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Introduction



INTRODUCTION

Toute entreprise est contrainteltercher le développement des potentiels
(compétences) de son personnel, afin de répondrexagences de son environnement
interne et externe. Cela s’applique également @astiutions a caractere administratif, mais
avec des objectifs différents car celles-ci en apédans un domaine spécifique qui est le
secteur tertiaire, proposant des services a sHli

Ceci n’est possible gu’avec des afi@ns d’évaluation et de formation permanente
et professionnelle. Une démarche pragmatique p&aanmetu personnel d’évoluer et de
s’adapter aux structures qu’impose toute nouvettariologie et toute gestion moderne.

La prise en compte de I'importancdaftteur humain dans la performance d’'une
entreprise implique la recherche et la mise autmes techniques permettant de gérer le
potentiel humain, en vue d’optimiser les résultitd’'entreprise, c’est ainsi que la GRH est
devenue un élément de la stratégie de I'entreglis@git d’'une gestion intégrée au
management général de I'organisation, en fait lasagers de celle-ci ont acquis avec le
temps et de I'expérience ,la conviction que lesaesces humaines représentent un capital
aussi important, sinon plus important que les autssources dont dispose I'entreprise.
Dans cette optique, la plupart des entrepriseéridgnes en vue de s’adapter a ces nouvelles
données attribuent une nouvelle dimension a letsire du personnel appelée la structure
des ressources humaines, cette derniere a favbelacité des employés et de I'entreprise,
parce gue les entreprises sont jugées plus séveremdeur efficacité qu'auparavant. « |l
est nécessaire de rappeler I'importance du fatteomain dans I'entreprise, car ce qui difféere
les entreprises performantes du reste c’est big@ @gon d’acquérir, de conserver, d'utiliser

et développer leurs ressources humairies »

Dailleurs I'entreprise est appede valoriser, développer, et fidéliser ses saari
pour un meilleur engagement et implication de @gidrs. Afin qui ils puissent participer
efficacement et se sentir une partie intégrants thastratégie globale de I'entreprise dans sa

guéte de performance.

les managers pour réaliser les objectifs de kgmise adoptent des politiques de formation

en élaborant des programmes a moyen et a long tgunsont transcrit sous forme de plan

! Weiss Dimitri, Ressources Humaines, Edition d’organisation, 28me édition, Paris, 1999-2003, P.74.




de formation ou sont détailler le type, la durékottjectif de toutes les formations ainsi que
le personnel concernés et les établissementsagsidie ,selon des modéles prédéfinis par la
tutelle comme c’est le cas de la commune de Beajatte démarche s’inscrit dans une gestion
prévisionnelle dont I'objectif est de préparer salariés a des mutations éventuelles afin
gu’ils puissent s’adapter et s'intégré rapidememhe maniére a exécuter et accomplir le
mieux possible leurs taches .

Mais, ces activités de la formatienggstion des ressources humaines ne peuvent
pas étre efficacement assurées sans qu’il y aurs@ |'évaluation des compétences, une
action indispensable pour la réussite de toutetsire. La formation est liée au progres et au
développement des ressources humaines. Asso@fatifourni et a I'encouragement donné
par des Introductions générales, car la formatinsnilieu professionnel de I'entreprise,
ameliore l'acquisition des connaissances et degpétances pour résoudre tant soit peut les
problemes poseés, d’ordres économiques, technidisesiaux.

A cet égard, il est nécessairg@hrer la formation comme outil de gestiondet
développement des ressources humaines au seintdgsrises Algériennes, en particulier
celle a caractere purement administratif, qui bduitemps on été associés a tous les maux
qui trouve ici a travers elle un bouc- émissaire|’accusant d’étre la source du sous-
développement que vit notre économie par sa nhtineaucratique et la gestion archaique et
dépassée ,Qui entrave toute violenté d’aller aeaht ,car il est important de rappeler que ces
institutions produisent des services destinés aslaitirs propres salariés soit au grand public,
et que I'amélioration de la qualité des prestati@sse leur objectifs principal afin de pouvoir
s’satisfaire leur attentes ,cela ne peut étrénattans passer par une stratégie qui vise a
prendre en charge la formation de ses cadres manaiye de les inciter a actualisée leurs
connaissances et se mettre a ajoure en matierecti@ique de gestion et s’approprier un
savoir-faire susceptible d’améliorer leur attituééseur performances en ce qui concerne la
maniére de servir et de gérer les salaries quenegire que bénéfique.

Puisque un salariés qui trouvenamager qui le comprend et lui donne de
limportance et le valorise d’'une maniere qu’il pent se sentir impliquer et lui garantira les
meilleures conditions possible de travail , I'iecd sans aucun doute a se mettre au service
du groupe et se sentira plus en confiance ce quoussera a mieux s’exprimé en adoptant
une logique ou ses propres objectifs s’accordemfappement avec les objectifs de
I'entreprise ne sera que plus performant dans dieaissement de ses taches du fait que cela

représentera pour lui une source de motivationitngsrtante .



Se basant sur cette logiqueaen@cherche s’est focalisée a démontrer la relatio
entre la formation des cadres au niveau du seduggersonnel de la commune de Bejaia et le
développement des compétences dans le domainaigeeh et relationnel et comment ce
processus influence-t-il la qualité de servicermiiauprés de leur salariés, qui a leurs tour ne
pourrons que se sentir impliquer dans le objedgfd’institution ou il exerce afin
d’accomplir les taches dont il sont responsablecde sérieux et I'abnégation souhaité selon
les regles établies ,et pouvoir mener leurs missqui est de se mettre au service des
collectivités et incarné le vrai sens du servicklipudans l'intérét exclusif du citoyen, qui ne

sera que satisfait en voyant ses problemes piehame d’'une maniere rigoureuse et efficace

Tous ce processus et finalerhenet forme une relation continuelle , cet
enchainement prouve que si chacun fait bien smailr a son niveau tous le monde trouvera
son compte , car la commune qui se place aujouirddmame étant la premiere institution de
base ou le citoyen se dirige inexorablement poposer ses différents problemes et diverse
insatiablement ses sollicitations en espérons sseeifavorable se doit de se mettre a niveau
a travers I'ensemble de ses services et cela riespdaire que si ses cadres sont bien formé
pour une gestion plus moderne de leurs salarieglafies amener a exprimes tous leurs
potentiel et ainsi les mettre dans les meilleamaslitions de travail possible professionnelles
et psychologiques et surtout leurs offrir des @tgshs d’une meilleure qualité dans le but de
trouver dans 'accomplissement de leur travail smerce de motivation supplémentaire dont
I'objectif principal est de rapprocher le citoyes Ithdministration qui finalement, le servir

représente I'essence méme de son existence.
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Chapitre | : CadretNtdologique

1- Raison Du Choix Du Theme :

Notre choix du théme se justifie pas d&sons qui sont dictées par notre volonté de
comprendre le degré d'importance qui se manifeégterocessus de formation et son réle dans le
développements des compétences des cadres gfoudeir amélioré la qualité du service rendu
au salarié qui s’'inscrit dans une démarche glolagpuie par la politique de I'entreprise qui \dse
mettre le salarié dans les meilleurs conditiorssfibe afin de lui permettre d’étre plus efficaee ,
accomplir ses taches d’'une maniére plus perforn@eite connotation sociologique qui se dégage
de notre theme reste un aspect recherché qui noggex et orienté dans notre choix final et met
un cachet intéressant qui stimule le besoin deatale comprendre les mécanismes qui peuvent
nous aider a mieux travailler et donc mieux vivamsinotre société. Cette aspect sociologique
trouve toute son importance dans le coté relatipcaetous meécanismes et toutes les procédures
mises en place qu’elle que soit leurs degré d'atiie ne peuvent réussir que dans un
environnement social stable et le manager ne pétgmre maitre en place une politique de

formation qui va atteindre ses objectifs sans merd considération ce dernier.

2- Objectifs de la recherche
Les objectifs de notre recherche peuvent se maé@iésdeux aspects majeurs:

Aspect techniques

Qui s’inscrit dans la description purement stajisti des données a savoir la collecte des
informations sur la formation ses types son pragesss objectifs et I'organisation de celle-ci
travers la mise en place de la politique de foromaéiu sein d’une administration publique qui est la
commune de Bejaia d’'une part et les résultats olsten matiére de développement des
compétences de ses cadres et ainsi mesurer soctisgpdamélioration de la qualité du service
percus par les salaries d’autre part.

Aspect Sociologique

Comprendre le lien qui existe entre la formatiomme moyen de développer les compétences des
cadres d’'une maniere a croitre leur capacités ainiio de meilleurs prestations au salaries et
changé leur attitudes vis —a- vis de leur colle@igsde nouer des relations plus basées sur la
compréhension et la bonne gestion a travers lafiowe d’'une meilleures qualité de service a la

recherche de la performance et I'efficacité dartsaeail.
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3- Problématique

Toutes types d’entreprise ou d’'oigation avant qu’elle soit considérées comme étant
caractére économique, financier qui propose déyire des biens et des services, il faut la
représenté de son coté social, comme le lieu deupgment d’un ensemble de groupes d’individus
pour produire un bien ou un service, ainsi que pi@welopper leurs capacité, et renforcer leurs
savoir théorique par un savoir qui résulte de #igue.

Les ressources humaines jouent un role crucial idathéveloppement de toute entreprise et
constituent le moteur de son évolution pour faaeefaux mutations internes et externes de son
environnement ,une entreprise se doit donc d’assumeactualisation et une avancée permanente
de ses richesses humaines, ainsi les entreprisentiajuster sans cesse les compétences de leur
main- d’ceuvres en fonction de I'évolution de lehtgologie pour garder leur productivité élevée.
L’entreprise est contrainte a chercher le dévelomrg des potentiels (compétences) de son
personnel. Une nouvelle stratégie en fonction eletiteprise s'impose par le développement des
compétences. Ce dernier n’est possible qu'aveop@sations d’évaluation et de formation
permanente et professionnelle.

La formation des employés est don€aateur primordial pour les entreprises puisqe’ell
est I'un des principaux moyens pour exécute leditae facon a répondre aux exigences de
I'employeur et accroitre ses capacités qui se tsatht dans des comportements qui rendent
I'employé apte a bien travailler et lui permettdigbtenir les résultats planifiés et tangibles pour
lesquels il a été embauché.

Q il est rare que la formation initiale d’'une parse la prépare directement a exercer
toutes les responsabilités de son poste, et quielisede effectivement toutes les caractéristiques
nécessaires pour fournir le niveau de rendemesndtt il existe donc une relation trés étroiteeentr
la formation d’un employé et le développement decagnpétences au travail. Quel que soit le
travail a réaliser, 'employé doit posséder desheassances : savoir comment effectuer le travail ;
maitriser des habilités : étre capable de faitealail ; et adopter les attitudes requises : vioulo
faire le travalil.

La réalité sociale d’aujourd’hndique que le secret des organisations performaptes
traduit par I'amélioration de la qualité des seegidournis, car I'une des missions de la D.R.H
consiste a gérer le personnel d’'une maniere a poformer des cadres capables de maitrisé les
outils de gestion et de gérer des situations aro#iles qu’ils ont a confrontées pendant

I'accomplissement de leurs taches.
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S’appuyant sur une approche de gestioderne faisant appel a la participation et a la
formation, celle-ci est devenue I'une des préoatiops majeures des responsables des ressources
humaines, c’est sans doutes parce qu’'on a décaywette était un extraordinaire levier du
développement de I'entreprise et de compétencésutisalarié.

Selon : J.P CITEAN (1992), La formatiest « I'ensemble des dispositifs proposés aux
salariés afin de leur permettre de s’adapter aar@bments structurel et aux modifications de
I'organisation du travail impliquées par les évimlos technologiques et économiques et de
favoriser leurs évolutions professionnellés »

L’entreprise publique n’échappant pas a cetglee mettant en place des dispositifs de
formation susceptibles d’améliorer les connaissamt les performances de ses cadres pour
pouvoir étre au service et répondre aux attentesaariés d’'une maniéere plus efficace afin de
satisfaire leurs sollicitations .

Par ailleurs les missions des difié&eservices au niveau des organisation a caractere
administratif reste essentiellement concentre susdrvice rendu que ca soit externe qui est
destinée au grand publique au interne qui ciblaqodierement leurs salaries, et par conséquence
tout ce qui représente les prestations d’ordranetse focalise sur la maniere et la qualité desit |
employés percoivent ses services, qui se maniéegtavers le bon accueil, acces a l'information
dont il sont assujetti etc..LOUART Pierre qui définit la formation professiorlieecomme suit : «
Par la formation professionnelle, on désigne higligment les moyens pédagogiques offerts aux
salariés pour qu'ils développent leurs compétemetravail. Les actions proposées renforcent le
aptitudes techniques et opérationnelles, elle kisgent la personnalité en l'aidant a évoluer ders

nouveaux roles %.

Autrement dit la qualité du service ws concept de gestion qui a pour but d’optimiesr
ressources d'un réseau .elle est définie damstammandation E-800 de I'UIT par « un effet global
produit par la qualité de fonctionnement d'un sEngui détermine le degré de satisfaction de
l'usager d'un service ».

Dans ce sens la recherche de laoalédrmation comme processus d’action mis en place
et la qualité de service comme une notion a caatéangible nous ameéne a nous interroger sur
les éléments qui interviennent dans cette dernigriont que la qualité du service rendu aux

salariés dépend de degré de formations des cadiresrt sensé les servir.

L CITEAN J.P,Gestion de la ressource humainedition Masson, Paris, 1992, p 85.
2LOUART Pierre GRH, Paris, édition Eyralles, 1994. p 130.
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Alors comment la formation des cadres peut étreonsidéré comme un moyen efficace pour
le développement de leurs compétences, et quel ridee-t-elle dans I'amélioration des
prestations percgues par les salaries au niveau dersice personnel de la commune de

Bejaia? »

A travers ce questionnement il se dégage des questnportantes qui nous interpellent toute au

long de notre recherche ou on a essayé d’appaseréponses, se resumant comme suite :

+ La formation des cadres et —elle le moyen le plfisage dans le développement de leurs

savoir (savoir-faire, savoir étre, capacité d’'oigation et de gestion...etc.) ?

« L’amélioration des prestations fournies aux satatdépendent-elle des capacités des cadres

dirigeants a mieux maitriser les nouvelles techgiel® et a pouvoir changer leurs attitudes
et leurs comportements initiaux ?

K/

« A travers la formation des cadres peut-on préteadnee meilleure prestation vis-vis de
leurs salariés et est-elle vraiment une résultdateelle-ci ?




Chapitre | : CadretNtdologique

4- Hypotheses :

Pour envisager l'analyse de la formation et soet &ffir la qualité de service fourni par le cadre

dans une entreprise public nous partons des hygeglglivantes :

1°" hypothése :

«La formation des cadres est le moyen le plus efficpour le développement de leurs

compétences. ».

2°"hypothése:

« Les prestations de services rendus aux salariéBéedirectement aux savoir-faire et aux

attitudes des cadres ».

3*"hypothése :

« La qualité de service percus par les salariéle eésultat direct de la formation des cadres».

10

——
| —
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5- Définition de concepts clés :

Formation . «La formation est la transmission des connaigsanafin de répondre aux
besoins de l'organisation, ainsi la formation e®ndemble d'actions capables de mettre

les individus et les groupes en état d’assurer av@mpétence leurs taches actuelles ou

celle qui leurs seront confiées dans le futur, patmonne marche de I'organisatiost

L’encyclopédie de gestion définit la formation comsuit :« la formation est le moyen de
produire des compétences, dans ce sens, elle peutcénsidérée comme une fonction de
production $. Cette définition met I'accent sur le lien qui sei entre action de formation et
présence de compétence. En effet, la formation'@stdes instruments qui, par ailleurs, est
devenue indispensable et stratégique pour assardisponibilité des compétences au niveau de

I'entreprise

cadre Selon Matte Henri, les cadres représentent l'agepdésédant une formation
technique, administrative, juridique, commerciabe, financiére et exercant par délégation de
I'employeur un commandement des collaborateur®die thature, ouvriers, employeés, techniciens,

agents de maitrise, ingénieurs, collaborateursmigtratifs et commerciadx

D’un point de vue sociologique Membre du persomasponsable d’'un secteur déterminé, dont il

assure I'encadrement.

Compétences Selon le dictionnaire des ressources humainescotapétence rassemble
trois types de savoir : un savoir théorique (cosseices), un savoir-faire (expérience) et un savoir
étre (une dimension comportementale) mobilisés ohilsables qu’un salari€ met en ceuvre pour

mener & bien la mission qui lui est conffée.

Philippe ZARIFIAN de son c6té avait déflaicompétence comme la prise d’initiative et de

responsabilité de I'individu sur des situationsfessionnelles auxquelles il est confronté

! SEKIAU.L et autreLa gestion des ressources humaineédition Debollec, Québec, 1939, p 33.

2 ROBERT LE DUFFgncyclopédie de gestion de I'entreprigéd DALLOZ, Paris, 1999.

® Henri Matte Dictionnaire de Gestion Edition économique, Paris, 1998, P.47.

* Jean Marie PRETTHictionnaire des ressources humaine€® éd. Editions Vuibert : Paris, 2001, p.60.
® Philippe ZARIFIAN, objectif compétence pour une nouvelle logigyeEdition liaison : Paris, 1999, p.70.

( 1
L )
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Qualité : selon la norme ISO 9001 de la version 20Q«l'aptitude d'un ensemble des
caractéristiques a satisfaire des exigemces

« La qualité totale est un ensemble de principes et de méthodes, sggemen stratégie totale,
visant a mobiliser I'entreprise pour une meilleatisfaction de client au moindre cbut

Service : PourJean Pierre Barouche: les services recouvrent toute activité humainte fpour

autrui et qui ne sont pas concrétisé dans un-objet

Salarié : D’'aprés J.R EDGHOFFER, c’est « toute personne qaupe un poste de travail et qui
recoit une partie monétaire de la remunérationpardie principale du salarié est appelée salaire de

base, ce dernier correspond & la qualificationataire et au statut occupé dans I'entreprise »

! SULKALPER I, formez et motivez a la qualite tome 1, édition weka, paris, 2004,p3.
’Horovotj, et Jean Pierre BAROUCH&: qualité de service a la conquéte du clieninter édition, paris, 1987, p 9.
%J.R. EDIGHOFFER et Autregconomie d’entreprise (savoir et technigue)Editions NATHAN : Paris, 1995, p. 223.

( 1
L 2 )
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6- Méthodes de recherche :

Selon Madeleine Grawitz " la méthode est un ensemdbncerté d’opérations, mises en
ceuvre pour atteindre un ou plusieurs objectifs anpde principes précédent a toute recherche
organisée, un ensemble de normes permettant deisgter et coordonner les techniques .».,

Pour mieuxanalyser I'apport de la formation des cadres squklité de service fourni au salariés au
sein de la commune de Bejaia, nous avons essalyaad® un cadre méthodologie adéquat a cette

recherche.

Nous avons organisé notre travail en plusi parties, en premier lieu, nous allons abdeler
cadre théorique de la recherche qui consiste @&pigstoutes les définitions et théories qui vont
étre intégrées dans cette recherche .En revamckecende lieu, nous allons s’intéressé a l'aspect
analytique de la recherche qui s'étend sur trdiganix qui sont : tout d'abords transcription des

entretiens, en suite analyse de ces derniersfiat Binterprétation des données.

En sociologie, comme dans d’autrésmees, il existe de divers méthodes et on ne peut
avenace gue l'une est meilleur que l'autre « ikisee pas de méthode unique pour mener a bien
une analyse sociologiqué »

L'utilisation de la premiere ou la sederméthode dépend des intentions, des
problématiques, des objectifs de la recherche, Rotwe étude et vue la nature du theme a traiter
qui porte sur “ la formation des cadres est som dadins I'amélioration de la qualité de service
fourni aux salariés » nous incite a faire recouesr@éthode qualitative.

Nous avons privilégié la méthode dédnezche qualitative qui s’appuie sur une séries
d’entretiens, tenus avec les cadres, et les salasccompagné d’un guide d’entretien que nous
avons établi pour nous orienter sur le terraimespectant les normes méthodologique comme la
fidélité, validité et surtout I'assurance d’'un agmat de tous les sujets.

Le choix de cette méthode se justdigt d’abord par, la taille de la liste des élémepuiis
constitue notre échantillon, et en seconde lieulgpmode de collecte des données et les objectifs

centraux poursuivis de cette recherche, nous@osiml'analyse dite qualitative.

! Madeleine GrawitzMéthodes des sciences sociald DALLOZ, 1F™ édition, 2006, p 352.
2 B.J.Pierre, WEIL Rebersociologie contemporaineEd Vigot, 1994, p 291.
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. La méthode qualitative
Cette méthode a une particularité de traiter dibemeés difficilement quantifiable, elle est
exploratoire et vise a la compréhension du phénersajet d’étude , 'accent est met sur les
significations que I'acteur attribue a son envirement de méme cas que ses interrelations , ainsi
nous visons par cette méthode de recueillir, plusiepinions et visions sur la formation et la
qualité de service percu chez les sujets interro§é&ton Maurice Angers « lorsque on utilise cette
méthode, on a affaire & un nombre restreint dfieeves dans le but de prélever des données ... »
La technique :
Pour recueillir les informations il est nécessdieesélectionner une technique adéquate pour cela
nous avons opté pour l'entretien comme technigueotlecte de données

» L’entretien :
Est une technique de recherche, utilisé dans tderehes qualitatives, cette technique nous a
semblé la plus approprie, pour obtenir des écksmnents nécessaires a I'ensemble des questions
posées, nous I'avons utilisé dans I'aprés enqetdtenquéte, I'entretien peut étre définie comme
«un procédé d’investigation scientifique, utilisantprocessus de communication verbal, pour
recueillir des informations relatives avec le bxé >
L’entretien est donc une méthode de productiordisieours permettant ainsi de recueillir des

opinions.

7- La pré-enquéte
Dans notre recherche, la pré-enquéte est impertantisque elle nous offre la possibilité tout
d’abord de rectifier les questions posées damne moltretien mais aussi de nuancer et d’avar un
vue générale, sur le terrain .les caractéristigieds population étudiée.
On a consacré quatre jours de la deuxieme send@in®tre durée stage, dont on a pb2é
questions pour douz@2) cadres sur leur formation, et 08 questions pour sig06) employés sur
la qualité du service gqu'ils percoivent.
Cette étape, nous largement aidé dans la formaoldgs bonnes questions, le choix des techniques
de collecte des informations, et enfin de vérifeefaisabilité et mesurer la fidélité et la val@ide

notre guide d’entretien

!Angers Mourice, initiation & la méthodologie des sciences humaine&dition C.E.C in ¢, Québec.1996, p 60.
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8- Le choix de la population et d’échantillon :

La nature et le nombre de notre échantillonbégcoup plus dicté par la méthode de recherche
gue nous avons choisis pour analyser ce themenoaka obligé de former un échantillon non
probabiliste de type « a choix raisonné », cajaie que notre échantillon été choisis a I'avgnc
ce dernier se caractérise par son nombre limitguzelcadres et six salaries, ajouté a cela,
I'existence d’'une différence a la fois dans, leesanais aussi, dans leurs fonctions respectives
en plus, une différence dans I'age, puisque omserdes quadragénaires, trentagénaire et enfin

une variabilité dans leurs expérience professidanel

9- Les obstacles rencontrés :

Malgré toutes les facilités et les efforts founpis le service personnel de la D.R.H de la commune
de Bejaia ,et surtout leurs responsables a letasléesecrétaire général de la commune et le D.R.H
gue nous remercions au passage afin de nous rdattsdes meilleures conditions possibles de
travail, a travers le mise a notre dispositionalgés les informations dont nous avions besoim pou
la réalisation de notre mémoire de fin de cyekste que Dans toute recherche de terrain, les
chercheurs sont confrontés a des difficultés etraomies qui entravent le bon déroulement de la
recherche.

Parmi les contraintes de ce travail, nous pouvdses

Difficulté a convaincre les enquétes de rependregargstions son contrainte

Difficulté de trouver des réponses au manifeste

L’insuffisance de la durée de stage a cause deleegles 03 mois

Le sentiment récurant qui se dégage vis-a-vis tte tachnique (I'entretien) qui reste d’ordre

journalistique.
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Chapitre 1l : a formation et le développement des compétences

a) La formation dans I'entreprise
1. Définition de la formation :
la formation :la notion de formation ,renvoi a 'ensemble desnaissances générale, technique et
pratique liées a I'exercice d’'un métier, mais aumsst comportement, attitude et disposition qui
permettent l'intégration dans une profession aisménéralement, dans I'ensemble des activités
sociales.
La formation professionnelle telle que nous la @ssons aujourd’hui est au centre de la
politique RH, elle permet de faire face a I'évabuti rapide et efficace des pratiques
professionnelles. Cependant, elle ne s’est paaura facilement au sein des organisations.
2. types et objectifs de la formation

a) types de formation ?
> La formation professionnelle :
formation prise dans un établissement scolairehnigoe ou autre, permettant d'acquérir des
connaissances théoriques et pratiques concernathbraaine spécifique et nécessaire pour exercer
un métier au une profession.
> Formation continue :
Recyclage a la formation incessante du travailldrpermettant de se mettre a jour dans une
discipline, une technique, un métier au une pradessette formation lui permet implicitement de
s'adapter au changement des techniques et desicnadie travail.
> Formation d'initiation :
Ensemble des actions qui consistent a montrer aalarie les taches d'un nouvel emploi au le
maniement d'un nouvel outil au d'une nouvelle maehi
> Formation en alternance :
Formation organisée de facon a faire altérer demdes de formation dans des établissements
scolaire au autres, et des périodes de stages anavdd en apprentissage dans l'organisation,
rémunérées ou non.
> Formation d'entrainement :

Formation dispensée en cours d'emploi a un satpridheut s'étendre

! Gilles FERREOL, Jean-Marie DUPREZ, Nicole ADRBYichel SIMON, philosophigdictionnaire de sociologie,
Edition Armand colin, 2014, p 81.

’SEKION, BLONDIN, FABI, PERETTI, ALIS, CHEVALIER,gestion_des ressources _humaine®™ édition ,
canada, 2001, P 136.
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De quelques heures a plusieurs moins, selon la leaitéo des taches, elle vise a permettre au
salarié d'acquérir la compétence de s'adapter angement des technique et des conditions de
travail.

> Formation sur le tas:

Formation d'appoint par laquelle un travaillapprend en méme temps qu'il effectue diverses
taches et se familiarise avec les neveux procédiesienique utilisées dans une profession au un
métier a fin d'accomplir son travail avec satistact
> Formation du recyclage :

Terme qui désigne tous les programmes (étatjquetronaux, syndicaux) destinés a former les

salariés déplacés a cause d'un changement dut@mation, a les familiariser avec de nouvelles
taches au a leur faire apprendre un nouveau nattiane nouvelle profession

b) Objectifs de la formation :
Les obijectifs doivent étre définit en fonction disatégies de I'organisation. Le service des GRH
propose des objectifs qui tiennent compte des ammés existantes, notamment les ressources
financiéres disponibles pour la formation. Sansediifs clairs, le programme de formation sera
difficile a établir et les décisions seront prisesis |'effet de pressions qui n‘auront aucun sens.
« Lebyer » souligne que toute action qu’elle seesitlans la vie professionnelle ou dans la vie
privée, suppose au préalable la définition d’'ureotif. Méme si cet objectif n’est pas clairement
explicité, il nous permet de définir I'action, leraportement mis en ceuvre, et détermine I'effort
consenti.
Parmi les objectifs visés par I'entreprise a traves la formation, on cite :
> L’'adaptation de main-d’ceuvre aux postes actuell¢metcupés.
> Préparation du personnel a des promotions ou &amsersions interne (voire externe), il
s’agit de développer la mobilité.
> Développement des outils intellectuels de basen@d@ton générale, raisonnement logique,
outils de prise de décision...).
> Développent d'une culture d’entreprise : faire eigertains valeurs dons l'entreprise.
> Mobilisation de I'ensemble du personnel sur ungtrdjentreprise.
> Satisfaction d’éléments d’'une politique socialev@ture culturelle, satisfaction des besoins

personnels, préparation a la retraité. ..)

'C.LEVY, Leboyer La gestion des compétence&d. D'organisation, paris, 2009, p 102.
“SOYER Jacquesla fonction formation, Ed d’organisation, paris, 1999, p 4.5.
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3. la politique et la place de la formation au seide 'entreprise
a) Définition d'une politique de formation :
MEIGANT Alain, dans son livre « manager la formatie, définit la politique de formation
comme étant « un élément d’une politique d’enserdhlee entreprise, visant a assurer de maniere
durable sa rentabilité, la satisfaction de sesdje’'implication de son personnel et une relation
positive avec son environnement
Dans le méme cours d'idée et selon SOYER.J :« olitegpe de formation est I'une des politiques
humaines de I'entreprise. Sa « durée de vie »egsiudieurs années alors que les orientations
formation sont redéfinies chaque année. Nous céraions d'emblée que pour étre efficace, la
politique de formation doit étre écrite et diffusée
Il s'agit d'un document qui peut comporter troigipa :
1. celle qui donne « le sens », « la direction »ydes « quoi » il faut aller. Il s'agit des buts que
I'entreprise veut atteindre par le biais de la faron.
2. celle qui définit « le comment ». Ce sont les @pes d'organisation a respecter. On y trouve
notamment le partage des responsabilités deseatit€acteurs.
3. celle qui aborde les conditions de réussite etiegdonc des principes d'efficacité, grace a la
lecture de la politique de formation, chaque actema en mesure de comprendre le role qu'il aura a
jouer et par conséquent les pouvoirs et les residlités seront partagées en évitant le probleme de
confusion de role.
A ce titre, la qualité et la pertinence d'une actie formation, selon Jouvenel et Masingue
(1995), dépendent de I'association effective dérgupoupes d'acteurs. Il s'agit des
prescripteurs, des responsables de l'action gelgsonnaires, des formateurs et des

bénéficiaires des actions de formation

! MEIGNANT Alain, Manager la formation, paris, édition Liaison, 2003. p55.
2 SOYER Jacques, op.cit. p 48
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b) la place de la formation au sein de I'entreprise :

Certaines entreprises y ont vu une charge soaigiglémentaire, d’autre ont découvert un outil de
gestion du personnel et de régulation des tensiociales, Certaines enfin y ont vu un instrument
et un outil de développement.

Les premieres, qui ont vu dans la loi la mamgiésn d’'une nouvelle tracasserie étatique, ont
tendance a avoir une vision rétractive qu’offréolanation et par voie de conséquence une
conception rétractive des responsables de formdgaon role. Souvent pour ces entreprises, le
responsable de la formation est un agent admitifsstacomptable destiné a contrdler
'imputabilité des dépenses de formation au budget
Imparti a cet effet, c’est souvent le cas d’eniissgs petites et moyennes dans lesquelles la
formation se faisait sur le tas et n’était ni origée ni budgétisée. La proximité des individus, le
caractére restreint des groupes permet de fairderaent le tour des besoins en formation.

Dans cette logique, le poste de responsable defan pourrait étre 'une des attributions de la
direction comptable et administrative, les secorfdssnt contre mauvaise fortune bon coeur, ont
vu en cette obligation de formation un moyen degkur personnel, de réduire les tensions
sociales, cela a été souvent le cas des grangasisations du tertiaire. Ces Entreprises ont
beaucoup investi dans les stages de relations hesat de Conduite des hommes, dans cette
perspective, le poste de responsable de formasioal@s un adjoint a la direction du personnel.
Enfin, pour le troisieme groupe, la loi est treawsnt venue entériner une situation de fait. Ces
entreprises voient dans la formation un outil dgtiga et de développement, cela s'impose a elle
comme une évidence et une nécessité en raisomnideadicularité ou de leur position sur le

marché.

! A.SAIT-SAVEUR et J.P LAPRA la fonction formation dans I'entreprise, édition Garnier, paris, 1984.
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4. le processus de formation et I'élaboration d’umplan de formation :

Le processus de formation constiteeskmble coordonné des travaux meéthodiques de
conception et de réalisation des systemes de famadte processus de formation comporte quatre
étapes. En premier lieu, identification et analges besoins de formation. En second lieu, la
conception du plan de formation, ensuite, la cowtibn et la réalisation de ce plan. En dernier
ressort, I'évaluation des actions de formation
Etapel : identification et analyse des besoins dermation :

Cette premiere phase du cycle de la formation pedeeonnaitre les compétences ou les
comportements du personnel qui devront étre dépékpu modifiés. L’identification des besoins
de formation s’effectue habituellement en débuhdée afin d’élaborer la planification de la
formation qui se déroulera dans 'entreprise I¢erée I'année. Cette planification est faite par le
comité de formation en fonction des activités @atfeprise. Ainsi, ce comité a pour principales
taches d’identifier les besoins de formation, degianifier et de voir au bon fonctionnement des
formations offertes. Un besoin de formation estrd€bmme la différence entre « ce qui est » et «
ce qui devrait étre ». Un tel besoin apparait koespn peut observer un écart entre la situation
actuelle et la situation désirée, et que cet é&srtil a une absence ou a un manque de compétences
essentielles ou requises.

Etape 2 : Planification et conception de la formatn :

planification : La planification signifie que I'emiprise établit ses priorités pour les prochainsmo
Voici trois exemples de priorités :

Priorité n°1 Effectuer une meilleure gestion de nos projats@d respecter les échéanciers et
d’atteindre nos objectifs de ventes.

Priorité n°2 Sensibiliser le personnel a la collaboration etfravail d’équipe dans notre entreprise.
Priorité n°3 Développer des compétences spécifiques aux dasdsnnées SQL sur une interface
web en vue du nouveau projet.

L’établissement des priorités peut étre effectud’pasemble des gestionnaires de

I'entreprise ou seulement par la direction.

Etape 3 : Diffusion de la formation :

Il N’y a aucun lien direct entre la qualité de tégaration d’'une activité de formation

et la qualité de sa diffusion. Une fois que le eontde la formation a été développé,

vous devez veiller a le diffuser de maniere effecd®mrsque I'ampleur de la formation

le requiert, la responsabilité de la diffusion pé&te confie a plusieurs personnes.

De plus, il faut prévoir le matériel nécessaireuterétroprojecteur, un ordinateur, un

tableau et des crayons ou un tableau a feuilleslesgour favoriser le succes des
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activités de formation.

Etape 4 :Evaluation et suivi post formation :

La diffusion d’'une activité de formation occasiordes investissements importants en énergie, en
temps, en argent et en ressources. Il est donntedg®ur I'organisation de procéder a une
évaluation de la formation et de mesurer les remsrobtenus sur ces investissements. Plus
spécifiguement, I'évaluation de la formation permetvérifier si les objectifs fixés au départ ont

éte atteints. En comparant les objectifs d’appssatie aux résultats obtenus (la situation de départ
et la nouvelle situation), il devient possible dggr a quel point I'activité de formation a été
bénéfique pour les employés et si elle s’est ttachar des retombées concrétes pour I'entreprise.
Ainsi, I'évaluation de la formation permet de régdmnaux questions suivantes :

-Les participants ont-ils apprécié la formation?

-Les participants ont-ils acquis de nouvelles cesszances?

-Les participants appliquent-ils les nouvelles teghes ou méthodes dans leur

réalité de travail?

-Quel est le réel 'impact de la formation sur lesfpgrmances de I'entreprise?

Les deux logigues de formation Selon Jouvenel et Masingue (1995), dans le camidxtsecteur
public deux logiques de formation peuvent étreimtistées notamment en matiére d'évaluation.

La formation, dans la premiére logique, vise I'étioh de carriere de la personne en termes de
statut et de grade. En d'autre terme, elle seérér des carrieres et les promotions socialesadjits
d'une formation initiale et de préparation aux esgaset aux concours. Dans la deuxiéme logique,
la formation vise le perfectionnement et la prof@ssalisation des personnes dans leurs postes, ou
pour un changement de fonction ou de responsatslirgs qu'ils aient « d'incidences automatiques»
sur la carriere administrative.

En ce qui concerne I'évaluation de la formatiompsdéa premiére logique, cette derniere est
considérée comme un acte administratif (nouveadegraouveau statut ou échec), la personne
concernée est sanctionnée (notée) individuellen®@est-a-dire elle est touchée seule par
I'évaluation. Alors que, dans la deuxieme logid@¥aluation s'intéresse a l'action de formation ;
son but est de vérifier si grace a elle, les paditts arrivent a acquérir de nouvelles compéteetes
s'ils peuvent les mettre en application sur leeuilprofessionnel.

Parle de la formation, il est intéressant de seatne sur la définition de la politique de forroati

et la présentation des principaux intervenants tlapeocessus de formation
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Les principaux intervenants dans le processus derfoation :

a. Les prescripteurs :

Appelés aussi les commanditaires, ce sont les idelérs » de I'action, ceux qui fixent les résultats
globaux attendus des actions de formation.

Les commanditaires peuvent étre :

- Les directions : Lorsqu'elles adoptent une sgiat@ travers la formation et se soucient du long
terme. De plus, lorsqu'elles ont confiance dansansymportants engagés dans la formation ou
lorsque les enjeux de qualification concernengéoisation toute entiere.

- La hiérarchie :

Lorsque l'action entreprise vise l'atteinte desedtifs opérationnels de l'unité dont elle est
responsable, ou bien lorsque l'action engendre quaification collective ou individuelle du
personnel appartenant a son unité de travalil.

- Les agents :

Lorsque l'agent a I'ambition, et attend de la faromaune possibilité de grimper les échelons et les
échelles de sa vie professionnelle. Il sera, aingressé a voir évoluer sa situation professit&ne
présente et a venir.

b. Les responsables de l'action et les gestionnasre

Ayant pour responsabilité l'assurance de la préiparala réalisation et le suivi des actions de
formation dans les meilleures conditions, les raspbles de l'action et les gestionnaires peuvent
étre des cadres fonctionnels comme par exempleelgsonsables de formation ou des cadres
opérationnels a qui I'on confie le pilotage d'upération particuliere.

c. Les formateurs :

Ayant l'identité de formateurs internes ou extermes responsables hiérarchiques, des experts ou
des consultants internes ou externes, ces derargrpour principales taches la conception et
I'animation des actions de formation. Néanmoinsr lEhamp d'action peut s'élargir comme par
exemple leur intervention en amont de l'action poomprendre les problemes et fournir les
remédes nécessaires.

d. Les bénéficiaires :

Quelles que soient la pertinence et la qualitédigzositifs mis en place, aucune formation ne peut
étre réalisée si les bénéficiaires n'ont pas detaj#prendre.

Dans cette logique, les bénéficiaires sont destnmisurs et des responsables de leur formation.
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L’élaboration d’'un plan de formation*

La définition et la gestion de la formatioarsiculent autour de plan de formation de I'entisgpr
Le plan de formation est I'expression concrete al@dlitique de formation d’'une entreprise elle
résume I'ensemble des objectifs et des moyens iassd&ns un horizon donne ,propres a assurer la
valorisation de compétence et le développementedaéprise .il vise donc adonne au personnel de
I'entreprise des savoirs susceptible d’accroitre sdficacité ou lui apporter les acquisitions
nécessaire a son accession a de nouvelle fondimnlentreprise.
Le plan de formation se présente généralementladaeme d’'un document écrit précisant :
. Les objectifs généraux ou stratégique (améliorarolampétitivité par la qualité, assurer un
changement technologique important, dynamiser teefale vent...) et les objectifs spécifiques

(informatisation de la gestion des stocks, dévedaopgnt des outils bureautiques...)

. Les catégories, les effectifs, les métiers congdrne

. Les actions programmeées, les contenus, les moslditéalendrier.
. Le budget et les affectations budgétaires.

. Les modalités d’évaluation.

Le plan de formation s’inscrit dans une culturedahs une dynamique. Son élaboration et sa
réalisation seront minutieuses et assurees, lorsgagucture le permettra, par un responsable de
formation et /ou le directeur des ressources huesai®n peut en distinguer trois grandes étapes :

I'identification des besoins, la définition du plahson exécution.

jean Pierre CITEAWestion de Ressources Humaines, principes généragbcas pratique 4°™

2002, p113, 118.

édition, patris,
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Schéma : Les étapes d'élaboration du plan de formian®

N\

Diagnostique et analyse des
besoins

Choix des moyens a mettre
en oeuvre

Préparation du plan de
Travail

Réalisation du plan de
formation

Suivi et évaluation

Jean Pierre CITEAWOp.cit, P 119.
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5. L’évaluation des actions de formation
L’évaluation devrait étre systématique lors duuetdu salarié. Cependant, elle reste
encore rare, du fait qu’elle est complexe a réaliSke peut étre faite a trois niveaux. Il faubéer les
connaissances acquises par le salarié ; évalgapkrité du salarié a mettre en
application ses nouvelles connaissances dans liéréade son travail ; évaluer quels sont les sftiet la
formation sur les performances mémes de I'entrepN®us pouvons ainsi distinguer une évaluation a
court terme, une & moyen terme, et une a long terme
a) L'évaluation a court terme
L’objectif est ici d’évaluer I'acquisition de conisaances par le salarié stagiaire. Cette
phase est I'occasion de recueillir les impressaessstagiaires sur le contenu ainsi que le dérareae
la formation, afin de pouvoir apprécier leur niveusatisfaction. Cette évaluation « a chaud » est
dominante dans les organisations. Elle est nécessais ne peut malheureusement que peu conti@bue
mesurer |'efficacité de la formation. L’action pewoir été pédagogique et le salarié peut en étreent,
sans forcément appliquer par la suite ces conmaiesan situation concréete de travail. C’est panirqu
cette phase est insuffisante.
b)  L’évaluation a moyen terme
Egalement appelé « évaluation différée », ce senmdu consiste a « vérifier que les salariés é&xrm
sont capables de transférer leurs acquis dansdeuations de travail respectives et donc qu’ils
posseédent bien les compétences professionnelledgsauelles ils ont été préparés ». (Jean-Pierre
CITEAU, Yvan BAREL, 2008). Pour cela, on peut tdigbord observer comment se comportent les
salariés en situation de travail, et analyser leéssltats a I'aide de tableaux de bords par exengpl’ils
peuvent méme remplir de fagcon autonome, dans wetihj’auto-évaluation. Ce suivi du salarié
demeure une procédure assez lourde et supposeastigsement a la fois du salarié et de son
responsable. Il est donc impératif que les élémsgant & cette évaluation soient définis de fataine
et formulées en termes précis, compris par tous.
c- L’évaluation a long terme
Appelé également « évaluation globale », ce demi@au consiste a mesurer le « retour sur
investissement » des actions de formation. Pouréapy cette efficacité, nous pouvons recourir a
des indicateurs de performance, témoignant de fdigente de I'impact des actions
de formations sur I'activité de I'entreprise. Cedicateurs peuvent étre la valeur ajoutée, le
chiffre d’affaires, ou encore les gains de produigi On peut également utiliser des indicateurs de
progres, pouvant souligner certaines amélioratsomda santé de I'entreprise, comme par exemple

le taux d’absentéisme en baisse ou I'amélioratmradjualité.
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Méme si la formation est aujourd’hui une prioritésgin de la politique des ressources humaines
d’'une organisation, la question de son évaluagsierpeu développée, I'évaluation des stages des
le retour du salarié est la pratique la plus domtigacar la plus facilement réalisable. Souvent a
partir un questionnaire il est possible de vérifide stage a été conforme aux attentes deséslari
et s'il a permis d'atteindre les objectifs fixésalgl I'évaluation de la formation reste un probléme.
Ce probleme est de savoir si le salarié pourresetiles connaissances qu’il a acquises, directemen
sur le terrain, se traduisant alors par une anatlar de sa performance.
Trois approches sont mises en ceuvre pour tentendeee la formation plus efficace et améliorer sa
qualité :
» Intégrer la formation au sein de la stratégie detteprise (dans de nouveaux
projets,
de nouvelles activités, de nouveaux produits,...)
* Impliquer de facon plus importante 'ensemble dwspnnel de I'entreprise, avec
en amont une bonne définition des besoins et druav@compagnement des
acquis sur le terrain
* Promouvoir l'utilisation des outils et des procéshidans le but de garantie une
bonne définition des besoins, pour les traduireigmen actions de formations
efficaces.
Cette derniere approche s’apparente a ce queppella « I'assurance qualité en formation».
Nous trouvons ausSIOYER Jacquespropose trois grands types d'évaluation
Le pseudo évaluation.
L’évaluation par objectifs.
Les approches complémentaires.
a) Le pseudo évaluation :
Il existe deux types d’évaluation ; I'évaluation Ieetion de formatiornka chaud» en fin de stage,
et I'’évaluation <a froid » de I'action de formation.
» L’évaluation de l'action « a chaud » en fin de stag:
Il s’agit de mesurer un ressenti des stagiairedeoleur degré de satisfaction.
Les questions peuvent porter sur le comportemeiitadienateur, sur la qualité de I'animation, sur
ce que la formation leur apporte et leurs intergtida mise en ceuvre s'il Ya lieu, cette évolutian «

chaud » peut se faire oralement ou en groupe awmidn@llement par écrit. Les animateurs sont

Jean-Pierre CITEAU, Yvan BAREIRessources Humaines, principes généraux et cas prates, Editions Sirey,
Paris, 2008, p 140.
“SOYER Jacques, op.cit. , p250.
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également interrogés pour avoir un retour sur laiéma dont le groupe s’est comporté pendant le
stage et sur sa progression.

» L’évaluation « a froid » de I'action :
L’évaluation a froid porte essentiellement surdpports et la mises-en ceuvre de la formation sur le
poste de travail. C’est pourquoi elle est réalésieurs mois apreés la fin des stages.
Les mémes questions de I'évaluation « a chaud wepe@tre posées, et en plus on peut obtenir des
informations recgus, sur la qualité du suivi asqageles managers, sur les diverses retombées de la
formation, I'’évaluation a froid est de loin la plasiciale pour les responsables opérationnels car
elle s'intéresse a la mise en pratique des compesedu salarié ayant bénéficié de I'action de
formation.

b) L’évaluation par objectifs :
Cette évaluation permet, a la suite de I'actiorfatenation, de déterminer si les objectifs sont été
atteints ou non, il s’agit d’évaluer trois typeslofectifs qui sont :
- Les objectifs pédagogiques.
- Les objectifs de formation.
- Les objectifs finals.

» L’évaluation des objectifs pédagogique :
Cette évaluation est placée sous la responsadilittormateur qui peut la réaliser avec différents
moyens : questionnaire du contenu pour contrbler dequis ; tests- retest pour déterminer
I'évaluation des savoirs, exercices pratiques plasr savoir-faire I'évaluation des objectifs
pédagogique permet de mesurer la qualité des g#aiagogique : approche, attitude, techniques et
outils.

» L'évaluation des objectifs de formation:
Cette évaluation est placée sous la responsabiliténanager. La formation n’est pas le seul
élément en cause, il s’agit en fait de mesurerdssltats d’'une coopération entre plusieurs acteurs
le(s) formateur(s), le(s)manager(s), voire mémddeses.
En effet, I'atteinte des objectifs de formationpeut étre constatée que quelques mois apres la fin
de l'action, a la suite de la phase de suivi quitbue avec la mise en application sur le terrain,
pour un large part a la réussite ou a I'échec déodmation. L’évaluation porte donc sur la
formation et son suivi, la mesure porte sur les mamements au travail, correspond a des effets
directement observables chez le formé. Est-ce quiéveloppé ses comportements ?, Est-ce gqu'il
trouve une facilité a s’adapter pour exécutemmdifié ses taches ? Le formé exécute-il une tache
mieux qu’il a faisait déja ? Ne fait-il pas plus@gil faisait avant, parce que c’est devenu irutil

nuisible ?
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» L’évaluation des objectifs finaux :
Elle est placée sous la responsabilité du prescnigte I'action, elle permet de mesurer les résulta
de I'ensemble de I'action de changement, cetteu@tiain est pratiquée plusieurs mois ou années
apres la fin de la formation lorsque toute la papah a été formée et que la hiérarchie a pris le
relais sur le terrain pour faire appliquer le contele la formation, elle peut se réaliser par
observation de certains criteres de productionqlestités produites, le nombre d’erreurs ou de
rebuts, le chiffre d’affaires),ou d’indicateurs domiques (la mesure d’un gain, le calcul d’'un
retour d’investissement...).elle peut également se far observation de certains indicateurs
sociaux (le turn-over, le taux d’'accidents du tiavabsentéisme).

c) Les approches complémentaires
Pour certaines formations, il n’est pas toujourssgaes de leur fixer des objectifs quantifiables.
De plus, il nexiste des formations pour les celtléfinition des objectifs n'est faite, tel que la
formation «culture d’entreprise » pour apporter preuves de lefficacité de la fdaiorg le
responsable formation peut étre amené a utilisartoes approches.
Nous pouvons établir un cout comparé entre deumdtas, 'une avec formation, l'autre sans
formation. Par exemple : une entreprise qui ddibafer des problemes d’inadaptation de sa main
d’ceuvre a de nouveaux emplois, a deux choix : d’'ped, de licenciement des personnes
inadaptées avec le recrutement d’'un personnel fgyadit d’autre part la mise en ceuvre d'une
politique de formation visant le maintien du perselnactuel et sa requalification, chacune de ces
formules présente un codt que I'on peut compamrsde cas de formation managériale visant des
changements d’opinion ou de savoir étre, il estailé de déterminer en fin de stage si le forme es
capable, mais des questionnaires d’auto évaluabahréalisables, il est demandé aux stagiaires de

dire ce gqu'ils feraient dans telle ou telle sitaati
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B. Le développement des compétences
1. Définition de la notion compétence
Pour BATAL Christian (1989) «les compétenabs I'emploi correspondant aux savoirs,
savoir-faire et savoir-étre qu’il est nécessaile mobiliser pour pouvoir realiser
correctement les activités propres a cettigason de travail, tandis que les compétence
d’un individu se résument aux mémes savdaitsil maitrise effectivement et qu’il est
capable de mettre en ceuvre, en situatioh,eg’i éprouve le besoin », pour lui aussi,
cette catégorisation du concept de compétendeglist*
1. Les « savoirs », qui correspondant a demaissances aussi bien Générales
gue spécialisées sur un theme précis (par exerapltedre les lois élémentaire de
'assurance) ;
2. Les « savoir-faire », qui correspondent a la nsstde la mise en ceuvre Concréete de
techniques, de méthodes ou d'outils, c’'estra-di d’habilités» manuelles, sociales ou
cognitives (par exemple : savoir mettre enrmedes techniques d’animation de
réunion, ou savoir utiliser un Voltametre);
3. Les « savoir-étre », qui correspondent amkitrise d’attitudes
Comportementales, c’est-a-dire a des «posturestatesn (exemple : étre Honnéte, étre
discret, étre diplomat, étre organis€é ou sa@ommuniquer).Les compétences sont le
résultat d’expérience maitrisée grace aux aptituetegux traits de responsabilité qui
permettent d’en tirer pari.
Le développement des compétences est la volortbateher soi-méme, apprécier ses
possibilités de développement, méme si cet effamittssk faire en contact avec la gestion des

ressources humain@s.

'BATAL Christian, la GRH dans le secteur publictome I, édition Organisation, 1998, P. 150.
“Claude Levy LEBOYERIa gestion de compétencegdition Organisations, Paris 2008, p.73.

3_wiss DIMITRI, gestion des ressources humaineédition Organisation, Paris, 2000, p.435.
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2. Les types de compétences :

Il existe 04 types de compétences se’sont

2-1 Les compétences générales ou transversalesnt celles qui sont pas spécifiques a un
métier, donc qui sont utiles dans de nombreux eisiplo

(exemple : savoir mettre en ceuvre les méthodegrdkese) et qu’on va, par conséquent,
retrouver souvent dans les référentiels de compésen

2-2 Les compétences professionnelled.es compétences professionnelles sont propres a un
filiere de métier (exemple : connaitre les difféenméthodes pédagogiques et leur mode
d’'usage, constitue une compétence professionnattemu’elle n’est, a priori, utile qu'aux
métiers de formation). Elles contribuent a faaili|emobilité d’'un domaine a 'autre.

2-3 Les compétences spécifiqueses compétences spécifiques sont celles qui soptes a
une structure, un domaine et qu’on ne retrouveapkesirs (exemple : connaitre la procédure de
gestion des incidents techniques propre a unetgteudonnée). Elles sont nécessaires pour
exercer les activités qui constituent le noyau oionaine.

L'utilité de cette derniére catégorisation résideslla préoccupation de gestion de la mobilité

ou du recrutement.

! BATAL Christian, opcit, p155
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3. Les enjeux de la compétence :
IL ya trois types d’enjeux qui sorit :
3-1- L’enjeu économique :

Face au défi de la mondialisation et a une connoerexacerbée, les entreprises recherchent une
plus grande adaptabilité (modification des termesathange, performance accrue ...) La notion
de capital humain prend alors tout son sens :degétences acquises devient un enjeu
économique et devant les outs engagés pour lesigbés entreprises attendent un retour sur
investissement, la notion de capital humain renvymae analogie, a la notion de capital( le travalil
étant un facteur de production) et a la capaciséhdenmes a produire une valeur ajoutée
irréductible a leur seul force de travail.

3-2- L’enjeu organisationnel :

L’importance prise par la notion de compéteamene a réfléchir sue le réle de I'organisation
dans le développement de ces compétences. L'oegamslevient un acteur de I'accroissement des
compétences lorsque elle permet le développemnssntampétences des salariés qu’elle emploie,
on parlera dans ce cas d’organisation « qualifiantdle sera dit « apprenante » lorsque l'intérét
portera sur les processus collectifs de créatierdiffiusion, d’assimilation des connaissances et de
savoir-faire dans I'organisation.

3-3- L’enjeu sociétal :
La législation en vigueur a renforcé la respongatsbciale des entreprises en insérant dans la loi
I'exigence de I'employabilité. Dorénavant, il rentea I'organisation de mettre en ceuvre les moyens
dont elles disposent pour assurer aux salariesska anjour et le maintien de leur compétences tout
au long de leur carrier. Ce souci de I'employajlités intiment lié a la notion de compétence,
n’étant plus possible, les salariés doivent étrenesure de répondre aux attentes du monde de

travail au moment ou ils ont rendu I'emploie qu’opaientauparavant, donc le salarié et

mené a devenir un acteur de son parcours profesdlerau coté de son entreprise.

! LOETITIA Lentilleux, 'essentiel de la gestion des ressources humainsém édition, L'extenso, Paris, 2011, p 46,
47.
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4. Evaluation des compétences :
L’acte d’évaluation des compétences est indispdagatur I'ensemble des organisations car c’'est
de cette évaluation que se dégagera ce qui n'atpasgalisé et puis d'y remédier.
Dans le domaine des ressources humaines, I'ordgemsavalue aussi bien les performances, les
potentiels que les compétences revient a mesuapnécier I'efficacité du salaire en se posant la
question : « est ce qu'il atteint les objectifsaqului a assigné ? », en somme en évaluant ses
résultats, ceci correspond a une échéance deteome, en générale une année a moyen terme,
I'entreprise essaye d’évaluer les compétencespmblessionnalisme dans le travail, il s'agit de
savoir si le salarié a les capacités, aptitudéssatomportements adéquates qui vont luis permettre
d’assurer son role dans I'organisation avec sustégre avec succes une formation proposé par
son entreprise. D’ou la recherche a identifierrksspnce de certaines compétence jugées
indispensable pour réussir dans I'emploi ou la fatian en question en égard aux exigences des
postes ou au référentiel de compétence, ces congesteont du type technique (savoir et savoir-
faire en rapport avec la nature du réle a jouegisraussi en rapport avec un savoir étre a travers
I'identification des compétences sociales.
L’évolution du potentiel concerne plutét le longne et est exprimée a travers la question : «eest ¢
que le salarié peut acquérir et développer des étanpes nouvelle, peut apprendre a apprendre et
en définitive évaluer rapidement ver les échelapgseurs ? ». Dans ce type d’évaluation, on
S’intéresse d’avantage aux aptitudes cognitivampport avec la capacité d’apprendre, et la
structure de la personnalité (dynamisme, extramerstabilité émotionnelle, maitrise de soi...etc.)
qui prédiront la réussite ou I'échec professiordeel'évolution. Plusieurs méthodes d’évolution ont
éte développées par des chercheurs notamment emopsyie, en sociologie de travail et en
ergonomie.
CLAUDE Lévy Leboyet distingue trois catégories de méthodes d'évoludisavoir :
1-Celle qui s’apparente a des signes qui ont poucigte mesurer certaines dimensions
psychologique de l'individu indépendamment de faagion professionnelle a travers des tests
abstraits développés par des chercheurs théorigumgprouvé leur qualité métrique, il s’agit des
tests psychotechniques.
2-Celles qui sont proche de la situation professitienelles sont construites d’'une maniéere a
pouvoir évaluer le plus objectivement possibleclempétences mises effectivement en ceuvre face
a des taches qu’elle impligue. On englobe dans catégorie les essais professionnelle, la
simulation, I'observation en situation, la situatde groupe, des jeux de réle .... etc.).

! CLAUDE Lévy Leboyergestion des compétences, de_I'organisatioparis, 1996, 8*tirage, 2002.
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3-Enfin, la stratégie qu’on appelle les référencasstgppuient sur le passé du candidat pour
prédire ses compétences futures, dans ce casubntpiser des données biographique (cv,
entretien libre ou organiser, méthode de comptduenetc.), fourniront des informations sur les
choix et les intéréts professionnelles du candidatarticipation a a vie sociale, sa capacité de
travailler en groupe et & communiquer, ce qui péraen définitive, de savoir si la personne
dispose des compétences n nécessaires pour réassile poste a pouvoir ou encore pouvoir
survie avec des chances de succes une formation.

5. Le role de la formation dans la gestion des compétees :
La formation joue de multiple rble et dans notieétde cas on s'intéresse a sa participation dans
le développement des compétences donc le dével@ppe professionnalisme.
développement du professionnalisme : la formatmhé&tre considéré comme un moyen destiné a
atteindre un objectif, et non comme une fin en slig, constitue un investissement qui doit porter
ses fruits en améliorant la qualification des agemtles rendant plus performants a leur poste de

travalil, et les préparelzavance’

! GUY Le Boterf,construire les compétences individuelles et colléfs, édition d’organisation, paris®? édition,
2001, p131.
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1- Définition :

Un service est une activité économique qui créadaleur et fourni des avantages aux
consommateurs a un moment est un lieu donnes pportar le changement désire, en faveur

de bénéficiaires de service.

Le mot service vient du grec « servitium »qui digni esclave, aussi il peut exprimer l'idée
de corvée

D’aprés léonard Berry(1984) : « Un produit est bjeg un appareil, une chose, tandis qu’un
service est un acte, une prestation unique, biedajtéalisation de la plupart des services
s’appuie sur des éléments matériel, I'essence d@icest achéte est la présentation que
réalise 'une des parties pour I'autre.»

Ainsi, nous pouvons définir le terme « service »pwarétant une prestation a caractere

immatériel, congue, mise au point et proposée paremtreprise a des clients.
2- Les caractéristiques des services

Un service ne peut étre classé dans un méme cadnengproduit, ce dernier se caractérisé

par plusieurs caractéristiques qui peuvent se résiomme sulit :
La propriété de service n’est pas acquise

Les clients apprécie la valeur d’'un service comareggemple une ligne téléphonique, le
savoir d’'un professeur, une voiture louer, une dir@nd’hétel, la promotion professionnel

des salaries
L'intangibilité :

On ne peut ni voire ni touche ni emballer un seryvikcest immatériel malgré le faite qui soit
souvent accompagne d’élément matériel, ou lesamtldedans. Tel la rémunération qui

découle du faite de la promotion d’un salaries gerticale ou horizontale
Les clients participent au processus de fabricatiodu service :

Dans le service le client est en méme temps adieptoducteur, il participe a la création du
service tel gu’une prestation médicale sans le dealau tel que le salarie qui est responsable

de la promotion des employés, et qui est lui-mémbéanéficie.

! James TABOUL|e temps des servicegdition Organisation, 1999, page 21
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L’inter-action entre le producteur et le consommater *

La présence de client dans la production de lagties peut expliquer une véritable
interaction entre les deux partenaires (clientrestataire), en effet « la relation de service est
avant tout une relation humaine pour laquelle natitbn et implication sont a la base de

réussite »

L'insociabilité de service :

L'intangibilité de service nous a conduit a appugalement sur le caractére de l'insociabilité

de celui-ci, c'est pour cela «Balfet », « indiquegon ne peut pas stocker le service offert »
L’impossibilité de Stockage:

En raison de son caractere immatériel, le senaamgactérise d’abord par une simultanéité
de la production et de la consommation : Il esteiravant d’étre produit et consommé.
Cela signifie qu’il ne peut pas étre stocké, daulifficulté de gérer et de réguler la capacité
de production de I'entreprise.

. Cette capacité est déterminante pour fournir uestation satisfaisante au client.

3- Les différents types de service :

Les services ont des multiples formes qui les difiéient et cela selon leurs nature et le
degré de nécessité gqu’ils revétent a nos yeuxudeysie entreprise ne se limitera pas a offrir
un service isole a ses clients, il faut un sereiéenentaire par lequel le client trouvera
beaucoup plus de commodité et autre élément quignéunieux le satisfaire. Pour cela on
peut distinguer des services dits périphériquesuaut’'un service de bade.

Service de base le service de base constitue la raison essengielle laquelle le client se
rend dans I'entreprise. Il s’agit tres souvent’detivité centrale ou de métier principal de la
firme de service. Le service de base est celuvg@atisfaire le besoin principal du client.
Service périphérique :ces €léments sont congus et organise autour deesee base pour
'améliore, lui donne la valeur, le rendre plusiliad’utilisation et augmente son intérét, et
son attractivité, la diversité des services péripjue joue un réle dans sa différenciation et

son positionnement.

'CABY Jérome .et HIRIGOYEN Gératd gestion de I'entreprise familiale Economica, paris, 1998
2 LOVLOCK .C, et WIRT .j ‘marketing des science$®™édition, édition Pearson, France, 2007, p91
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Un service périphérique, c’est une prestation aauelle le client trouvera un « plus » a son
service de base, qui rehaussera sa valeur et quepde faire un service plus performant.
Ce «plus » constitue d’'un ensemble des servicesaliedre importance par rapport au service

de base proprement dit.
4- Production d’'un service : la servuction

La servuction est le processus de création decggrelui au cours duquel un service est
fourni, elle correspond a l'interaction entre upgiataire et un bénéficiaire de service. Elle
peut consister en une prestation ou en une ope@ragialistribution (fourniture d’un bien
mateériel)
La servuction est constitué de trois éléments paux, et c’'est la définition et la gestion de
ces éléments qui donnent naissance a un seryicéasent sa qualité.
Le client : un principe de base « pas de client, pas décgesv
Le systeme de servuction s’intéresse, tout d’abdedgestion de la participation du client,
dans ce but la segmentation s’avere essentigliellegpermet d’identifier des catégories de
client homogéne qui soient assez étroite pour poéie satisfaire par la méme proposition
de service et suffisamment large pour étre rentable
Il aussi dans l'intérét de I'entreprise de repéesrdysfonctionnements dans les modes
opératoires entre le client, le support physiqué personnel en contacte et cela par I'audit
qui permettra par exemple de savoir :si le cliatérpelle le personnel pour leur demander
des informations qui sont disponible ailleurs,aestue le client montre un haut niveau
d’expertise par rapport aux taches réalisées pagrgonnel en contacte.
Le personnel en contact

Il s’agit de, la ou les personnes empleygar I'entreprise de service, et dont le travalil
nécessite d’étre en contact direct avec les cligmessonnel de réception, conseillers,
caissier.........
Il est trés important pour I'entreprise de sendeeconcevoir et mettre au point un style
original pour son personnel en contacte, car a@ljgue un réle capital en matiere

d’identification et de différenciation tout en s&pccupant du cout de ce personnel.
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Le support physique :

S’agit du support matériel qui est nécessairepidaédure du service, support dont va se
servir le personnel, tel que les machines, sugmort va se servir le client, (ex : la carte
SIM), et support dont se serviront tous les deeixque I'environnement ou se passe le
service (ex :'agence), le support physique integrssi tout élément dont le client pourrait
étre en contact c’est —a-dire : le local, sa dscam les signalisations, les équipements, la
publicité, les facteurs....etc. la préoccupation’detieprise de service pour ce dernier
élément ne pourrait étre qu’avantageux pour ellesca rle est multiple, on peut distinguer
alors que :

-le support physique donne des indices de qualitéckents, donc contribue a la création de
'image et de la valeur pour les services.

-le support physique est un outil de difféerenciatiie I'entreprise et de ses services vis-a-vis

de la concurrence.
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Chapitre | : présentation de I'organisiteccueil

6)-la présentation de I'organisme d’accueil :
 La commune de Bejaia
1) Historique :

Le Code Communal donne une définition trés largéadeommune. Elle doit notamment gérer les
Services obligatoires qui lui incombent : Etat kiBanté, Sécurité, Voirie, Enseignement...etc., par
les multiples attributions qui lui ont été confiédans les domaines : Economique, Social et Culturel
Elle exerce un role de Création, de Coordinatiod’Qrientation et de Contrble des activités

économiques implantées sur son Territoire.

Avant la création de la Commune de BEJAIA, son sitgé un Commissariat de Police et un centre

pénitentiaire de torture des Algériens durant larmisation francaise

La création de la Mairie de Bejaia remonte de I'anb#54 avec la Création du Service de
I'Etat Civil et la création des Registres Matrioms 1890 Son objectif était basé uniquement sur
I'élaboration des Actes de Naissance et de Mariage$ n'y avait qu’'un nombre trés limité de
Travailleurs. Mais, aujourd’hui, la Commune de Bjast devenue une reéelle entreprise avec une
Structure OrganiqueElle comporte dans ses effectiis23 Salariés dontl170 Titulaires, 553

Contractuels
2) La situation géographique :

La Commune de BEJAIA (Saldae, Naceria, HammadiBesigie ou encore Bgayet), Riche de ses
différences, tant sur le plan Historique que Géplgigue, est porteuse d’une véritable dynamique de

changement

Chef-lieu de Wilaya depuis 1974, la Ville de BEJAdSses limites avec les Communes de Oued Ghir,
Tala Hamza, Boukhelif, Toudja ainsi qu’'avec la nf&ira une époque, elle était constituée de vingt et
un (21) quartiers, aujourd’hui, elle s’est déveléppen intégrant Ighil-Ouazoug, Cité Remla, Tizi,
Ihaddaden, Tala Ouriane, Quartier Seghir, Amrindi 3ihmed, Cité Tobbal, Ighil-El-Bordj, Dar
Nacer, Smina, Tala Merkha, Boukhiama, Amtik, Oussaeat bien d’autres Quartiers et villag&s
effet, I'urbanisation a BEJAIA a été tres Rapideéngbortante grace au programme de Développement
de la Commune de BEJAIA
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Actuellement, la Commune de BEJAIA Compte une Pdjoumlale plus de Cent Soixante Dix
Mille (170.000) Habitants

3) Description delaD.R.H?!

C’est I'une des direction les plus importante dérganigramme structurel de la commune qui se voit
confiée une mission des plus importante a sdagyestion de la carriere de ses employés a traver:
sers différentes missions en commencant par letesoent jusqu'a la mise en retraite de ses salarié:
en passant par ses promotions verticales et haaesnet bien sur leurs formation et les différente

prestations qu’elle leurs fournies elle se compmlesd 30 postes budgétaires concernant les poste

Ssupérieures qui sont repartie comme suite :

(01) ®crétaire Général de la Commune,
(02) Chef de Division,
(10) Directeur,
(26) Chef de Service,
(49) Chef de Bureau,
(43) hef de Section,

Concernant la direction des ressources humainsek®mpose de
-01 direction

- 02 Services.

- 04 Bureaux.

- 06 Sections.

! Le Décret Exécutif n° 91/26 du 02 février 1991 pur@tatut Particulier des Travailleurs ApparteranSecteur des
Communes notamment ses articles 117 et 118 prévaikiste des Postes Supérieurs énumérés ci-aprése de
I’Administration Communale révisée par le décred@xif n°11-334 de 22.09.2011 pourtant le statufi@dier des
collectivités territoriales

2 Un Arrété n° 807/SG/2001 du 11 Septembre 200anfixe nombre de postes Supérieurs de la CommuiBejdéa qui
sont
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4) Les missions des différents services de la DRH

I. Service du Personnels :
Se compose :
- 02 Bureaux.
- 02 Sections.

1. Bureau du personnel administratif, chargé :

» De la gestion et du déroulement de la carrierepdesonnels administratifs.
* De I'affectation de postes de travalil.

» Reconstitution de la carriére des personnels.

2. Bureau du personnel technigue, chargé :

» De la gestion et du déroulement de la carriergpdesonnels techniques.
* De I'affectation de postes de travail.

» Reconstitution de la carriere des personnels.

1. -Section Personnel du nettoiement et assainissement

2. Section Ouvriers professionnels et conducteursnanibdes.

. Service de la formation et relations sociales :

Se compose :

- 02 Bureaux.

- 04 Sections.

1. Bureau de la formation, chargé :

- Du Recensement des Besoins en Personnel.

« Du Suivi de la Formation et de PerfectionnementRErsonnels.
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« De I'élaboration du plan de formation.

+ De la Tenue des Tableaux des Effectifs.

« La mise a jour des états nominatifs des salariés

« Le suivi du mouvement des employés permanent eframinels (cessations temporaires et
définitives, nouvelles recrues....)

« L’élaboration du P.G.R.H (plan de gestion annusl@ssources humaines).

« Des questions de Travail : Emploi de Jeunes, Apissage, Formation.

« Accueil et Orientation des Jeunes.

- Diffusion des Informations en matiére d’Emploi gipkentissage.

» Relation avec les Centres de Formation Professlienne

a) - Section Apprentissage.

Elle est chargée du recensemenengsoyeurs susceptible d’accueillir des jeunesearis

et de les mettre en relation avec les centresrdeatton professionnelle et autres instituts spisgal

b) - Section Emploi des jeunes

Autrefois active elle est chargée d’étatiéis contrats d’emploi de jeunes et leurs suivi.

2. Bureau des relations Sociales, chargé :

« Déclaration d'immatriculation des travailleurs.

« Gestion des absences (Suivi des agents en mdtaaele maladie et accident de travail).
+ Médecine de travalil.

+ Le suivi et le traitement des cas d’invalidité aér

« L’établissement des attestations de travail etatire.

« Attestation de reprise ou de non reprise de travail

« Gestion des allocations familiales.

a) -Section des relations avec la caisse de sécudtdade et mutuelle, chargée

Des déclarations de sécurité socialesdesiés

b) -Section Relations avec la caisse nationale degaitgs chargée :

Du traitement des situations de mise en retrai¢esdéariés
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1. Présentation des données Personnelles des cadres :

Tableau n°1: Répartition des cadres selon le genre

Le Genre Effectif Pourcentage
Masculin 08 66,66 %
Féminin 04 33,33 %

Dans ce tableau ou sont répartit les cadres agésr par leurs genre on remarque que le

genre masculin représente plus de 66% contre pl@3% du genre féminin.

Tableau n°2: Répartition des cadres selon le niveau d’insimac

Niveau d’instruction Effectif Pourcentage
Primaire 0 00 %
Moyen 2 16.66 %
Secondaire 6 50 %
Supérieur 4 33.33%

Dans ce tableau le niveau d’instruction secondaites cadres interrogés représentent la
moitié 50% contre plus de 33% pour le niveau sapéret plus de 16% pour le niveau

moyen, quant au niveau primaire il est nul 0%.

Tableau n°3: Répartition des cadres selon la situation matniale

Situation matrimoniale Effectif Pourcentage
Marié 10 83,33 %
célibataire 2 16,66 %
Veuf (veuve) 0 00 %
Divorcé 0 00 %
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Ce tableau représente la situation matrimonial muetrouve plus de 80% des cadres sont

marie contre plus de 16% des célibataires quameati(veuve) et les divorcés c’'est 0%.

Tableau n°4: Répartition des cadres selon leurs Expérienafegsionnelle

Expérience professionnelle Effectif Pourcentage
s5ans 3 25 %
10ans 5 41,66 %
15ans 3 25 %
Plus de 15 ans 1 8,33 %

Ce tableau qui repartit les cadres para port asleMpériences professionnelles, ceux qui
cumul 10 ans représente plus de 40% contre 25%lpslbans et 15 ans, quand a ceux qui

ont plus de 15ans ne représente que 8% .

Présentation des données personnelles des salaries

Tableau n°5: Répartition des salariés selon le genre.

Le Genre Effectif Pourcentage
Masculin 5 83,33 %
Féminin 1 16,66 %

Ce tableau propose la reparution des salariésogtes selon le genre ou le masculin

représente plus de 83% contre plus de 16% du gémiain.

Tableau n°6 Répartition des salariés selon la Situatiorrimatiale

Situation matrimoniale Effectif Pourcentage
Marié 4 66,66 %
célibataire 2 33,33 %
Veuf (veuve) 0 00%
Divorce 0 00%
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Ce tableau représente la situation matrimonial muetrouve plus de 66% des salariés sont

marie contre plus de 33% des célibataires quameati(veuve) et les divorcés c’'est 0%.

Tableau n°7: Répartition des salariés selon le niveau d'irtgton

Niveau d’instruction Effectif Pourcentage
Primaire 3 50 %
Moyen 2 33,33 %
Secondaire 1 16,66 %
Supérieur 0 00 %

Dans ce tableau le niveau d’instruction primaimgrésente 50% des salariés interrogés contre

plus de 33% de niveau moyen et plus de 16% deuisecondaire et 0% pour le niveau

Supérieur.
Tableau n°8: Répartition des cadres selon leurs Expérienafegsionnelle
Expérience professionnelle Effectif Pourcentage
5ans 1 16,66 %
10ans 1 16,66 %
15ans 3 50 %
Plus de 15 ans 1 16,66 %

Ce tableau qui repatrtit les salariés para portusslexpériences professionnelles, ceux qui
cumul 15 ans représente 50% contre plus de 16%l@® autres ,5ans et 10 ans, et ceux plus
de 15ans.
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2. Analyse du contenu des entretiens :
Cette étape comporte la transcription, l'intergtién et I'analyse des réponses obtenues
auprés de nos sujets interviewés, nous nous sonmm@Eessés a reproduire surtout les
passages les plus importants et qui sont adéquatdr@a theme, mais aussi relatives aux

guestions posées dans notre problématique.

La réalisation de ces entretiens date de 17 /0B5/2B sont réalisés au sein d’APC de Bejaia
et & travers différents services que contient gaftitution on citera entre autres, service de

personnel en premier lieaschives, informatique, marketing, finances et comgabilité).
a) Analyse des entretiens des cadres

Question N°1:

Avez-vous bénéficié d’'une formation ?

Les réponses communément retenues sur cette questibde nature variable pour les douze

cadres, cing d’entre eux confirment gu’ils ont suive formation, ils utilisent les expressions

suivantess ....Oui bien sdr..., une formation de deux ans,....... jaeda chance oui, de
suivre une formation six moins ....... vraiment c’est arexpérience enrichissante sur le
plan personnel et professionnel .... »

Pour les sept cadres restant, ils ont déclaréeahnt qu’ils n'ont pas bénéficié d’'une
formation, par ce que ils non pas eut d’opportuditénant de leurs employeurs, ou par
manque d’'information, en rapport avec celle-ci,pquiils puissent la suivre a leurs initiative
ou simplement parce que estimant qu’ils ne n’osthEsoin. lls ont agrémenté par..jai

pas eu cette chance ..., je ne suis pas au courarladgocédure ..., mes capacités sont
suffisantes..., je me sens trés bien dans mon traaatiuellement

. »

Question N°2 :
Quelle type de formation et quelle est la duréecddle-ci ?

Sur les cing cadres que nous avons interrogés entjdéja bénéficié d’'une formation, les
trois premiers ont répondu qu’ils ont suivi unenfiation de courte durée qui s’inscrit dans un

cadre de recyclage afin de mettre ajoure leursaiesancess ....J'ai suivi une formation de
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recyclage qui a duré six moins..., ......... c’était unerfoation de trois moins
intermédiaire......... »

Par contre les deux autres ont affirmé avoir béréti’'une formation diplomate de longue
durée qui s’est étalée sur deux ans gqu’ils ontesensemble et & la méme période, au niveau
de l'institut, «... j’ai suive une formation de deux ans a INPED..., niarmation a duré

deux ans sanctionnée par un master professionnel.... ».

Question N°3 : a votre avis votre formation pedlteeredéfinir vos aptitudes et faire

évoluer vos compétences ?

Dans cette question les réponses des cadres anmtatémes, car tous les intervieweés
s’accordent a dire que la formation leurs donneauree vision concernant les aptitudes et les
comportements a adapté dans le milieu de travaihmribue efficacement a acquérir un
savoir qui est sensé amélioré leurs compétencerl&se manifeste comme suite.«.Je
pense qu’'il Ya toujours des choses a apprendre érawcette formation.....c’est sdr, en

matiere d’aptitudes et de compétences elle est sgiee. .. ....... C’est I'évidence méme

Question N°4

Considérez-vous que la formation est un facteur:de
Reconnaissance

Avantage

Difficulté

Pour cette question les douze interrogés ont dapdifféeremment car cing d’entre eux
considére la formation comme facteur de reconnaggsat d’avantages, vu qu’elle leurs
permet d’étre mieux considérer dans leur milietraeail, et leurs assure des possibilités dans
le cadre professionnel, a savoir une éventuellmption a travers laquelle ils pourront
acquérir des avantages socioprofessiornel..Elle me permit d’étre promu ou d’occupé un
poste supérieur..., ....un grade supérieur implique meilleur salaire..., ...m’a permis de
mieux maitrise les outils de gestion comme les NTIC.une maniére de me sentir

impliquer dans mon travail... »
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Par contre les sept restant ils voient dans ladtion une difficulté avérée qui se traduit par
des contraintes que c¢a soit professionnels a skingaossibilité de joindre la formation et
I'accomplissement de leurs taches ou personndeamanifeste a travers le sentiment de peur

et un comportement de résistance a tous ce ginastnue et nouveau «

Question N°5:

Pensez-vous que l'acquisition du savoir-faire inace positivement la qualité de service

fourni ?

Les avis converges vers l'affirmation que gracaux compétences des uns et des autres les
cadres peuvent engages leurs connaissances stsguair techniques, qui pourront faciliter

le contact avec les salariés, et engendrer unt@sgppartenance, et adopté de nouveaux
comportements vis-a-vis de la gestion quotidieresalfaires concernant ces derniers et cela
s’lustre a travers les réponses obtenus.oui bien sdr, je pense que si

évident............pour arriver a une bonne qualité de seevil faut un savoir-faire...... les

prestataires de service doivent maitriser tout adit€ en matiére techniques et ce mettre a

Question N°6 :

A quel niveau la compétence peut intervenir pouméliorer la qualité de service ?
Niveau relationnel, Niveau technique.

En posant la question sur l'intervention des compets dans I'amélioration de la qualité de
service, les réponses était aussi tres différaritepposées les opinions sont controversés les
unes que les autres, sur douze cadres, six demtreont répondues directement que la
gualité de service rendu dépend de I'amélioratiomigieau technique des cadres qui passe
par une formation adéquate , qui est sensée appargmise a niveau et ainsi permettre aux
cadres formés d’acquérir de nouvelles techniqussegtible de porter le niveau des services
a un degré appréciable d’'une maniéere a pouvoaniahir efficacement au niveau de

'accomplissement de leurs taches... Le savoir théorique et les nouvelles méthodes et

regles de gestion influence la qualité de service.......... la mise en action des démarches
pratiques ......... e Je crois que les NTIC qui peuvesiacquérir par la formation
jouent un réle essentiel ala matiere de gainetdmps..., .... Oui moi personnellement je
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pense que c’est au niveau technique, qui permetaaces facile et rapide a toute

information liée a mon travail.... »

Tandis que, deux entre les douze ont exprimé katissqui se penche sur le niveau
relationnel, en expliquant que la relation enteedadres qui fournissent un service dépend de
leurs qualités humaines et leurs capacités deisgait travers une meilleure conduite, et
'adoption d’'un comportement professionnels visimdes demandeurs des services et cela ne
peut étre concrétisé que par une gestion desmesapiersonnelles et professionnelles, d’'une
maniére a offrir un accueil de qualité, et urfeimation juste et précise ...... Le coté
relationnel peut étre amélioré a travers les bonrastudes et des valeurs morales et
spirituelles afin de mieux servir ....... avant touthose je pense qu’il faut d’abord revoir la
maniére dont ils gérent leurs relations avec lesga&u’ils servent on adoptant des
comportements différents........ »

Par ailleurs quatre de nos intervieargisdéfendu que, les compétences doivent
intervenir pour améliorer la qualité de servicagikes deux niveaux, relationnel et technique,
qui donnera la possibilité aux cadres d’adoptételesniques pratiques qui dicteront la fagon
dont le service est rendu, et mobiliser leurs pepessources et celles de leurs
environnement de travaik .... la formation doit prendre en compte le cotéhemue et le
c6té relationnel........ , ....lls suffit pas de formé leadres a fin maitrisé les nouvelles
techniques, mais il faut aussi qu’ils apprennent ndieux gérer les relations individuelles et

collectives...... c’est le principe de la philosophiede....... »

Question N°7

Ya-t-il des méthodes ou des démarches a tenir mounver a obtenir une meilleure qualité

de service ?

Selon les cadres interrogés, la qualité de sedépend en premier lieu des compétences des
prestataires, contenu de leurs savoir-faire, atis@re, qui se traduit a travers le bagage
théorique, la maitrise des méthodes et des reglgestions, ainsi que des techniques et les
attitudes mentales, et leur capacité d’actiongéfidacité dans leur intervention pendant
I'exécution de leurs taches.....La maitrise des regles de gestion est un atout..les
comportements des gestionnaires et trés importamdle service.......... le savoir-faire et

le savoir étre... »
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Question N°8 :

Que pensez-vous de la qualité de service fourni aabaries actuellement ?

D’apres les sept (7) interviewés la qualité du iserfourni au salaries est acceptable et
répond généralement aux attentes de la majord&alariés qui se manifeste a travers une
bonne prises en charges de leur sollicitationgivela la gestion de leurs

CalITIereS. &...vvvvvvevnevnaannns Je peut dire que c’est dans les normesis elle peut étre
ameliorée..... Je suis satisfait car toutes les demandes sontgwien charges dans les
meilleurs délais possibe.......................acceptables.................... ».

Quant aux cing autres leurs avis restent partagés e@ine qualité de service moyenne et
faible « .....................elle reste au-deca des attentesdksies .................. elle peut

étre qualifiée de faible para port.................. »

Question N°09 :

Avez-vous le sentiment que votre formation vouseanpis de mieux maitrisé vos taches, a

travers I'apprentissage de nouvelles techniques ?

Dans les réponses des cinq cadres interrogés emséater, qu’ils ont était unanime a affirmé
gu’a travers leurs cycle de formation , ils ontwsgle nouvelles techniques relatives a la
gestion du personnel, a savoir l'utilisation deutibinformatique , qui implique le recours a e-
grh, en utilisant des logiciel et de applicationsceptible d’étre un support trés important qui
facilite le traitement des données concernanétegnnel et ainsi gagner un temps
considérable ,quant au coté comportementalest a\&ere que la formation leurs a permis
d’adopter une nouvelle approche qui touche esdtartient la facon de gérer les différents
conflits interpersonnel et d’amélioré leur accwésta-vis des salariés pour un meilleur
service rendu et cela s’est clairement distingo@snoe suite «....................... je pense

gue ma formation aidé a mieux comprendre les enjalexla gestion.............. c’est une
evidence que elle a contribué a mettre a jour mesrmaissances en informatique qui me
servirons a mieux maitrisé mes taches ...................... G’asujours un plaisir de
découvrir de nouvelles techniques et se recyclélearméthodes change
constamment................. Oui c’est vrais quelleus a beaucoup aider a soigner notre

aspect communicatif ..... ».
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Question N°10

Pensez-vous que la formation peut améliorer la gtéate service fourni ?

Les avis sont encore identiques entre les cadtesages, ils ont valorisé la formation, ils
ont insisté sur le réle qu’a joue la formation,ag@ elle le bénéficieres acquis des
connaissances et des techniques professionndiaajite le contact avec les salariés et
engendrer un esprit d'appartenance, puis amekogélité de service entre ses membres
permet les expressions les plus utiliseuni absolument..., bien sar ..... Oui par ce que la
formation est une sorte de professionnalisation.»..

Question N°11:

Pensez-vous que votre formation a apporter un pltisen matiere de la qualité de service ?

Nous avons posé cette question seulement au ailig;ajui ont suive une formation, leurs
repenses étaient presque les mémes, que la fommasipporte que de bien, car ils affirment
gue leurs visions a changé énormément apres leumsfion ou ils ont décuverent de
nouvelles techniques de gestion, et des attitugsseptible d’influencé positivement sur la
gualité de service, qu’ils peuvent fournir qu’ils soupconnés pas du tout .et cela se
manifeste a travers leurs réponses « c’est sur...... la formation peut contribuer a avoir
des services de qualité ...... , ...amon avis il 'y gisutre moyen pour atteindre cet
objectif qu'a travers la formation....., ...tout pasgar une politique sérieuse qui se base sur

I'investissement sur ’hnomme, en le formant a mieservir les autres »

Question N°12 :

Que proposez-vous pour améliorer la qualité de sgren matiere de formation ?

Nous avons recus des réponses différentes catrenve ceux qui ont insisté sur le fait que

la formation doit étre en premier li@ttirante etmotivante car elle doit étre présentée dans
un plan de formation d’'une maniére simple dansangage compréhensif par la majorité des
salariés et respecter les conditions et les datgsasocioprofessionnelles de chacun et savoir
répondre favorablement aux attentes et aux ex@gedes uns et des autres en plus de son
caractere flexible et courte de durée et étre ctibipavec le domaine exercé.et cela peut
étre observé d’apres leurs réponses « ...............lamaniére de présenté et d’exposé le
plan de formation peut inciter les gens a s’intésgésmieux a la formation....... e oui

mais elle doit étre apportée quelques avantagesroe la possibilité de promotion dans le
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grade ou pouvoir accéder au postes supérieurs dfemméliorer sa situation.............

................. je pense gu’elle doit étre flexible et regp@& au maximum I'emploi de temps

des salaries et pas trop longue ................ccceeeeyevieennnn. ... &8le ne s’inscrit pas

dans le méme registre professionnel c.a.d. mémealoede travail elle ne pourra pas
FEUSSIT ..vvviveiiieine e ®
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b) Analyse des entretiens des salariés :

Question N°1:

Pouvez-vous nous définir la nature de votre relatiavec le service du personnel ?

En posant la question de le relationnel pour#aries, les réponses été aussi tres différentes et
opposées les opinions sont controversés les umelegjautres, sur six salaries quatre d’entre @ux
répondue avec des expressions qui manifeste uaircddsarrois et révéle un mécontentement avéré
l'argument avancé par ces salaries c'est le mat@jaemmunication ressentie aupres de leurs
supérieures hiérarchiques et le manque d'initiatipeur dire que je suis valorisé il faut que je le
S0is au niveau relationnel ..... On disant elles sanflictuelles, incompréhensives,
manque de communication. Dans certaines situatiorss doléances ne sont pas
transmises a nos supérieures on ne voit pas la ne@issance de notre travalil.... le fait de
ne pas étre compris par son supérieure sa contribugréer des situations de conflits »
Tandis les deux autres on qualifie leurs relatiegcde service du personnel de relation standaitsou
peuvent avoir le minimum de service qui concerne ¢arriere sans autant arrivé a des situations
conflictuelles «.....Une relation normale, dans un cadre professione...... je peux vous

dire que c’est I'un des services ou je me sens migervi ».

Question N°2:

Etes-vous satisfait de la qualité du service fourpar votre service du personnel

Quatre des salarier questionné ont affirmé étresglu moins satisfait on évoquant qu’il y a
un meilleur accueil, une prise en charge satisfaisan matiére de gestion e la carriére, les
délais de traitement sont acceptable, avec unairertransparence dans l'acces et le
traitement de 'information « .je pourrais dire que en général c’est acceptahle.ily a

un bon accueil et j'ai acces facilement a I'inforntian concernant I'évolution da ma
carriere.............. ». Mais les deux autres ont eu des av&setitis quant a la qualité de
service regus en affirmant « ......... l'accueil est médiocre et je n'ai aucune idée dar
facon dont ma carriere est géree....... Je ne suis pas du tout satisfait car elle ne répand
aucune norme en matiére d’accées a l'information ales perspectives qui vos donne le
sentiment d’étre dans un milieu de service public... »

Question N°3 : quelle sont les éléments qui voasgssent insuffisants en matiére de

service rendu ?
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Pour cette question les réponses ont était unapenestant des insuffisances relatives au
c6té technique concernant la logistique et les meyeise a la disposition des prestataires, et
le cote humain qui se rapporte aux prestatairesrédme « ...absence d’'une structure

d’accueil susceptible de nous informer et nous arier dans notre quéte

d’'information......... le manque des moyens modernes qui sont censésuéliser
actuellement...... les agents du service personnel ,@uion avis doivent étre trier selon
des critéres de compétence et de professionnalisme......... »

Question N°5:

Selon vous quelles sont les sources de ce dysfomeament qui entrave une meilleure

prestation de service aupres des salariés ?

D’apres les réponses des salaries, on constategegliincombe a des raisons d’ordre
purement organisationnel, tandis que d’autres @lkes6t le facteur humain qui est la source
de ce dysfonctionnement et les avis sont partageésrcretrouve 03 d’entre eux qui dise que
Coverinieninan C’est du a I'organisation car elle reste défaillamt............ Je crois que les
différents services sont mal repartit par rappo éaches alloués et c’est une véritable

anarchie................ ».

Alors que les 03 autres penchent sur le factenmdiuen indiquant «.....................
....Le vrais probleme vient des employés car persomest a sa place .............. il faut se
pencher sur les vrais raisons qui trouvent leursusoes dans la capacité des agents a

s’adapter aux nouvelles technologies.................... ».

Question N°6 :

Avez-vous constaté un changement positif dans laniréee de servir, au niveau de votre

direction des ressources humaines actuellement ?

Les réponses ont été divers mais aller toutes léasens d’'un constat positif qui converge
vers un aveu qui affirme qu’il Ya vraiment un chanmggnt qui est visible a des défirent
niveaux, qui se manifeste dans les comportemedigiduel et collectifs ainsi que les délais
réduits dont les prestations sont rendues, endulumlet information ou celle-ci devient plus
accessible avec les nouvelles technologies adoptée pense que les délais de prestation
ont diminués considérablement ...... bien sur la relatiavec le service s’est beaucoup

ameéliorée .... »
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Question N°7 :

Pensez —vous que la formation des cadres peutu@teesolution pour améliorer la qualité

du service percue par les salariés ?

D’aprés les repenses obtenu de tous les salarfesmhation des cadres reste un élément
essentiel qui peut avoir des effets positifs suualité de service rendu, car elle constitue un
levier pour élever le niveau de prestations etrdmunt a revoir la politique des services en
investissant sur 'homme «......... les ressources humaines représente aujourd’hui un

facteur de développement important et I'investissgrnen elle peut étre une solution

adéquate....... C’est sur la qualité de service ne p&wé améliorée qu’a travers une
politique sérieuse et compatible qui passe inexdeatent par la formation........... »
Question N8 :

Que proposez —vous pour obtenir une meilleure gtéatie service et ainsi arriver a

satisfaire les salariés ?

Pour cette question les propositions ont été variée riches car chacun va de son avis sur la
guestion en proposant des dispositions qui toulkdsgsect organisationnel concernant
surtout I'allégement des procédures administratifisne réelle volonté de combattre une
bureaucratie pesante ,ainsi que attention paieubur la formation des agents en charge de
fournir des prestations pour les salariés et fagdtinitiative et encourager I'innovation et la
creativité et soigner le c6té relationnel qui goee comme un €lément déterminant dans
toute relation qui a comme objectif final I'obtestid’'une qualité de service plus au moins
acceptable et satisfaisante pour toutes les pagies.......................Je Crois qu'une
réglementation allégée et mieux adapté aux exigendes salariés peut étre une solution
.......... Il faut améliorer les conditions de travail en gérad et adopté une
organisation souple et flexible ...............c’est évideq’il faut donner une place

primordiale au relations humaines .................... ».

3. Interprétation des résultats des entretiens
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Dans ce qui suit I'interprétation des résultatosepessentiellement sur le contenu de nos
entretiens qui nous révelent des données susaepihiépondre a nos questionnements, en
premier lieu ceux relatif a notre problématiquésjarticule sur le réle de la formation et son
impact sur la qualité du service public fourniravers le développement des compétences des
cadres qui peuvent participer efficacement a ame¥licertaines aspects de le leurs
comportement et développer un savoir-faire, etawois étre, d’'une maniéere a étre plus
efficace dans I'accomplissement de leurs tachaset amélioré la qualité de service fourni

aux employés. En second lieu pouvoir affirme ournmé nos hypotheses.

Concernant les cadres qui ont bénéficier d’'unmébion que ca soit, a longue ou courte
durée , les donnée recueillis nous améne a diréagieemation dont ils sont bénéficiaire leur
a permis d’acquérir de nouvelles techniques emengatle gestion qui touches les deux
aspects primordiale a savoir I'aspect organisagbatrelationnel, car ils ont indiqué gu'ils
ont constaté un changement positif dans leursugigtita gérer des situations autrefois
complexes, cela implique une relation directe elatfermation qui constitue un moyen trés
efficace ,qui se traduit par I'amélioration derkesavoir-faire a travers le développement de
leur facultés morales, qui se manifestent cla@@nalans leurs capacité a mieux maitrisé le
cOté relationnel et savoir réagir et surtout éape au différentes situations conflictuelles
guotidiennement rencontrée ,mais aussi cette da@paonieux manipuler les moyens
techniques tel que l'outils informatique , les lagls de gestion et les différentes applications

qui se révelent indispensable actuellement dara ggestion des ressources humaines .

cette formation répond au premier Bedes attentes exprimées par les cadres car
dans la plupart des cas elle reste de leur iniatnalgré que des fois elle est une astreinte
imposée par 'administration ,qui doit dans satjople appliqué un plan de formation et se
mettre en conformité vis-a-vis des textes régleaissg et du statut particulier de la
commune qui I'exige , surtout en ce qui concetagnhinistration des collectivités
territoriales organise, de fagon permanente afit pi® ses fonctionnaires, des cycles de
formation, de perfectionnement et de recyclageusnd/assurer I'actualisation de leurs
connaissances, 'amélioration de leurs qualifiaetjdeur promotion professionnelle et leur
préparation de nouvelles missions. car en adbptanpolitique de formation qui
formellement sensé apportée une dynamique cotisget une continuité dans un processus
qui a pour objectif a court terme réussir uriégration et une meilleure adaptation des

nouvelles recrues ,et se pencher a moyen et longeté recycler le niveau de ses employés
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et mettre a jour leurs connaissance en matierestgog et développer leurs aptitudes

personnelle et professionnelle .

Autrement dit, I'acquisition des corgsances et le développement des compétences
des cadres reste essentiellement dépendantefatenktion qui doit étre considérer en
permanence comme un levier indispensable a teolatéon technique et humaine, du
moment que, quel que soit leurs qualification etddormation initiale a travers les difféerents
établissements qui forment nos cadres, cela nestéfisant car les employés trouvent des
difficultés énormes a s’adapter a leurs nouveastgsode travail , afin d’accomplir les
taches qui leurs sont assignés, et surtout de¢gpnels d’intégration dans un milieu de travail
de plus en plus exigeant, par conséquence la fammest concéder comme un support
indispensable et irrémédiable qui s’inscrit danpdlitigue de la commune de Bejaia, afin de
permettre a ses cadres est les insisté a améia® donnaissances , leurs attitudes , et

compétences, pour accomplir leurs taches d’'unenfafticace et précise.

Toute fois il résulte une certaineédioration de la qualité de service qui reste
I'objectif principale dans une institution a caexet administratif comme les collectivités
territoriales, car a travers une politique s’imapt d’une stratégie globale visant a améliorer
la qualité de service public rendu au niveau dsstutions, dans une démarche de réforme
initiée récemment par les autorités centraleéletbppement des compétences des salaries
et surtout les cadres dirigeants ne constitue pabjectif en soit, mais un moyen et
instrument qui peut conduire inexorablement adsultat probant ,qui se manifeste
positivement dans I'amélioration, de I'accueil atacces plus rapide a I'information , la
réduction des délais de traitement des doléand&egleption d’'une stratégie de
communication plus transparente qui s’inscrit damsadre relationnel qui vise a rapprocher

'administration du salaries et du citoyen en géahér

En effet, tout développement dampetences a travers ses deux aspects
techniques et relationnels, est a la fois un olbjdetl’organisation et celui des cadres, car ces
dernies en exprimant leurs besoins d’étre forma dd se mettre a jour dans le domaine
technologique, s’inscrivent dans la logique 'deghnisation elle-méme qui préne une
démarche de développement visant a se mettre guatttn et se positionner en force , dans
un marché tertiaire concurrentiel, qui exige desgn plus des cadres compétents qui seront
en mesure d’assurer une qualité de service de gaanieme, dans un monde ou la

mondialisation regne en maitre .
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Cependant, ce résultat qui gadé de la formation a savoir apprendre ou
réapprendre au personnel et plus particulier adresadirigeants, a qui on confie des taches
plus au mois axées sur I'encadrement des sakstrassuré une coordination et mettre en
place une organisation formelle ,celles-ci ne patié&re réalisée qu’a travers un développent
de leurs savoir-faire et leurs savoir étre pourpaelodes attitudes différentes et acquérir de
nouvelles connaissances et techniques de gesfjoneyrs permettra assurément de se
mettre dans une position de prestataires de sengin seulement en quantité ,mais surtout en
gualité appréciable ,cette lecture a tendance a anenter vers une vérjtgue le
développent des compétences implique directemeningilleure qualité de service rendue

aux salariés.

Par ailleurs se basant sur les donnéenod dans notre recherche , et a travers les
réponses des interviewés que ¢a soit les cadries @alariés , nous pouvant dire que la
formation reste un outil indispensable a tout déweément de compétences qui touche toute
formes de savoir et permet sans aucun doute deteera jour en ce qui concerne les
facultés morales et techniques des cadres dirigiegmita comme conséquence directe
'amélioration de la qualité de services percuslessalariés, cela nous permet de déduire
d’'une maniere formelle que la qualité de servide eésultat direct de la formation .qui

peut étre représenter sous formes du schémansuiva

Outil

Formation des

cadres

Développement

des compétences

Résultat

Qualité de service

Meilleure

Cependa es résultiatenus de I'analyse des entretiens nous

pouvons déduire avec force I'existence d’une retaétroite entre la formation des cadres au

niveau du service personnel de la commune de Befjdéaqualité de service gu’eux méme
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fournisse a leurs salariés, cette relation se rest@fclairement a travers une meilleurs prise
en charge des doléances des employés et se dgapllacquisition de nouveau savoir faire
en matiere de maitrise des nouvelles technologiemment I'outil informatique qui
représente un moyen indispensable dans la gest®oarrieres des salariés aujourd’hui ,et
qui facilite grandement les taches des ses dereidesirs fait gagner un temps considérable ,
car il existe une réelle différence pour les cadugont bénéficier de la formation qui
avouent sincerement que cette derniere leur aipefactualiser leurs connaissances et
d’acqueérir de nouvelles techniques de gestionaguimme conséquences directes le
changement de leurs attitudes et une vision plofegsionnelle sur leur métiers, et la maniéere
d’accomplir leurs taches qui consiste a servielaployés et leurs offrir ainsi des prestations
meilleures en qualité et surtout en qualité erstasit sur un meilleur accueil et une réduction
considérable du temps de traitement de leurs gatlmns et nous avons constater une réelle
volonté de se mettre au service de celui-ci a teak&laboration d’une stratégie globale basée
essentiellement sur une gestion prévisionnelle cetidlaboration du plan de formation

ou lidentification des besoins réels de la cammen matiere de formation de son
personnel reste une étape prise avec une gratetdi@t afin de faire bénéficier le plus grand

nombres de cadres .

Enfin nous, pouvons conclure que la fation joue un réle de levier qui contribue
efficacement au développement des compétencesppéisente le moyen le plus efficaces

pour améliorer la qualité de services et les ptiesta fournies aux salariés.

—
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Conclusion

En guise de conclusion, nous noussemntéressé sur une thématique qui ne cesse
de prendre de l'intérét dans I'organisation desegmise ,a savoir la formation qui représente
aujourd’hui un enjeu majeur dans la gestion desorgses humaines, du fait que les
managers ont compris que investir dans 'homme n@sé¢ valeur sdre ,et cela se traduit par la
mise en place des politiques de formation destingendre en charge le développement des
compétences de leurs employés afin d’optimisepdeormances et actualisé leurs

connaissances et leurs aptitudes .

Parler de la formation c’est abordes deux volet théorique et pratique, qui restent
complémentaire, car dans sa démarche de réorganisiat I'administration et dans sa
volonté de réforme de la fonction publique lesodtés se sont pencher a I'élaboration des
statuts particuliers de tous les secteurs dont dekicollectivités territoriale en donnant une
importance particuliere a la formation ou toug6lution de la carriere de ses salariés est
astreinte a des formations préalables que ¢a goitlps nouvelles recrues ou des éventuelles
promotions , et la formation des cadres au nivesucommunes a comme objectif de les
amener a mieux maitriser les outils de gestioneethotant des technologies nouvelles et

modernes.

Et la formation suivie reste un outil d’ajustementle mise a niveau, qui consiste a
'acquisition de nouvelles connaissancest habilités qui sont introduites d’une fagon
impérative dans les grandes orientations. Pauad/éa formation constitue un avantage
aux salariés de lacommune de fait qu'elled permet de bénéficier soit d'une mutation

ou bien d’'une promotion.

,a savoir la formation qui représeaujourd’hui un enjeu majeur dans la gestion
des ressources humaines ,en soignant leurs aftimmen apprenant des nouvelles techniques
susceptibles de leurs permettre d’évoluer et dgrpese et ainsi maitriser les différents outils
de travail pour I'accomplissement efficace deshéaadont ils sont responsable afin de mieux
servir les salariés et leurs assurer un climairive et mettre a leurs disposition des
conditions de travail optimale , ce qui engendrera meilleure motivation de salariés et un
sentiment positif ou ils se sentent impliquer dassobjectifs de la stratégie générale de

I'organisation.



Cette relation entre la formation des cadres comutiéindispensable pour développement
de leurs compétences, qui se manifeste sur Enezomme une réalité qui ne souffre
d’aucune ambiguité a comme conséquences direchélioration de la qualité de service
fournie aux salariés, mais une question primoediaste posee, « est-ce-que la formation des
cadres est suffisante a elle seule de permettrevaa des meilleures prestations de service
pour les salariés. » et qu’es qui a fait que ngaigute la bonne volonté des uns et des autres
les résultats sur le terrain reste médiocres atisfaisants de I'avis de tous les acteurs .
N’existe-t-il pas d’autres facteurs d’ordres socm@omiques qu’il fallait prendre en
considération comme la remise en cause du procdsdsiasmation de base en s’attaquant au
premier lieu a I'éducation de nos enfants et seiminne stratégie claire et courageuse qui
nous permettra de savoir ce qu’on veut formeraied prix pour réduire un peut soit —il le
faussé qui ne cesse de se creusé entre le nivéascgu’on forme et la réalité du marché de

travail de plus en plus exigeant dans une réalit@enondialisation regne en maitre absolu.
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Annexe n°l

Le guide d’entretien

Département de Sociologie

Spécialité : gestion des Ressources Humaines

Dans le cadre de la réalisatidnn mémoire de fin d’étude pour I'obtention du
diplome de master en sociologie option emploi gaorsation de travail sous le themé.a
formation des cadres et son r6le dans I'amélioratide la qualité de service fournie aux
salaries>, nous vous prions de bien vouloir nous accorderpeu de votre temps pour
répondre a cette série de questions avec une oerfaiécision et objectivité , afin d’obtenir
des résultats fiables et représentatives pour await d‘'enquéte qui nous permettra de mieux

cernés le phénoméne .

Nous tenons a vous préciser que vos réponsestsexpioitées dans un cadre purement

scientifique ou I'anonymat est assuré.

Merci a I'avance de votre collaboration.

- Mr. BELKHIR Nabil
- Mr. BARA Foudil



Données personnelles :

GENRE : Masculin - Fénin -

AGE : 20 a 30 ans

-
30 440 ans -
40 a 50 ans g
50 a4 60 ans >
SITUATION MATRIMONIALE : Marié >
Veuf (veuve) = Divorcé
NIVEAU D’'INSTRUCTION : Primaire »  Moyen
Secondaire »  Supérieur
EXPERIENCE PROFESSIONELLE 5ans »10 ans

Célitmire -
P
P
-
» 15 ans 'Plus

DISTANCE PAR RAPPORT AU LIEU DE TRAVAIL: moins de 10 Km » Pplus de 10 Km

CATEGORIE PROFESSIONNELLE: Encadrement » Maitrise » Exécution




Questions l

Questions Adressées aux Cadres

Question N°1:Avez-vous bénéficié d’'une formation ?

Question N°3 : a votre avis votre formation peuteeredéfinir vos aptitudes et faire

évoluer vos compétences ?

Question N°4 : Considérez-vous que la formation estfacteur de :

Reconnaissance, Avantage, Difficulté

Question N°5 :Pensez-vous que I'acquisition du sanfaire influence positivement la

gualité de service fourni ?

Question N°6 : A quel niveau la compétence peutenmvenir pour améliorer la qualité de

service ?



Question N°7
Ya-t-il des méthodes ou des démarches a tenir @ounver a obtenir une meilleure qualité

de service ?

Question N°9 :Avez-vous le sentiment que votre fation vous a permis de mieux maitrisé
vos taches, a travers I'apprentissage de nouvaketniques ?

Question N°11:Pensez-vous que votre formation a@per un plus (+) en matiere de la

gualité de service ?

Question N°12 : Que proposez-vous pour amélioreqlealité de service en matiere de

formation ?



Questions adressées aux salaries

Question N°1: Pouvez-vous nous définir la nature de votre relatiavec le service du

personnel ?

Question N°2: étes-vous satisfait de la qualité du service founar votre service du

personnel?

Question N°3 : quelle sont les éléments qui voasgssent insuffisants en matiere de

service rendu ?

Question N°4: selon vous quelles sont les sources de ce dysfomegment qui entrave une

meilleure prestation de service aupres des salafiés

Question N°5 : avez-vous constaté un changemenitgatans la maniére de servir, au

niveau de votre direction des ressources humainesiellement ?



Question N°6 : pensez —vous que la formation dedrea peut étre une solution pour

améliorer la qualité du service percue par les séda ?

Question N7 : que proposez —vous pour obtenir une meilleure gtéatie service et ainsi

arriver a satisfaire les salariés ?

Question N8 :

Que proposez —vous pour obtenir une meilleure gtéatie service et ainsi arriver a

satisfaire les salariés ?



Annexe n°2

ORGANIGRAMME DE LA STRUCTURE CONCERNEE PAR L’ ETUDE

Direction des
Ressources Humaines

,, l

Service de la
Formation et des
Relations Sociale s

v \ 4

Service
du Personnel

Bureau du Bureau du Bureau des
Personnel Personnel Relations
Technique Administratif Sociales

Bureau de la
Formation

Section Personnel du Section des Relations

Nettoi(_arr_]ent et de aveclaC.N.ASetla
I’Assainissement

Mutuelle
Section des Ouvriers Section des Relations
Professionnels et avec la Caisse

Conducteurs Nationale des Retraites



Annexe n°3
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