidarité de
I"Union et rétablir le plus rapidement
possible les services postaux inter-
rompus par le passage du typhon
Haiyan aux Philippines. «La poste
des Philippines a subi de lourds dom-
mages. Nous demandons le soutien
financier de I'UPU pour rebatir notre
infrastructure postale et redémarrer
nos services postaux», a indiqué
Mama S. Lalanto, en charge des
opérations chez PhilPost.
L'opérateur philippin dresse
actuellement l'inventaire des dégats
dans les régions ou se trouvaient

192 bureaux de poste. Selon les
premieres estimations, les dégats
s'élevent a 500 000 dollars.

«L'UPU envisage de prendre en
charge la reconstruction du principal
bureau de poste a Tacloban, une ville
gravement touchée qui était, avant
la catastrophe, le centre des trans-
ports dans la région», indique Abdel
lah Bousseta, directeur de |la
coopération au développement a
I"UPU. «Les dons collectés serviront
aussi a acheter des véhicules
postaux.»

Solidarité postale
Certaines postes ont apporté leur

assistance. L'équipe de sauvetage
d'urgence de Deutsche Post DHL
était sur le terrain trois jours apres le
passage du typhon. Cette équipe a
installé un entrep6t a I'aéroport pour
faciliter la distribution de marchan-
dises et de vivres aux victimes.

United States Postal Service a
envoyé quatre téléphones satelli-
taires pour rétablir les communica-
tions avec la capitale. Une équipe de
postiers de Manille s'est rendue dans
les zones de lloilo, Cspiz, Antique et
Aklan pour apporter des biens de
premiére nécessité aux 600 postiers
qui travaillent dans les régions
touchées. Jo
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Cing nouveaux pays certifiés a la norme S42

La Belgique, la Chine, la Tanzanie, la
Républigue tcheque et le Bélarus ont
rejoint le groupe des 29 pays dont le
format des adresses est conforme a
la norme S42, une norme de I'UPU
qui permet aux gros expéditeurs de
générer des adresses correctement
formatées pour les envois postaux.
La norme S42 comprend des
adresses décomposées en éléments
constituants définis par I'UPU et des
modeéles propres a chaque pays. Ces
modeéles servent d'instructions pour
combiner les éléments constituants
en adresses correctement formatées.
lls aident les expéditeurs a générer
des adresses formatées correcte-
ment, par exemple quand une entre-
prise imprime des factures pour des
clients de pays limitrophes. L'expédi-
teur bénéficie d'un meilleur service,
et I'opérateur gagne du temps de
travail pour ses employés, qui trai-
tent individuellement les envois mal
adressés dans les centres de tri.

Efficacité accrue
L'opérateur postal chinois a réalisé
dans ce domaine des tests poussés
qui ont abouti a la création d'un
modeéle d'adresse pour la Chine en
2011. Selon Rui Fan, du service de la
normalisation a la poste chinoise,
«les adresses normalisées sont mieux
pour les trieuses automatiques, elles
renforcent I'efficacité et réduisent le
délai global de distribution, ce qui
est toujours apprécié par les postes.
En adoptant des adresses norma-
lisées, les postes pourraient réduire
le personnel et le temps nécessaires
au traitement du courrier, en parti-
culier pour le courrier international.»
Pour l'autorité tanzanienne de
régulation des communications, I'ap-
plication de la norme S42 s'inscrit
dans le cadre d'un effort de plus
grande envergure pour encourager
la croissance économique en s'ap-

puyant sur un solide réseau
d’'adresses dans tout le pays. Pour
Rehema Makuburi, directrice des
affaires postales au sein de l'autorité
de régulation, ce projet engage la
participation non seulement de la
poste, mais aussi des autorités
administratives locales et nationales
et des entreprises de messagerie
privées. «Les réseaux d'adresses sont
des infrastructures qui facilitent les
échanges; par conséquent, en appli-
guant la norme S42, la poste parti-
cipe davantage au développement
économique du pays», déclare-t-elle.

«Favoriser |'utilisation d'adresses
normalisées devrait aussi raccourcir
les délais de distribution, réduire la
guantité de courrier non distribuable
et le temps passé a traiter du courrier
mal adressé», ajoute-t-elle.

Atouts
Un meilleur service figure souvent au
rang des attentes de la normalisa-
tion. Etant donné que les processus
de tri automatisé occupent une place
de plus en plus importante dans les
opérations postales, les adresses
doivent étre lisibles par des machines
sans risque d’erreur, explique Pascal
Desmarets, spécialiste des technolo-
gies de linformation a bpost,
I'opérateur belge. Le développement
de la norme S42 a incité la poste a
formaliser le systéme d’adresses
nationales. Nous ne disposions,
jusqu’a récemment, d'aucune norme
publiée sur I'emplacement du
numéro de voie/batiment, avant ou
apres I'indication du nom de la voie.»
Il ajoute qu'il est difficile de chif-
frer la perte annuelle de revenus de
la poste belge due a un adressage
incorrect. Mais la normalisation
devrait engranger des économies, a
condition que le modeéle S42 soit
adopté a grande échelle. Afin d'en-
courager le formatage correct des

Les adresses belges sont conformes a la norme 542

(Photo: Graham Richter)

adresses dans la pratique, la poste
propose désormais un service gra-
tuit, basé sur Internet, qui génere
des adresses belges a la norme S42 a
partir des données fournies par les
utilisateurs. Selon Pascal Desmarets,
le cot de développement de la nou-
velle norme d'adressage pour la Bel-
gique est une goutte d'eau dans
I'océan comparé au prix affiché pour
développer un algorithme pour une
technologie de lecture des adresses
capable de mieux gérer les variations
de formats.

Etendre la pratique

Pascal Desmarets espére que les
principaux expéditeurs, notamment
les entreprises de haute technologie,
intégreront les modéles S42 dans
leurs applications professionnelles et
contribueront ainsi a étendre la pra-
tique d'un adressage correct. «Je
pense que ce doit étre une vision a
long terme», dit-il. «L'utilité des
normes, c'est que plus nous sommes
nombreux a les adopter, plus elles
deviennent utiles.» bk
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Un nouvel outil
de suivi international
pour les clients

Jusqu'a l'année derniere, certaines postes ne proposaient la possibilité de suivre un
envoi que sur le territoire national. Aujourd’hui, elles offrent un service de suivi trans-
frontalier grace a l'outil développé par 'UPU et hébergé sur la plateforme «.post».

Avant que |'opérateur postal de la Barbade n'integre cet
outil dans son site Web a la fin 2012, ses clients devaient
recourir aux applications Web d’autres postes pour suivre
la distribution de leurs envois vers d'autres pays. Le lance-
ment de I'outil Global Track and Trace (GTT) au Congres
de Doha en octobre 2012 a enfin permis a bon nombre
de postes de proposer, elles aussi, un service de suivi du
courrier international en ligne. Face a des concurrents
plus avancés, elles ont pu rattraper ainsi leur retard tech-
nologique tout en répondant aux besoins de leur
clientéle, et ce a faible colt.

Grace a l'outil GTT accessible directement depuis le
site Web de Barbados Postal Service, les clients suivent
désormais leurs envois dans un grand nombre de pays,
notamment dans la région des Caraibes. «Nous sommes
heureux d'avoir pris part a ce projet, car il améliore la
qualité de notre service sans frais supplémentaires»,
déclare le directeur Stephen Clarke. «En effet, ce systéme
donne a nos clients plus de possibilités pour suivre leurs
envois ainsi qu’un service de meilleure qualité.» Par ail-
leurs, I'outil permet a la poste d'étudier le comportement
de ses clients. «Davantage de clients nous appellent et
nous disent qu'ils ont déja vérifié I'état de traitement de
leur envoi sur notre site Web. Par conséquent, nous
avons revu et amélioré notre chaine d’exploitation pour
accélérer le traitement et la distribution du courriery,
ajoute-t-il.

Suivant I'exemple de la poste de la Barbade, plusieurs

autres postes ont aussi intégré I'outil dans leur site Web,
dont celles de la Lituanie, de I'Afrique du Sud, du Cam-
bodge, du Kenya, de la Barbade, de Sainte-Lucie, du
Paraguay, de Tonga, de Namibie, de la Jamaique et du
Bhoutan.

Acceés ouvert

Si certaines grandes postes ont déja développé leurs pro-
pres outils de suivi international en ligne, I'UPU sait que
d‘autres n‘ont aucun accés a ces outils. Indispensables a
un bon service a la clientéle, ils permettent aux clients de
suivre en ligne I'état du traitement de leur envoi, d'étre
informés de tout retard éventuel et de recevoir une con-
firmation de la distribution. En résumé, le GTT tient les
clients informés en permanence.

Le service est gratuit pour les opérateurs postaux, et
ces derniers n'ont qu'a introduire une ligne de codes
pour installer I'outil sur leur site Web. Techniquement, le
service est disponible actuellement pour les colis, le cour-
rier recommandé et les services de courrier express, plus
connus sous le nom d'EMS. «ll n'y a pas de frais de sous-
cription ni de frais de fonctionnement de service, puis-
qu'il est financé par I'UPU», explique Silviu Lita, archi-
tecte de logiciel au CTP, le bras technologique de I'UPU
qui a congu I'application.

Le concept offre un énorme potentiel en vue
d'améliorer le service aux clients. Les données alimentant
le systéme proviennent du réseau Post*Net de I'UPU, uti-
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lisé par la majorité des opérateurs désignés pour
échanger les messages EDI qui servent a suivre la distri-
bution internationale. «Lorsque nous nous sommes ren-
dus compte que nous disposions déja des données, nous
nous sommes dit que nous devrions les utiliser. Les don-
nées ne peuvent étre exploitées que si I'opérateur et
détenteur postal a expressément autorisé I'UPU a en
faire usage», souligne Silviu Lita.

L'UPU est tout a fait consciente de la taille des défis
que certaines postes doivent relever pour développer
leur propre systéme de suivi et de localisation. «II n'est
pas facile de créer un tel systéme. Les données doivent
étre stockées localement dans le pays. Il faut un systéme
informatique de gestion des données ainsi qu'une exper-
tise technique, fournie par une équipe de développe-
ment, par exemple, qui rassemble tous ces élémentsy,
explique Silviu Lita.

Pour le client, le service est gratuit et facile a utiliser.
Lorsqu’il expédie un envoi, le client recoit une copie du
code a barres de I'envoi. Il ne lui reste plus qu’a entrer ce
numéro dans l'application GTT sur le site Web de la
poste. Au moment de |'expédition, le personnel postal
scanne le code a barres de I'envoi en question et enre-
gistre ainsi une série d'événements dans le systéme infor-
matigue de |'opérateur postal. L'information est ensuite
transmise au pays de destination via le systeme EDI. L'en-
voi est scanné plusieurs fois jusqu’a sa destination finale,
les informations utiles sont transmises dans des mes-
sages EDI et enregistrées dans la base de données du
GTT. Ce sont ces informations actualisées que les clients
voient aprés avoir introduit leur numéro dans l'applica-
tion.

Un bon départ

Alors que le nouveau service de suivi et de localisation
s'étend petit a petit, les opérateurs sont séduits par les
possibilités de cet outil. Jusqu'a présent, ils sont 153 a
avoir accepté de partager leurs données. Plus de 550 000
connexions au GTT ont été enregistrées cette année, en
majeure partie en Lituanie, en Afrique du Sud, aux Etats-
Unis, au Royaume-Uni, au Japon, au Kenya, au Cam-
bodge, en Chine et en Allemagne.

La poste du Liban utilise I'application GTT depuis le
début de I'année. Avant, les clients ne pouvaient suivre
la distribution de leurs paguets que sur le territoire liba-
nais et hors ligne. «lls devaient soumettre une requéte
officielle et attendre, dans certains cas, plusieurs semaines
avant de recevoir une réponse», nous explique Manale
Azar, responsable des affaires internationales a la poste
libanaise. «Maintenant que les informations de suivi sont
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disponibles sur le plan international, le service est plus
crédible et le systeme postal jouit d'une plus grande con-
fiance.»

Grace a ce nouvel outil, la poste libanaise et d'autres
ont amélioré substantiellement la qualité de leur service
a la clientéle, ce qui est primordial dans un secteur de
plus en plus compétitif. «Les clients sont satisfaits, car ils
ont la garantie que leurs envois sont bien distribués et
atteignent leur point de destination», ajoute Manale
Azar.

Certaines postes sont pleinement convaincues des
atouts du GTT. Ainsi, la poste lituanienne y a adhéré
parce qu'il est moins cher et plus facile a maintenir que
son systeme de suivi actuel. «C'est une excellente idée»,
se réjouit Andrej Oresko, spécialiste des opérations pos-
tales. «Sur le GTT, le client y trouve les informations qu'il
souhaite, et le systéme est facile a utiliser», ajoute-t-il.

Ce dernier précise toutefois qu'il est primordial qu’un
maximum de pays utilisent le systéme pour qu'il puisse
devenir un outil efficace. Sa solution est radicale: «Tous
les opérateurs désignés devraient obligatoirement fournir
leurs données pour garantir son bon fonctionnement.
Vous donnez et vous recevez en retour. C'est du gagnant-
gagnant.»

Le GTT vient de féter son premier anniversaire, mais
beaucoup reste a faire. «<Nous avons besoin que toutes les
postes acceptent de partager leurs données, afin de
fournir un service de suivi international complet a la
clientele», explique Silviu Lita. Si 153 operateurs ont auto-
risé I'UPU a utiliser leurs données POST*Net pour ali-
menter le GTT, 76 opérateurs doivent encore adhérer au
systeme. Donc, actuellement, les clients ne peuvent uti-
liser le GTT que pour suivre leurs envois a destination des
pays participants. Ceux qui expédient des envois a desti-
nation des opérateurs postaux non participants sont
redirigés automatiquement vers le sites Web de la poste
du pays d'origine de |'envoi.

L'UPU prévoit d'améliorer 'application en 2014 sur la
base des remarques des opérateurs. Ainsi, le temps de
stockage des données sera plus long qu‘aujourd’hui, a
savoir cing jours seulement apres la distribution de I'en-
voi. Il sera aussi possible de rechercher plus d’un envoi en
méme temps, afin d'aider les expéditeurs de courrier en
nombre a suivre leur courrier. Enfin, les informations du
systeme GTT pourront étre extraites via un service Web.

Au fur et a mesure que le systéme s'étend et gagne en
fonctionnalités, les opérateurs sont incités a y adhérer.
Les clients qui utilisent déja le GTT bénéficieront d'un
service encore plus efficace en 2014.cm

Catherine McLean est journaliste indépendante.

EXEMPLE

Envoyer un colis d’Afrique du
Sud au Breésil
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Une cliente en Afrique du Sud envoie un
petit colis a un ami au Brésil.

Au guichet postal, I'employé colle un code
a barres international normalisé S10 sur
le colis (CN0259444827ZA) et donne a la
cliente une copie.

Le code a barres est scanné et |'événe-
ment «A - envoi expédié» est enregistré
dans le systeme informatique local sud-
africain.

Le systeme transmet alors les informations
via un message EDI (Electronic Data Inter-
change) au Brésil.

Lorsque le colis arrive au bureau d'échange
de départ a l'aéroport sud-africain,
I'événement «C — départ du bureau
d'échange de sortie» est scanné et enre-
gistré dans le systeme informatique local,
puis envoyé au Brésil via un message EDI.

Le message EDI passe du pays d'origine
(Afriqgue du Sud) au pays de destination
(Brésil) via I'UPU. Une copie est fournie
a la base de données Global Track and
Trace.

Lorsque le colis arrive au Brésil, il est
scanné au bureau d'échange a I'aéroport.
L'événement «D - envoi arrivé au bureau
d'échange d'arrivée» est enregistré dans
le systéme informatique local brésilien,
puis transmis via un message EDI a I'Afri-
que du Sud.

Enfin, I'ami brésilien réceptionne le colis,
au besoin avec signature, et le systéme
informatique local brésilien enregistre
I'événement «I - envoi acheminé», qui est
transmis en Afrique du Sud via un mes-
sage EDI.

EN COUVERTURE
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Les donnees postales
de masse: un atout
pour le développement

mondial?

Chaque jour, les gens communiquent avec leur téléphone portable, sur Internet, ou
utilisent des services en ligne, laissant derniere eux une gigantesque empreinte
numérique. Et si certains éléments de cet immense amas de données pouvaient étre
analysés, et les résultats exploités pour établir une politique publique et fagonner les
programmes de développement? Tel est le mandat de Global Pulse, une initiative du
bureau du secrétaire général des Nations unies. LUPU est préte a se joindre a I'initia-
tive, dont la mission est de mettre 'innovation au service de la protection des plus
vulnérables. Miguel Luengo-Oroz, chef de recherche chez Global Pulse, était récem-

ment a Berne pour en parler.

Miguel Luengo-Oroz: Par données de masse, on
entend I'énorme quantité de données que les gens
génerent au fil de leurs activités au quotidien.
Quand on passe un appel téléphonique, on envoie
une lettre ou on achéte quelque chose, on laisse
a chaque fois une empreinte sous forme de données.
Prises ensembles, ces millions de transactions révelent de
grandes tendances. Si toutes ces données existent,
elles ne sont généralement pas analysées ni exploitées
par les pouvoirs publics ou les organisations interna-
tionales pour guider leurs décisions.

Nous tenons pour acquis que le secteur privé
prend des décisions rapides, car il sait ce que les clients
font, achetent et vendent. Le secteur privé exploite
ces informations pour optimiser ses opérations. En ce
qui nous concerne, nous voulons que les décideurs

publics bénéficient des mémes informations a des fins
de développement international, pour anticiper I'ar-
rivée de crises mondiales, connaitre en temps réel I'état
des personnes et évaluer I'efficacité des programmes
de développement. Les données spécifiques sont trés
variées et vont des pics du prix des denrées alimentaires
avant la publication des statistiques officielles a la
cartographie des niveaux régionaux de pauvreté par
I'analyse du trafic des communications de téléphonie
mobile en passant par I'étude des mouvements de
population a la suite d'une catastrophe naturelle pour
améliorer la distribution de I'aide d’'urgence.

L'initiative Global Pulse est une conséquence indirecte
de la crise économique mondiale de 2008-2009,
quand les pays ont pris conscience qu'ils avaient perdu
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en quelques mois ce qu'ils avaient mis des années a
construire en termes de développement. A la demande
des pays du G20, le bureau du secrétaire général des
Nations unies a mis sur pied le projet Global Pulse a la
fin 2009 pour que la communauté internationale
puisse exploiter les informations en temps réel plus
efficacement, faconner des politiques publiques
optimisées et étre ainsi mieux armée pour protéger

les populations contre de nouvelles crises.

Les personnes utilisent les services numériques pour
satisfaire leurs besoins; quand ces besoins changent,
I'utilisation de ces services change aussi. Mais com-
ment pouvons-nous apprendre a analyser les données
numériques a des fins de politiques publiques? En
créant un espace ou chacun puisse innover et tester de
nouvelles choses. A Global Pulse, nous réunissons les
institutions des Nations unies et les Etats membres avec
des spécialistes universitaires, des entreprises du sec-
teur privé et d'autres acteurs pour qu'ils travaillent sur
des projets et des recherches communs dans le
domaine de l'innovation. Nous faisons cela par l'inter-
médiaire de notre réseau de laboratoires d’innovation
a New York (Etats-Unis) et a Jakarta (Indonésie).

A la fin de I'année, nous ouvrirons un laboratoire
Global Pulse a Kampala (Ouganda).

Plus récemment, le groupe d'experts de haut niveau,
constitué par le secrétaire général Ban Ki-moon, a
publié son rapport sur I’Agenda pour le développement
aprés 2015. Il appelle a une révolution des données

pour répondre au besoin de nouvelles sources de
données et a étre informé en temps réel sur I'efficacité
du développement.

Nous soutenons que les données de masse sont un
bien public, et nous nous intéressons en gros a

deux types de données. Tout d'abord, les informations
accessibles a tous en ligne, par exemple dans les médias
sociaux. Il s'agit de I'empreinte numérique de ce que
les individus ou les organisations publient elles-mémes.
Nous ne scrutons jamais les informations privées ou
confidentielles.

Ensuite, il y a d’autres types d’empreintes numé-
riques, qui sont habituellement aux mains du secteur
privé; les données du trafic de téléphonie mobile
par exemple. Nous ne nous intéressons pas au contenu
des conversations, mais aux modeéles de communica-
tion. Aprés une catastrophe naturelle, on peut voir les
mouvements de population en suivant le nombre
de numéros de téléphone qui se déplacent d’un lieu
a un autre. Ce genre d'informations améliore I'allocation
des ressources apres une catastrophe. Les données
postales entrent dans cette catégorie.

Si les données sont agrégées et rendues anonymes



Plus de 100 milliards d’enregistrements sont dispo-
nibles a partir de la principale source de données pos-
tales de masse sous la forme de messages EDI échangés
sur POST*Net, un réseau géré par le Centre de tech-
nologies postales (CTP) de I'UPU. Les messages EDI
comprennent ceux échangés entre les opérateurs
désignés, mais aussi entre les partenaires de transport
comme les compagnies aériennes et les douanes.

Chaque année, les échanges postaux internatio-
naux générent plus de 2 milliards d'événements cap-
turés en temps réel. De chacun de ces événements, il
existe entre 20 et 100 enregistrements, constituant
autant d'éléments d'information séparés distinguant
le poids des envois postaux ou de la dépéche, le code
du pays, le nom des villes, les codes postaux, I'heure,
etc. Il 'y a en tout plus de 100 milliards d’enregis-
trements non structurés ou a demi structurés dispo-
nibles. En extrapolant une valeur pour la totalité des
échanges postaux a partir de ce chiffre de 100 mil-
liards d’enregistrements pour les seuls échanges
postaux internationaux, on arrive a un chiffre aussi
colossal que 10 billions d’enregistrements, voire plus,
pour I'ensemble du secteur, y compris les échanges
postaux intérieurs.

comme il faut, le droit a la vie privée des personnes est
préservé, et rien ne s'oppose plus a ce que les entre-
prises partagent leurs données en tant que bien public.
Reprenons I'exemple des catastrophes naturelles.

Les données d'utilisation de la téléphonie mobile four-
nissent des informations sur les lieux ou installer

des abris, ce qui, en retour, sauve la vie des clients. Il y a
donc de bonnes raisons de partager les données.

nous avons appris que votre organisation disposait du
plus gros volume de données physiques harmonisées
en temps réel du monde. Ce sont les empreintes
numériques de ce que fait la population mondiale.
Jusqu'ici, ces données n‘ont été exploitées qu’'a des fins
opérationnelles postales. Mais I'on peut détecter des
modeles dans les flux postaux, qui constituent autant
d‘indicateurs indirects en temps réel de comportements
socioéconomiques. Nous pensons qu'il y a la des
possibilités a exploiter par les décideurs du développe-
ment mondial, si nous pouvons avoir acces a des
données rendues anonymes.

Les données postales pourraient notamment
combler le vide informationnel laissé par la fracture
numérique dans les pays peu informatisés. Dans
les pays ou le pourcentage de téléphones portables et
de pénétration de I'Internet sont faibles, les personnes

Les plus puissantes utilisations des données pos-
tales de masse se font lors des analyses a haute
fréquence et en temps réel qui permettent de faire
des prévisions immédiates et a plus long terme. Un
certain nombre d’éléments essentiels pourraient ali-
menter le tableau de bord mondial des échanges
postaux internationaux, qui doivent encore étre déve-
loppés, notamment:

tester, en temps réel, I'impact de I'amélioration de
la qualité ainsi que l'introduction d’innovations dans
les produits et services postaux, a I'instar des services
de retour des marchandises ou d’autres solutions
intégrées;

estimer les flux intrarégionaux et interrégionaux,
les observer en temps réel, les prévoir, trouver les prin-
cipaux goulets d'étranglement des itinéraires et cou-
loirs d’acheminement postal, rechercher des couloirs
non exploités ou identifier tout obstacle important
aux échanges postaux internationaux et ses
conséquences dans le temps en analysant en continu
des millions, voire des milliards, de points de données;

évaluer la politique de coopération au développe-
ment.

laissent quand méme une empreinte numérique grace a
leurs contacts avec le systeme postal, et I'idée de s'en

servir comme variable de remplacement est trés promet-

teuse.

Il faut étre plusieurs. Une fois que I'UPU aura rejoint
Global Pulse, nous apporterons les connaissances

technigues en analyse des données de masse, avec des

ressources et des contacts d'autres organismes des
Nations unies et d'autres partenaires.

Mais le principal élément est la participation
des pays-membres de I'UPU: qu'ils approuvent le par-
tage des données pour le projet pilote. Une fois que

nous aurons trouvé un moyen sr de partager de petits

échantillons de données pour la recherche, nous
commencerons a établir des liens et des indicateurs

indirects en mettant en rapport les données postales et

des informations comme le produit intérieur brut.

Qu'ils disposent la d‘atouts colossaux, et qu'ils peuvent
se démarquer en coopérant a des projets pilotes

avec Global Pulse et I'UPU. N'importe quel pays peut
participer, et c'est I'un des avantages de I'UPU dans

ce domaine: tous les pays génerent des données pos-
tales. Cela signifie que, quel que soit le pays qui y
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participe, il peut étre pionnier dans I'exploitation
des données de masse pour le développement.
Rejoignez-nous!

Les chercheurs d’'IBM ont récemment montré comment
optimiser les transports publics dans une ville africaine
en superposant les itinéraires des bus au trafic

des communications des téléphones portables. Non
seulement ont-ils pu voir exactement combien de
temps il fallait pour aller d’'un point a un autre, mais,

L'inflation du prix des denrées alimentaires de base
touche de maniere disproportionnée les personnes
qui connaissent des difficultés financiéres. La prospec-
tion de I'Internet a la recherche de données sur le prix
des denrées alimentaires peut-elle fournir un indica-
teur en temps réel de la dynamique du prix des ali-
ments? Global Pulse et la société de technologie
PriceStats ont réalisé un projet pilote qui propose
d'élaborer un indice quotidien du prix du pain dans six
pays d’Amérique latine pour connaitre les fluctuations
en temps réel du prix des aliments de base. L'outil
mesure le prix de vente public quotidien affiché par
les supermarchés en ligne et les sites de commerce
électronique et associe cette information avec la dis-
ponibilité des produits pour élaborer I'indice du prix
quotidien. Le rapport entre les prix relevés sur Internet
et Iindice officiel des prix a la consommation s'avere
étroitement corrélé. Un tel outil peut aider les déci-
deurs a détecter en temps réel une flambée excessive
des prix risquant d’exercer une pression forte sur le
porte-monnaie du consommateur.

ce qui est plus intéressant, grace a des simulations, ils
ont pu proposer de nouveaux itinéraires qui permet-
traient aux passagers d'économiser 10% de leur temps
de trajet. Cela montre qu'il est possible d'optimiser

les services publics en analysant des données qui ne
sont pas produites a cette fin. A vrai dire, si cette
méthode fonctionne avec les données de la téléphonie
mobile, elle pourrait aussi étre applicable aux données
postales.

il y a bien longtemps, mais dans d'autres secteurs.

Ma carriere personnelle n'a pas suivi un tracé tres droit,
ordinaire, c’est pourquoi je me considere comme un
scientifique «non-discipliné». Jai travaillé dans les
sciences cognitives, appliquant I'analyse de données
aux neurosciences, a |'écriture automatique et a la
génétique. J'ai fait ma thése de doctorat en analyse de
données biomédicales. Ensuite, j'ai exploité des don-
nées pour le développement, un domaine intéressant
qui a le vent en poupe en ce moment.

Au bout du compte, la structuration des données et
des modéles est la méme dans beaucoup de domaines,
y compris dans le développement. Quand on quantifie
des choses, on voit comment elles bougent et comment
les modeéles se modifient; qu'il s'agisse de données
postales, de téléphonie mobile, de génétique ou
de biogenése, la plupart des méthodes se rejoignent
au-dela des objets qu’elles quantifient. Fm
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news/514211/african-bus-routes-redrawn-
using-cell-phone-data/


http://www.technologyreview.com/news/514211/african-bus-routes-redrawn-using-cell-phone-data/

TEXTE:
DAVID
KOCH

Service postaux,

on achete!

Les chiffres 2012 recueillis aupres de 151 pays-membres de 'UPU indiquent

la continuité dans un secteur fortement affecté par divers phénomenes a I'échelle
mondiale, y compris le déclin progressif de la poste aux lettres et I'incertitude
économique. Cela dit, la croissance du commerce en ligne présage de bonnes nouvelles.

Les plus récentes statistiques de I'UPU sur le secteur
postal public montrent que les consommateurs ont
dépensé plus sur les services postaux en 2012 que l'an-
née précédente. En valeur nominale, les dépenses de
consommation postale ont cr0 de 4% pour atteindre
227,6 milliards de DTS (349, 8 milliards de dollars US). En
valeur réelle, cela représente une hausse de 1%

La poste aux lettres reste généralement la principale
source de revenus (43,9% en moyenne) pour les postes
en 2012, et ce malgré le déclin continu des volumes de
courrier. Le volume mondial total d'envois de la poste aux
lettres a chuté d’environ 3,5% pour étre ramené a 350,9
milliards d'envois. Le courrier international, qui représente
environ 1% de ce volume total, a diminué de 7,3%, pas-
sant ainsi a 3,7 milliards d’envois.

Mais ce recul masque un autre fait: le poids des envois
de la poste aux lettres ne cesse de croitre, car cette
catégorie comprend les petits paquets jusqu'a deux kilos.
«Avec le développement du commerce en ligne trans-
frontalier, de plus en plus de marchandises sont trans-
portées via le flux international de la poste aux lettres»,
explique José Ansén, économiste a I'UPU. «D’aprés notre
suivi en temps réel de I'évolution du marché, cela serait
lié au choix du consommateur qui, en cette période d'in-
certitude économique, privilégierait les services de base
de la poste aux lettres plutét que les services haut de
gamme onéreux», ajoute-t-il.

Des considérations de poids

Cette activité commerciale se refléte aussi dans la hausse
soutenue du trafic mondial transfrontalier des colis
postaux, qui a, selon les estimations, augmenté de 6,5%,
atteignant ainsi presque 60 millions d’envois pour les
opérateurs postaux en place. Cette croissance est large-

ment liée a I'essor économique que connaissent certains
pays émergeants.

Le volume de colis du régime intérieur a cependant
connu une baisse de 1,5% pour tomber a 6,4 milliards
d’envois en 2012, marquant la fin de vingt ans de crois-
sance quasi-constante. Mais selon José Anson, ce léger
déclin n’est sans doute pas le signe d'une baisse pro-
longée du service intérieur des colis. Il attribue ce recul a
la forte concurrence que se livrent les sociétés de mes-
sagerie et a |'incertitude économique en Europe. Avec la
croissance exponentielle du commerce électronique et
les restructurations dont font I'objet les postes pour
s'adapter a I'évolution de la demande, il prédit une
hausse rapide des volumes de colis du service intérieur.

Variations régionales

Les tendances mondiales de recul des volumes d‘envois
de la poste aux lettres et d'augmentation du trafic des
colis refletent dans une large mesure la situation des
postes des pays industrialisés, dont la part de recettes
générées par la poste aux lettres est passée de 65,7% en
2002 a tout juste 53% en 2012. Dans le méme temps, les
colis et la logistique ont connu un bond de 13,4%, pour
représenter 22,1% des recettes.

L'origine de cette hausse du trafic des colis est a
chercher en Asie-Pacifique, ou les segments des colis et
de la logistique ont augmenté de plus de 20 points
depuis 2002 et représentent 32,5% des recettes en 2012.
José Ansén explique que la progression dans ce domaine
est liée a I'offre indispensable de services logistiques
intérieurs dans un contexte de croissance économique
rapide. Qui dit croissance économique rapide dit aussi
gue les pays d'Asie-Pacifique développent rapidement
leur service de courrier express, ou EMS, appartenant a
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Pays industrialisés Pays arabes
Europe de I'Est et CEl Afrique
Asie-Pacifique
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11,7 84,7
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4,6

Amérique latine et Caraibes

D<I Nombre d'envois de la poste aux lettres par habitant. (Moyenne mondiale en 2012: 49,3)
(] Nombre de colis envoyés pour 1000 habitants. (Moyenne mondiale en 2012: 922)

la catégorie des colis et de la logistique, car les entre-
prises utilisent souvent ce service de messagerie pour
leurs communications et leurs paquets.

Dans la région arabe, le boom des colis est plus dis-
cret, avec une hausse de moins de 2% et une part des
recettes de 6,1% en 2012. Mais cette région a connu la
plus forte croissance des services financiers, qui
représentaient I'an dernier 40% des recettes, contre
23,7% en 2002. José Ansén explique ces tendances par le
caractére limité des services de distribution physique de
certaines postes de la région. «Pour un certain nombre de
ces postes, I'atout réside plus dans I'accés aux services
financiers que dans la gestion de la logistique liée au com-
merce intérieur et international. Ces postes ont une utili-
sation stratégique différente des atouts de leurs réseaux.»

En Afrique, on constate des fluctuations des sources
de revenus dans toutes les catégories de services,
marquées par une forte croissance (21%) des recettes
générées par les «autres services», soit 43% des revenus
en 2012. Cette hausse peut s'expliquer par le fait que les
postes jouent de plus en plus le réle d'intermédiaires
pour les entreprises de transfert de fonds privées et d'au-
tres fournisseurs de services financiers. Les recettes
générées par ces activités entrent dans la catégorie
«autres services», car la poste fournit le service pour le
compte d'un tiers. Pour cette région, les recettes
générées par les colis et la logistique ont connu une
modeste hausse de six points et correspondent a 14,4%
des revenus totaux. En Europe de I'Est et dans la Commu-
nauté des Etats indépendants (CEI), les services financiers
ont gagné prés de 10 points pour atteindre 25,6% de

parts de revenus en 2012. L'une des raisons: depuis une
dizaine d'années, les postes ne jouent plus seulement le
role d'intermédiaire, mais ont aussi commencé a pro-
poser leurs propres services financiers.

La faible hausse (trois points) des colis et de la logis-
tique, qui représentent 10,4% des revenus en 2012,
reflete la difficulté a entrer en concurrence avec les
acteurs du secteur privé dans des pays comme la Russie.
L'un des obstacles auxquels les postes sont confrontées a
I'ere du commerce en ligne, dans cette région et ailleurs,
est la nécessité de disposer d'équipements modernes
pour assurer des opérations logistiques et de colis effi-
caces. Ces postes ont besoin d’investir massivement en
capital pour faire face a I'accroissement du volume des
colis, car leur infrastructure postale est largement
dépassée. Il s'agit d’'un défi de taille aprés «l'effondre-
ment postal» qui a, selon José Ansén, accompagné la
chute de I'Union soviétique en Europe de I'Est et dans la
CEl. «Ces postes essaient de relancer la modernisation de
leur infrastructure postale et de mobiliser des investisse-
ments dans ce but», ajoute-t-il.

Les postes en Amérique latine et dans les Caraibes ont
vu la part de la poste aux lettres diminuer de moins de un
pour cent ces dix dernieres années, bien que les colis et
la logistique aient connu une croissance rapide. Dans
cette région marquée par une croissance économique
rapide, la part moyenne des recettes générées par les
services de colis et de logistique est passé de 8,9% en
2002 a 19,9% en 2012. Mais I’Amérigue latine doit une
large part de sa croissance au Brésil, dont I'opérateur est
bien positionné dans une région ou le secteur postal sort
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tout juste d'une période de déréglementation radicale.
José Anson explique que cette libéralisation du marché a
entrainé une forte fragmentation du secteur postal,
rendant impossible la réalisation d'économies d'échelle
intéressantes.

Acces au réseau

En 2012, on note des disparités régionales en matiere
d'accessibilité des bureaux de poste. A I'échelle mondiale,
un bureau de poste dessert en moyenne 9264 habitants.
Ce chiffre est de 71389 habitants pour I'Afrique sub-
saharienne et de 21427 habitants pour I’Afrique du
Nord. L'Europe de I'Est est en meilleure position, avec
4470 habitants par bureau de poste.

Le réseau postal mondial comprend environ 642 000
bureaux de poste en 2012, soit 1,2% de moins qu’en
2011. Pres de 55% des établissements postaux sont
situés en Asie-Pacifique. José Ansén explique qu'a peine
1,5% des bureaux de poste du monde se trouvent en
Afrique, ou le réseau reste toutefois plus largement dis-
persé dans les zones peu développées de cette région
gue tout autre réseau comparable, y compris celui des
banques et des entreprises de messagerie.

Le nombre d’employés postaux est également en dé-
clin. On en compte 5,31 millions dans le monde en 2012,
soit 1,2% de moins qu’en 2011. Le personnel postal en
Amérique latine, dans les Caraibes, en Afrique et dans la
région arabe représente moins de 10% du total mondial.
La grande majorité (environ 80%) des employés postaux
dans le monde travaillent a plein temps, mais ce chiffre a
connu un recul de pres de 2,2%. Les employés a temps
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partiel sont venus combler la bréche puisqu’ils ont aug-
menté de 3,2% pour atteindre 1,05 million en 2012.
Ces tendances, similaires a celles de ces dernieres
années, refletent les efforts déployés par les postes pour
réduire les dépenses en recherchant une main-d‘ceuvre
plus flexible. Le recours a des travailleurs a temps partiel,
en plus de la réduction du temps de travail, permet aux
opérateurs de diminuer les dépenses, y compris celles
lies aux avantages sociaux du personnel. «Pour l'instant,
il faut des gens pour assurer la distribution, que ce soit des
colis ou des lettres», explique José Anson, qui souligne
que les services postaux demandent beaucoup de main-
d’ceuvre en raison du modéle économique actuellement
adopté. Il ajoute: «La maitrise des colts est essentielle
dans un contexte de recul des volumes de courrier.»

Diversifier ou intégrer?

Malgré la diversification des services postaux au cours
des dernieres décennies, les revenus postaux, ajustés a
I'inflation, restent peu ou prou inchangés, ce qui conduit
les dirigeants postaux a trouver des solutions d'écono-
mies. Pour résoudre ce probléme, José Ansén estime que
les postes devraient proposer des services intégrés, com-
binant des plate-formes de communication fiables et de
confiance, des systémes de paiement et des services de
distribution physique des marchandises achetées en
ligne. «L'intégration de tous ces éléments et la facilitation
des échanges postaux pour toutes les parties pourrait
inverser la tendance», affirme-t-il. pk

David Koch est journaliste indépendant.
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Partenaires clés pour
faciliter l'inclusion

Des experts participant a un colloque de 'UPU affirment que les postes facilitent
l'acces aux services financiers, mais elles doivent continuer a se moderniser et a innover.

Quelque 200 représentants des postes, des gouverne-
ments, des banques centrales, d’organisations onu-
siennes et non gouvernementales ainsi que des dona-
teurs et des spécialistes de I'inclusion financiere se sont
réunis en octobre dernier a Geneve (Suisse) pour analyser
le role des postes en tant qu'acteurs clés de I'inclusion
financiere. «Cela ne fait peut-étre que dix ans que le con-
cept d'inclusion financiére intéresse la communauté
internationale, mais cela fait cent quarante ans qu'il est
au premier rang des préoccupations du secteur postal,
a déclaré Bishar Hussein, directeur général de I'UPU, a
I'ouverture du collogue mondial sur I'inclusion financiere
pour le développement, organisé conjointement par
I"UPU, le gouvernement suisse et I’Organisation interna-
tionale de la Francophonie.

Tous les participants s'accordaient a dire que la longue
expérience des postes dans le domaine des services
financiers et leur réseau étendu de plus de 600 000
bureaux faisaient de la poste le partenaire idéal pour
bancariser les 2,7 milliards de personnes exclues du sys-
téme bancaire. Plus d'un milliard de personnes détien-
nent environ 1,6 milliard de comptes postaux, mais ce
chiffre peut encore augmenter si les postes exploitent
leurs atouts, innovent et forment des partenariats
stratégiques, leur a-t-on laissé entendre.

Exploiter les atouts
Avec 230 millions de migrants dans le monde — dont
au moins la moitié est active économiquement, selon

I'Organisation internationale du travail — réduire les frais
des transferts de fonds est un grand pas en avant en
faveur des pays en développement. Selon la Banque
mondiale, les postes sont déja le prestataire le moins
cher de ces services. L'étendue du réseau signifie, selon
Stéphane Gallet, du ministere francais des affaires
étrangéres, que «les postes jouent un role important
dans la réduction des coUts sur le dernier kilometre de
distribution». Quelque 30 a 40% des transferts d'argent
sont destinés aux zones rurales, selon le Fonds interna-
tional de développement agricole.

Le vice-directeur général de I’'UPU, Pascal Clivaz, a
appelé les postes a profiter de I'atout que représente la
vaste étendue de leur réseau pour moderniser les sys-
témes de paiement et toucher ainsi plus de migrants, et
ce, a moindre co(t. Il a rappelé que les projets de I"'UPU
pour moderniser les réseaux de paiement de plusieurs
opérateurs postaux africains avaient entrainé une baisse
généralisée des tarifs des transferts, de 30 a 50% dans
certains cas. Les intervenants ont mis les postes en garde
contre la conclusion d'accords d’exclusivité avec les
prestataires privés de transferts de fonds, car de tels
accords réduisent la concurrence et font grimper les prix.

Régulateurs

Selon José Ansén, économiste a I'UPU, a mesure que les
pays se développent, leurs besoins en services financiers
augmentent. «Au cours des dix dernieres années, nous
avons vu de plus en plus de pays en développement se



«Nous devons reconnaitre la richesse que représentent les
migrants, tant du point de vue du capital social que monétaire.»

William Lacy Swing, directeur général, Organisation internationale

pour les migrations

moderniser et atteindre un niveau comparable aux pays
a haut revenu. Toutefois, les services financiers postaux
sont encore tres limités dans certains de ces pays.» Les
participants au colloque ont appris comment les banques
centrales peuvent changer la donne. «La banque centrale
doit souvent actualiser sa réglementation pour ne pas
freiner I'innovation», a indiqué Innocent Ndabarushi-
mana, de la banque centrale du Burundi.

La banque postale d'Afrique du Sud a déja bancarisé
6,3 millions de personnes grace a ses comptes d'épargne.
Elle n'a toutefois pas atteint son plein potentiel d’inclu-
sion financiére, car elle ne peut proposer autant de ser-
vices qu’une banque postale a part entiére, a expliqué
Roelof Goosen, du ministére des finances. Selon lui, une
fois licenciée, la banque postale devrait fonctionner a
I'instar des banques commerciales. «L'inclusion financiére
doit étre viable pour le prestataire de service et doit pro-
fiter et continuer de profiter au client», a-t-il souligné.

Les attentes des banques centrales envers les postes
dépendront du degré effectif d'inclusion financiére du
pays, a expliqué José Anson, qui demeure optimiste. «l

«L'éradlcation de la pauvreté et I'inclusion financiere sont
interconnectées. Elles constituent des défis majeurs pour les
objectifs du Millénaire pour le développement des Nations
unies et continueront a figurer au rang des priorités du
développement et des migrations internationales aprés 2015.»
Bishar A. Hussein, directeur général de I'UPU

Plus de 200 délégués issus de 70 pays ont participé a la conférence

de Genéve.

y a une volonté institutionnelle de la part des banques
centrales de faire entrer le réseau postal dans le systéme
financier afin de profiter de ce réseau pour faciliter I'in-
clusion financieére», a-t-il ajouté. «Les banques centrales
se rendent compte que leurs cadres doivent étre plus
flexibles pour faciliter I'innovation tout en restant rigou-
reux pour éviter le risque économique.» Il a donc exhorté
les postes a profiter de la flexibilité des banques centrales
tant qu’elles voient encore les opérateurs postaux comme
des partenaires potentiels.

Partenariats
L'innovation exige des investissements et des savoir-faire
spécialisés; c’'est la que les donateurs et autres parte-
naires entrent en jeu. Mais les spécialistes avertissent
que, si les postes disposent d'un atout avec leur réseau,
elles peuvent aussi paraitre archaiques et faire fuir
d'éventuels partenaires.

«Laissez-moi vous dire, Mesdames les Postes, tout le
monde vous veut, vous étes partout, mais personne ne
vous comprend», a expliqué Tillman Bruett, responsable
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«Nous sommes face a
une mobilité sans précédent.
Une personne sur sept
est un migrant.»

William Lacy Swing, directeur général, Organisation internationale pour les migrations

du programme «Argent mobile pour les pauvres» au
Fonds d'équipement des Nations Unies. «Vous devez
vous moderniser et vous faire belles pour les donateurs
et d'autres partenaires plus distants.»

Tillman Bruett suggére aux postes de se pencher sur
leurs faiblesses et de se faire aider pour exploiter leurs
atouts. «Choisissez un ou deux services que vous savez
vraiment bien faire, dans I'état actuel des choses, et con-
centrez-vous dessus», a-t-il préconisé. «Ne soyez pas
juste I'endroit ou les gens veulent aller chercher leur
argent; soyez I'endroit ou ils veulent I'investir!»

Megan Oxman, spécialiste de programme a la Fonda-
tion Bill and Melinda Gates, estime, elle, que les postes
ont encore du mal a trouver les moyens les plus renta-

bles, a toucher les clients les plus pauvres. Son conseil:
«Formez des partenariats stratégiques, que ce soit avec
des opérateurs de téléphonie mobile ou des banques;
travaillez avec eux et matérialisez enfin votre offre de ser-
vices.»

Enfin, Pascal Clivaz a salué I'enthousiasme et les idées
des participants au colloque. «Ensemble, poursuivons le
dialogue et mettons en place des actions concretes et
ambitieuses pour réduire de fagon significative les frais
des transferts, en associant service et accés pour ces
populations exclues du systéme bancaire», a conclu le
vice-directeur général de I'UPU. kR

Kayla Redstone est journaliste indépendante.

ETUDE DE CAS

Lors du colloque mondial sur I'inclusion financiére
pour le développement, les participants sont con-
venus que les postes devaient mettre en place des ser-
vices financiers plus innovants. Un exemple de réus-
site est celui de la poste du Mali, qui capte aujourd’hui
un marché inexploité par les banques. Selon son
directeur général, Wandé Diakité, la poste du Mali
détenait dans les années 80 un monopole virtuel sur
les chéques et les comptes d’épargne, mais une modi-
fication de la réglementation I'a contrainte a cesser
d’exploiter ses services financiers pendant vingt ans.

En 2011, I'opérateur désigné a recu l'autorisation
de proposer a nouveau des services financiers et fonc-
tionne actuellement en partenariat avec la compagnie
d’assurance NSIA Mali. «Avec la perte des services
financiers postaux, nous avons vu croitre la concur-
rence», indique Wandé Diakité. «Avec la reprise de
ces services, nous avons dd réfléchir a la facon de leur
redonner vie.»

La poste du Mali propose aujourd’hui une police
d‘assurance unique pour les veuves musulmanes, qui
ne peuvent travailler durant leur deuil, soit pendant

Offre d'assurance innovante au Mali

quatre mois et dix jours. «Nous avons d( évaluer ce
qui existait déja sur le marché et concevoir un produit
qui compensait les insuffisances des autres», explique
le directeur général de NSIA, Basile Worou. «Si vous
proposez au client un produit de confiance, il faut que
ce produit réponde a ses besoins et qu'il solutionne un
probléme spécifique de la vie courante», ajoute-t-il.

Il précise aussi que NSIA et la poste ont consulté les
chefs de village pour développer le produit, car ils
incarnent l'autorité morale dans les communautés.
Les partenaires commerciaux peuvent ainsi résoudre
tout type de probléme soulevé par les produits finan-
ciers avant que ceux-ci ne soient proposés au public,
conclut-il.

La compagnie d'assurance voudrait aussi dévelop-
per avec la poste un produit d'assurance-rapatriement
qui s'adresserait a la diaspora nationale. Selon Basile
Worou, le produit apporterait aux familles les fonds
nécessaires pour rapatrier le corps de leurs proches
décédés a I'étranger et pour permettre aux migrants
de faire le voyage du Mali pour assister aux funérailles
de leurs proches. KR
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Linnovation — développer des services et produits postaux inédits — est essentielle
pour l'avenir du réseau physique. Magyar Posta, la poste hongroise, en fait
l'expérience. Avec la mondialisation, les postes doivent s’adapter a ces changements,
innover, chercher de nouvelles idées et trouver de nouveaux créneaux.

La révolution numérique et le déclin des volumes de
courrier incitent les entreprises postales a prendre de
nouvelles orientations. Les opérateurs proposant des ser-
vices bancaires et financiers ou de la vente de détail peu-
vent transformer leurs établissements en agences ban-
caires ou commerciales. D'autres renforcent leur division
des colis et de la logistique et se concentrent sur le déve-
loppement de leur propre réseau de boutiques ou de
commerce en ligne. Certains opérateurs proposent plus
de services publics et administratifs. Ils basent leurs ser-
vices sur leur réseau national de bureaux de poste, leurs
données d'adresses et les relations économiques excep-
tionnelles qu'ils entretiennent avec le secteur public (I'ad-
ministration publique nationale et locale).

la levée des compteurs de gaz et d'électricité

Bien que le tableau semble tres attrayant, lorsqu’on se
penche sur les initiatives des différents opérateurs
nationaux, on s'apercoit que «passer au numérique»
n‘est pas chose facile, et encore moins une décision
simple a prendre. Créer une gamme de services numé-
riques ne suffit tout simplement pas.

Pour passer au numérique, la poste hongroise a d
tenir compte des obstacles suivants: la structure organi-
sationnelle et la hiérarchie ralentissent la prise de déci-
sion; durant la longue phase de développement, le
marché peut s'écarter des tendances identifiées a I'ori-
gine; et les concepts élaborés en interne sur une période
longue peuvent ne plus refléter les besoins des clients.

Sur cette base, Magyar Posta a créé en 2012, dans le
cadre d’une restructuration de I'entreprise, une nouvelle
unité baptisée «direction des activités non tradition-
nelles». Elle réunit six spécialistes du développement et
de la gestion des produits, chargés de préparer, d'éla-
borer et de mettre en ceuvre de nouveaux projets.

Démarche stratégique

Comme premiére mesure, la poste hongroise a dressé un
tableau de sa clientéle afin de déterminer les segments
les plus a risque de disparaltre et, par conséquent, a pro-
téger. Il ressort de ses conclusions que la cible la plus
concurrentielle est le secteur des services publics. Ces
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LEVEE DES COMPTEURS

Filtrage des données
Enregistrement des données des
compteurs

Photographie des compteurs

FACTURATION

Préparation de I'image de la facture
Impression

DISTRIBUTION
Consignation des motifs de non distribution

Résultats de I'analyse de la chaine logistique. Source: Maygar Posta 2013

services jouent un roéle important dans la croissance
économique du pays et la stabilité financiére de la poste.
Elles sont une source importante de revenus pour les ser-
vices postaux traditionnels: en 2012, les recettes de la
poste hongroise générées par les entreprises de services
publics représentaient 4% de ses revenus.

La poste hongroise a ensuite identifié ses valeurs
essentielles: un réseau national de bureaux de poste
apparentés a des bureaux de relation avec les clients; un
personnel actif sur le terrain, avec beaucoup de facteurs
s'occupant de distribuer le courrier, de proposer des ser-
vices financiers lors du versement des retraites ou de
vendre des produits postaux au domicile des clients; et
une gamme étendue de services a intégrer dans les pro-
cessus des entreprises de services publics. A titre d'ex-
emple, Magyar Posta a installé la plus grande imprimerie
d’Europe centrale et de I'Est, équipée d'une technologie
de pointe.

En connaissant bien vos atouts et en les comparant a
la chaine logistique d'une entreprise du point de vue de
I'opérateur postal, vous pouvez trouver de nombreuses
nouvelles facons de coopérer.

En examinant les activités traditionnelles de ces entre-
prises de services publics, la poste hongroise est arrivée
a la conclusion que son réseau de bureaux de poste et de
facteurs s’intégrerait trés bien dans ces processus, et que

Ces nouveaux services pouvaient étre proposés conjoin-
tement avec les services postaux traditionnels.

Processus de développement

Pour commencer par un pli facile, le développement le
moins colteux en temps a été le lancement de services
de levée des compteurs. En Hongrie, les fournisseurs de
gaz et d'électricité doivent, de par la loi, relever les comp-
teurs des clients au moins une fois par an. Des levées
supplémentaires doivent étre effectuées a chaque fois
gu’un client change de prestataire.

Ce travail exige un réseau a grande échelle de per-
sonnes sur place relevant régulierement ou occasionnel-
lement les compteurs de gaz et d'électricité. Afin de
répondre rapidement a ce type de besoin urgent des
clients, Magyar Posta a commencé a tester le processus
a l'aide de projets pilotes avec le fournisseur de gaz dans
des zones bien circonscrites et a réalisé I'opération 1a ou
des facteurs importants de réussite avaient été recensés.

A l'aide d'un tableau prédéfini, la poste hongroise
récupére les données sur le serveur du client aux fins de
sa mission, puis les importe dans sa base de données. Un
logiciel de nettoyage et de réparation des données réduit
le nombre d'adresses problématiques. S'il en reste, ou
si le format de fichier ne répond pas aux besoins, les
données sont renvoyées au client.



Aprés avoir procédé au contrdle de la qualité, les iden-
tifiants et les adresses des compteurs sont répartis entre
tous les smartphones affectés. Chaque smartphone est
relié a un bureau de poste de coordination qui couvre
plusieurs localités. Avec l'identifiant du compteur pré-
enregistré dans leur smartphone, les facteurs peuvent
effectuer leur tournée et relever les compteurs aux
adresses indiquées.

Grace a ce projet pilote, la poste hongroise a redéfini
ses processus opérationnels. Un concept informatique
complet du systéme de levée des compteurs a été déve-
loppé. Le systétme comporte deux éléments: un logiciel
central servant a la saisie des données, la répartition des
taches, le tri par adresses, la production des rapports et
I'extrapolation des données statistiques, et une applica-
tion mobile pour les smartphones.

Outre I'infrastructure technologique, le capital humain
joue un réle important. La supervision du projet revient
a la direction des activités non traditionnelles, mais les
taches de suivi quotidiennes sont déléguées au niveau
opérationnel. Le service de levée des compteurs est
supervisé par des coordonnateurs régionaux chargés de

BON A SAVOIR

Etre proactif et réagir vite. Améliorer le temps de
réaction aux besoins stratégiquement importants
des clients et établir des relations commerciales plus
fortes avec eux.

Définir la clientéle importante stratégiquement.
Analyser ses processus et identifier les besoins
auxquels vous prouvez répondre.

Approcher le client. Dés qu'une nouvelle idée surgit,
entamer des négociations avec un client et tester
I'idée de nouveau service. Essayer d’obtenir autant
d'informations et de réactions que possible.

Lancer des projets pilotes. En plus de calculer le
retour sur investissement et de préparer le terrain
pour des investissements a grande échelle, mettre en
place un mini-projet pilote pour savoir si l'idée est
commercialisable ou non.

Déployer vite. Dans certaines situations, il vaut mieux
surgir sur le marché avec une solution au probléme
«presque prétex, plutdt que d'attendre d'avoir
I'application parfaite. L'auteur Eric Ries appelle cela
le «produit a viabilité minimale»: «Un nouveau
produit qui permet a une équipe de maximiser les
informations sur les clients moyennant un minimum

controler la répartition des taches, suivre les résultats et
appuyer les processus administratifs du personnel affecté
a la mission.

Penser a I'avenir

Tournés vers un avenir plus lointain, les opérateurs
postaux ne peuvent pas se reposer sur leurs lauriers. La
concurrence ne tardera pas a réagir, car n'importe quel
type de société de messagerie peut découvrir le potentiel
économique de ce nouveau créneau. Les opérateurs
postaux doivent recenser les futures tendances des
marchés électroniques et numériques et définir les voies
a suivre pour découvrir de nouveaux segments. Il est
encore plus important d‘analyser les référentiels non
postaux pour découvrir des activités et des services nova-
teurs permettant a 'opérateur — une fois ces services
devenus rentables — de maintenir ses valeurs, son réseau
physigue national, son réseau logistique et son capital
humain. Ap

Andrés Patai est chef des produits a la direction du
développement des activités de la poste hongroise.

d'efforts.» Le but de ce produit est de tester des
hypothéses commerciales fondamentales (des sup-
positions fondées sur l'intuition) et d'aider les entre-
preneurs a lancer le processus le plus rapidement
possible.

Trouver les bons interlocuteurs. Il est capital d'im-
pliquer les professionnels compétents et la direction
a certaines étapes du développement. Il est toujours
plus facile de présenter a la direction un projet en
partie concrétisé que de leur faire lire une étude de
faisabilité.

Créer de nouveaux produits et services fondés sur les
valeurs postales traditionnelles. Ces valeurs sont:

La confiance et la cote d’estime

Selon une étude réalisée par GfK Research en 2011
sur les indices de confiance liés a diverses profes-
sions, les opérateurs postaux arrivent en deuxiéme
position des prestataires de services inspirant le plus
confiance. Seuls les pompiers devancent les postiers,
les enseignants arrivant en troisieme position.

La couverture nationale

Magyar Posta est présente dans toutes les localités
du pays. Elle posséde le plus grand nombre d'éta-
blissements: plus de 2700.

PERSPECTIVE
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TEXTE:
FARYAL
MIRZA

Nos lecteurs

nous font confiance

Les résultats du sondage mené en 2013 aupres des lecteurs d’Union Postale révelent
que le magazine remplit bien sa mission et donnent des indications sur comment

Paméliorer.

Le magazine Union Postale est considéré par ses lecteurs
comme une source fiable d'informations. Non seulement
les notes relatives a son contenu sont élevées, mais pres
de 90% des lecteurs intérrogés déclarent aussi que les
sujets abordés concernent directement leur métier.

La quasi-totalité des participants s'accordent a dire
que la stratégie et les activités de I'UPU sont bien cou-
vertes et que le contenu et le style rédactionnel sont de
grande qualité. La conception graphique et la mise en
page ont été évaluées tres positivement. «Comparé aux
autres supports d'informations postales, le magazine
est attrayant», commente un lecteur. Les répondants
estiment que le magazine couvre bien les activités et les

Contenu

% des sujets lus par les répondants
«souvent a toujours»

85%

En couverture (84)
En bref (82)
Tour d'horizon (80)
Articles (78)

Avant-propos (74)

['interview (71)
70%

évolutions du secteur postal. Fait intéressant, Union
Postale constitue une source de motivation en encour-
ageant les employés a croire en leur secteur et a créer un
esprit de solidarité au sein de la communauté postale.

Pres de 40% des répondants indiquent qu'Union
Postale est leur seule source d’actualités postales. Prés de
85% disent lire toujours ou souvent |'article de couver-
ture, puis En bref, Tour d'horizon et d'autres articles.

Il ressort des résultats que 75% des lecteurs lisent
régulierement la version papier d'Union Postale et une
large majorité souhaite continuer ainsi. Il est intéressant
de constater que ces lecteurs se trouvent des deux cotés
du fossé numérique. Pour beaucoup d’entre eux, lire le

Qualité

% de la note attribuée par les lecteurs
«trés bon a excellent»

informations sur les activités et la stratégie de I'UPU
qualité du contenu

vue générale sur I'évolution du secteur postal
qualité de I'écriture

qualité du graphisme et de la mise en page
pertinence entre le contenu et le métier
profondeur des sujets couverts

gamme des sujets

degré d'actualité des informations



magazine au format papier signifie ne pas étre obligé de
dépendre de I'électricité ou d'un ordinateur. «Je lis la
version papier d'Union postale, car il y a parfois des
coupures d’électricité ou des problemes de connexion
Internet dans notre pays», indique un lecteur. «J'aime la
version papier, car je peux I'emporter partout avec moi
et lire o bon me semble, dans les transports publics ou
dans mon jardin», écrit un autre répondant.

De l'autre c6té du fossé numérique

Dans les pays dotés d'une bonne connectivité et de
sources solides d'énergie, les lecteurs préférent aussi la
version papier du magazine. «ll est beaucoup plus simple
de lire sur papier et je n‘ai pas besoin d’avoir mon iPad
chargé en permanence pour accéder au contenu»,
explique un répondant. «Je préfére reposer mes yeux
autant que possible», écrit un autre lecteur.

Support

75% lisent la version papier, 25% la version en ligne

Hémisphere occidental

La diffusion du magazine est bonne. Prés de 15% des
répondant ont indiqué que chaque exemplaire est lu en
moyenne par 10 a 30 personnes. Dans une poste, la
revue est lue par pas moins de 60 personnes.

Concernant l'intérét des lecteurs pour une application
mobile d'Union Postale, deux tiers des répondants ont dit
posséder un smartphone ou une tablette, mais plus de la
moitié de ces lecteurs disent ne pas étre intéressés par la
lecture du magazine sur un appareil mobile.

Ces résultats, précieux, nous aident a peaufiner Union
Postale pour conserver notre bonne réputation sur le long
terme. «Gardez le cap, mais ne vous reposez pas sur vos
lauriers», nous a conseillé I'un de nos lecteurs, et nous fer-
ons de notre mieux pour nous montrer a la hauteur. Fm

Origine des répondants

Europe de I'Est
et Asie du Nord

Europe occidentale

Asie du Sud
et Océanie

Afrique
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«J'aime ce magazine, car il me donne des idées et m'in-
forme des derniéres actualités du secteur.» Argentine

«Union Postale couvre une grande variété de sujets intéres-
sants, avec une touche personnelle.» Suriname

«La revue est trés représentative de I'environnement postal
actuel.» Canada

«A travers Union Postale, je trouve des réponses aux défis
auxquel doit faire face le secteur.» Hongrie

«J'apprécie Union Postale, car je suis encore nouveau ... et
j'essaie d'apprendre un maximum en peu de temps. Il me
donne des idées sur la maniére d'améliorer le service postal
de notre pays.» Bermudes

«Pour moi, c'est un magazine destiné aux dirigeants qui
veulent apprendre les uns des autres. Les études de cas et
les questions juridiques et de gestion sont importantes.»
Aruba

«Le magazine m'instruit et me sert de plate-forme pour
découvrir les activités postales d'autres pays.» Nigéria

«J'apprécie le magazine, car il m'inspire confiance.» Iran

«Les articles sont captivants, méme pour ceux qui ont peu
de temps a consacrer a la lecture.» Malaisie

«J'apprécie Union Postale parce qu'il reflete la réalité du
marché postal mondial. Les questions opérationnelles y
sont traitées de maniére trés professionnelle.» Kenya

«C'est une source d'informations enrichissante qui s'in-
téresse a I'évolution du secteur postal dans le monde et
facilite I'échange d'information avec tous les acteurs du
secteur.» Maroc

«Union Postale me donne le sentiment de faire partie de
la famille UPU.» Pays-Bas

«C’est un magazine qui couvre tous les sujets postaux de
facon indépendante. Il donne |'occasion a tous les acteurs
postaux de s’exprimer, sans discrimination aucune.»
Maurice

«C'est un lien avec les postes du monde entier, qui m'in-
forme sur les tendances et les personnes qui font bouger
le secteur, ce qui facilite mon travail.» Espagne

«Union Postale me permet de recueillir des informations
sur les autres organisations postales, d'avoir de nouveaux
horizons. Et tout cela me motive beaucoup dans |'exercice
de mes fonctions.» Madagascar



TEXTE:
CATHERINE
MCLEAN

Le premier timbre
vidéo du monde est

australien

Juste a temps pour Noél, la poste australienne lance le timbre vidéo: I'équivalent au
21¢siecle du télégramme chantant en son temps. Les gens ne pouvant passer les
fétes de fin d’année en famille utilisent ce timbre pour envoyer a leurs proches une
vidéo d’eux-mémes, de quinze secondes, en train de chanter, de parler ou de danser.
Le service est gratuit pour les clients des services Express Post et Express Courier
International. Le talent, par contre, n'est pas inclus.

La facilité d'utilisation est naturellement cruciale pour
un nouveau service. L'opérateur postal associe la vidéo
au timbre a l'aide d'un code matriciel QR. Les clients
recoivent le timbre gratuitement pour I'envoi d'un colis
Express Post ou Express Courier International. Ils doivent
coller le timbre sur le colis et utiliser une application spé-
ciale de la poste australienne pour scanner le timbre et
enregistrer une vidéo avec leur smartphone. Les clients
ont douze heures pour enregistrer leur message apres
avoir déposé le colis a la poste. Les clients doivent
respecter les conditions d’utilisation, qui comprennent
une longue liste de contenus défendus, notamment les
enregistrements illégaux, frauduleux ou obscénes.

90 jours
Lorsque le destinataire recoit le paquet, il lui suffit de
télécharger I'application «Video Stamp» de la poste aus-
tralienne pour scanner le timbre et visionner la vidéo sur
son smartphone. Il peut aussi saisir le code du timbre sur
le site Web de la poste australienne pour visionner la
vidéo sur un ordinateur. Le contenu enregistré est dis-
ponible pendant quatre-vingt-dix jours, et les clients
peuvent télécharger les timbres vidéo pour les garder
plus longtemps.

La poste australienne a lancé cette premiére mondiale
le 11 novembre, afin de «mettre un terme a la tyrannie

des distances» lors des fétes de fin d'année. Michelle
Skehan, conseillere pour les affaires extérieures, recom-
mande aux clients de considérer les timbres vidéo comme
des cartes postales: c'est un message qui peut étre vu par
d’autres tout au long du parcours de I'envoi.

Innovation

C'est la un nouvel exemple d'innovation technologique
gue les postes adoptent pour améliorer le service a la
clientéle et se distinguer sur un marché ou la concurrence
est rude. La poste australienne était si emballée par I'idée
du timbre vidéo qu'il ne lui a fallu que cing mois pour
passer de I'étude de projet au lancement du produit final.
«Nous savions que nous voulions quelque chose de dif-
férent pour la campagne de Noél, explique Michelle
Skehan. Le concept du timbre vidéo nous a paru tout a
fait logique a I'ére numérique, et il répond entierement a
notre objectif d'aider, avec nos produits, a connecter les
gens entre eux.»

Les timbres vidéo inédits de la poste australienne sont
disponibles jusqu’au 24 décembre. S'il est encore trop tot
pour estimer I'ampleur de la demande, Michelle Skehan
a qualifié I'accueil de «phénoménal». cm

Catherine McLean est journaliste indépendante.

TIMBRE VIDEO:
,‘w‘ http://auspost.com.au/parcels-mail/video-
%' stamp.html

TOUR D'HORIZON
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a dégagé un bénéfice net
d'impo6ts de 293 millions de dollars US en
2012-13, soit une augmentation de 10,9%. Ce
succes s'explique par les profits générés par les
colis postaux (hausse de 29,1%), qui couvrent
les pertes enregistrées par la poste aux lettres
(195 millions de dollars US). Selon son direc-
teur général, la gestion des co(ts et les inves-
tissements dans le segment de la logistique ne
suffiraient bientot plus a compenser les pertes.

a généré 44,9 millions d'euros de pro-
fits nets au troisieme trimestre 2013, soit une
augmentation de 39,7% par rapport a la
méme période en 2012. La poste explique ces
bons chiffres par les volumes accrus des colis.
En effet, grace a une augmentation de 7,7%
des quantités des colis du régime intérieur, ce
segment a augmenté ses revenus de 9,8 mil-
lions d'euros.

a reconduit son accord avec la
fédération des marchands pour deux années.
Les clients peuvent ainsi continuer a collecter
leur courrier dans les commerces de proximité
et les supermarchés appartenant a la fédéra-
tion. Ses membres représentent environ un
tiers des 700 agents travaillant pour le compte
de la poste. Grace a cet accord, la poste prévoit
une forte augmentation des volumes de colis,
car les clients sont de plus en plus nombreux a
préférer aller chercher leurs colis eux-mémes,
pour éviter de manquer la livraison a domicile.

a annoncé une croissance
de ses revenus de 7% au troisiéme trimestre,
soit 646 millions d'euros, grace aux colis et aux
envois exprés performants. L'opérateur affiche
cette croissance malgré la baisse de 2,5% due
aux taux de change et a d'autres facteurs
extérieurs. Or, méme ajustés, les résultats
montrent une augmentation des revenus de
3,4% par rapport a la méme période en 2012.

Le ministére irlandais des communications a
annoncé I'adoption du plan de développement
d'un systeme national de codes postaux d’ici
au printemps 2015. Il s'agit d'une combinaison

alphanumérique a sept éléments. L'Irlande est
actuellement le seul pays de I'OCDE dépourvu
de codes postaux.

a lancé un nouveau service
d’'identification numérique, postelD, grace
auquel les paiements et les services adminis-
tratifs en ligne se feront en toute sécurité sur
des sites Web affiliés, notamment depuis des
appareils mobiles. Pour ce faire, les clients
doivent s'enregistrer sur le site Web de la poste
et télécharger l'application depuis I'iTunes
AppStore ou Google Play pour créer leur code
personnel a six chiffres.

a augmenté ses revenus d'exploitation
de 22%, soit 60 millions d'euros, au troisiéme
trimestre, malgré une baisse de 12,2% des
volumes du courrier adressé. La poste attribue
ce résultat aux mesures de réduction des codts
et a la croissance des colis et du courrier inter-
national pour compenser les pertes dans le
secteur du courrier traditionnel. Les revenus
des colis et du courrier international ont ainsi
augmenté respectivement de 5% et de 2%.

Le gouvernement néo-zélandais a accordé a

le droit de réduire ses ser-
vices de distribution du courrier a trois jours
par semaine dans les zones urbaines a partir de
juillet 2015. Toutefois, la distribution dans les
zones rurales sera encore assurée au moins
cing jours par semaine, et les services de cour-
rier haut de gamme six jours par semaine. La
réduction du nombre de tournées permet de
faire face a la baisse continue des volumes des
lettres.

Dans la méme lancée, la poste a annoncé son
plan de restructuration, supprimant 18% de sa
main-d’'ceuvre, soit 2000 agents, au cours des
trois prochaines années. C'est I'une des
mesures de sa stratégie de compensation de la
baisse de 30% des volumes de la poste aux let-
tres depuis 2006. La majorité des emplois sup-
primés concernent I'administration, le traite-
ment, la vente et la distribution.

Pour compenser la baisse des quantités de

courrier, a lancé sa plate-

forme de courrier numérique, envelo.pl. Les
clients ont acces aux services hybrides de
cartes postales et de lettres ainsi qu'a des
timbres imprimables. La poste espére étendre
sa plate-forme, en proposant des services
numériques sécurisés, tels que la tarification
en ligne, le scannage de lettres, les signatures
et les contrats électroniques.

, l'autorité de régulation portugaise,
a annoncé au deuxiéme trimestre 2013 une
baisse des volumes du courrier national de 9%
par rapport a 2012. Les envois autres que les
envois expres, représentant 95,4% du total
des volumes de courrier, ont chuté de 9,7%
par rapport a la méme période en 2012, alors
que le volume du courrier exprés a progressé
de 9,9%.

prévoit un déclin de ses volumes de
la poste aux lettres de 10% au Danemark et de
4% en Suéde en 2013, comparé a ses estima-
tions respectives de 12% et de 6%. Grace a de
nouvelles acquisitions, la poste a vu ses ventes
nettes augmenter de 4% au troisiéme trimes-
tre, mais déclare vouloir poursuivre ses efforts
de réduction des dépenses, afin de compenser
les pertes.

a annoncé investir 80 millions de
dollars US en services, innovation et producti-
vité, et notamment pour le commerce élec-
tronique transfrontalier, alors que I'augmenta-
tion des colts dépasse celle des revenus. Les
revenus ont augmenté de 32,7% (322 millions
de dollars US) au premier semestre 2013, soit
un bénéfice net de 2,9%, totalisant 58 millions
de dollars US.

Les clients de pourront
bientot choisir de recevoir du courrier physique
ou électronique. L'opérateur teste actuelle-
ment sa plate-forme numérique sécurisée,
ePostOffice, dans le cadre d'un projet pilote
mené en interne. Cette plate-forme permettra
aux clients de choisir le support de leur cour-
rier selon les différents expéditeurs. Les clients
pourront aussi y archiver leur courrier et payer
leurs factures.




ROYAUME-UNI

Les clients de JERSEY POST peuvent désormais
recevoir les notifications de distribution via
SMS grace au nouveau service Text & Collect.
Ainsi, ils recoivent un SMS leur indiquant que
leur colis est arrivé au point de collecte désigné.
Le client ne devra plus attendre 24 heures, s'il
manque sa livraison a domicile, pour aller
chercher son colis.

ROYAL MAIL a étendu son service de petits
colis, en acceptant des paquets plus profonds
(dimensions jusqu'a 35cm/25cm/16cm). Ce
changement refléte la croissance des volumes
de colis et pourrait réduire de moitié les frais
d’expédition des entreprises du commerce en
ligne.

DIVERS

Le géant américain du commerce en ligne,
EBAY, a annoncé le rachat de Shutl, un service

de messagerie britannique assurant une livrai-
son locale le jour méme en moins de 90 minutes.
Cette acquisition fait partie du plan d’exten-
sion de son service de livraison locale rapide,
eBay Now, a travers les Etats-Unis et certaines
zones du marché international. Ce service,
lancé a San Francisco en 2012, permet aux
détaillants de faire livrer leurs marchandises a
leurs clients en moins d'une heure sur le plan
local.

L'entreprise de distribution transfrontaliére
ASENDIA, du groupe La Poste France et de La
Poste Suisse, a lancé une nouvelle gamme de
produits de commerce électronique localisa-
bles. L'entreprise proposera trois niveaux de
localisation: notifications de base lorsqu’un
petit paquet quitte un pays ou y entre; suivi de
I'envoi a chaque étape, assurance, et distribu-
tion avec ou sans signature pour les plus petits
paquets; et plusieurs notifications par jour et

assurance plus élevée pour les objets plus
chers ou plus lourds (jusqu’a 30 kg).

ASENDIA a également annoncé sa participa-
tion, a hauteur de 40% des actifs, dans eShop-
World. Cette entreprise irlandaise de logiciels,
qui propose des solutions de commerce élec-
tronique, offre aux détaillants différents ser-
vices, tels que la conversion de devises, le cal-
cul de droits et de taxes ainsi que le traitement
des ordres postaux de paiement. Selon Asen-
dia, le logiciel aide les commercants a rendre
I'achat en ligne plus transparent.

Textes de Kayla Redstone, journaliste
indépendante.

\Visez l'excellence... choisissez |'innovation

Pour beaucoup de pays-membres de I'UPU, évaluer la qualité du traitement du courrier au
moyen de la technologie RFID n’était qu’un lointain projet. Ce n’est plus le cas. Grace au
systeme de contréle mondial (GMS), les postes peuvent désormais profiter, a un prix tres

Global Monitoring System abordable, d’une solution a la pointe de la technologie basée sur un dispositif RFID passif.

Pour de plus amples informations, voir le film —) | UNION
http://www.tinyurl.com/gmsfilm Q. POSTALE
ou contacter gms@upu.int. = | UNIVERSELLE
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Avec son offre de maintenance compléte, SOLYSTIC sengage 4 maintenir
lefficacité et la productivité de votre outil industriel. Configurée et adaptée a
votre organisation, elle est basée sur des indicateurs de performance, qualité
et disponibilité. Elle va au-dela de lentretien de votre seul parc machines et
couvre également tout au long de leur cycle de vie, les interventions sur vos

matériels périphériques et bitiments.
Avec SOLYSTIC, changez pour progresser.

www.solystic.com

ACCOMPAGHNER | UALODRISER

e g OLYSTIC
/ / ‘ \\\\ aNORTHROP G'IMIMAIAN company

Des solutions postales et logistiques



