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Objet Référence
Rapport régional sur la qualité de service Systéme statistique SMC d'analyse et de rapport
(SMC STAR)

Décision attendue

Prendre note du rapport et faire des recommandations appropriées
a la Commission

1.0  CONTEXTE

L'amélioration de la qualité des envois internationaux de la poste aux lettres est un objectif clé des entités
postales et un élément fondamental du systéme de frais terminaux de I'UPU. La qualité de service ne peut
étre améliorée que si elle est mesurée et son état connu. Le systéme mondial de surveillance (SMC), dont
l'objectif principal est de fournir aux Etats membres des résultats de qualité opérationnelle objectifs de
haute qualité, a été développé par I'UPU a cette fin. Ces résultats peuvent étre utilisés pour déterminer la
rémunération des frais terminaux de I'UPU dans le cadre du lien qualité de service et frais terminaux et
contribuer a une prise de décision éclairée sur les questions connexes aux opérations et a I'amélioration de
la qualité.

Le SMC de I'UPU comporte deux modules principaux pour mesurer la qualité de service des envois de la
poste aux lettres. Le module Entrant (Lien SMC) mesure la qualité de service du courrier international
entrant depuis sa réception au centre de tri ou au bureau d'échange jusqu'a la livraison finale, qui est
'étape 3 de la chaine de distribution du courrier. Le module SMC E2E (SMC World) mesure la qualité de
service sur les trois étapes de la chaine de livraison du courrier @ savoir, 'acceptation, le traitement et
I'expédition par 'OD expéditeur (Etape 1), le transport international (Etape 2) et la livraison a 'OD
destinataire (Etape 3). L'E2E peut ainsi étre mesuré pour le courrier international entrant et sortant.




SMC STAR, le systéme statistique SMC d'analyse et de rapport est un systeme de rapport qui a été mis en
place pour la fourniture des résultats des tests effectués.

La résolution N°02/UPAP/CA/XXXIX/2021 du Conseil d'administration de 'UPAP a invité les opérateurs
désignés des Etats membres de I'UPAP & mettre en ceuvre le Systéme mondial de surveillance (SMC) en
tant qu'outil de surveillance de la qualité objectif et efficace..



2.0 RESULTATS DU CONTROLE DE LA QUALITE DE SERVICE DANS LA REGION AFRIQUE EN 2021

2.1 Résultats SMC Entrant

Moins d'Etats membres ont participé aux tests entrants du SMC par rapport & la période précédant la pandémie de Coviq-19. Sur Ie§ Yingt et ur? (2.1)
Etats membres africains qui ont participé aux tests en 2021, seuls quatre (4) ont atteint leurs objectifs de qualité. Il s'agit de 'Eswatini, de I'Ethiopie,

du Maroc et de la Tunisie.
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Togo 88,0% 72,4% 40,0% 82,4% 87,3% 545% 879% 602% 69,7% 62,7% 65,9% 64,2% 73,6% 84,2%
Tunisie 75,0% 84,3% 81,3% 87,2% 69,7% 854% 658% 653% 31,9% 100,0% 100,0% 100,0% 96,6% 97,1%
Ouganda 75,0% 59,6% 80,1% - 650% 692% 818% 783 87,7% 58,0% - 50,9% 51,4% 61,9%



2.2 Résultats SMC de bout en bout (E2E)
Seuls dix-sept (17) Etats membres africains ont participé aux tests de qualité SMC de bout en bout. Des

performances encore faibles malgré la révision des normes de livraison depuis 2019.

Normes de livraison de bout en bout : J+8, J+9, J+10, J+11
(réf. CEP C 2 2018.2-Doc 3a.Rev 1. Annexe 1)

Code ISO Pays membre/Territoire
Performance sortie (%) Performance entrée (%)
Burkina Faso 39,2% 60,7%
Botswana 0,0% 0,0%
Coéte d'lvoire (Rép.) 54,5% 28,7%
Cameroun 3,3% 30,0%
Ethiopie 28,8% 0,0%
Ghana 23,1% 6,5%
Kenya 11,8% 22,0%
Madagascar 0,0% 66,7%
Mali 36,5% Aucune donnée
Maurice 22,2% 0,0%
Malawi 8,8% 12,5%
Nigeria 21% 28,9%
Togo 42,0% 66,0%
Tanzanie (Rép. Unie) Aucune donnée 10,0%
Afrique du Sud 0,0% 6,3%
Zambie Aucune donnée 0,0%
Zimbabwe Aucune donnée 0,0%

Les normes applicables sont J+8, J+9, J+10 et J+11 selon le lien. Aucun des pays participants n'a réussi a
livrer 80 % des envois sortants ou entrants dans les normes de livraison établies.

3 PARTICIPATION REGIONALE AFRICAINE AU SMC POUR L’ANNEE 2022

La participation de la Région Afrique a la fois au SMC entrant et au SMC E2E a diminué pendant I'ére de la
pandémie de Covid-19. Cela est principalement di a la perturbation du mouvement du courrier, ce qui a
conduit certains pays a suspendre les envois de courrier. Dix-sept (17) Etats membres participent
actuellement au test SMC Entrant (Lien SMC) contre vingt-trois (23) en 2019, tandis que seize (16)
participent aux tests SMC World (SMC E2E) contre trente-trois (33) en 2019.



Le tableau ci-dessous indique la participation actuelle des Etats membres de I'UPAP au SMC :

N°. Code Participation au LIEN SMC en participation au SMC WORLD en
ISO PAYS 2022 (SMC Entrant) 2022 (SMC E2E)
1. BJ BENIN oul oul
2. BW BOTSWANA Ooul Ooul
3. BF BURKINA FASO Oul Ooul
4. Bl BURUNDI NON Ooul
5. CM CAMEROON NON Oul
6. Cl COTE D IVOIRE (REP.) oul oul
7. ER ERYTHREE Oul NON
8. SZ ESWATINI Ooul NON
9. GH GHANA Oul Oul
10. KE KENYA Oul Ooul
1. LR LIBERIA NON Ooul
12. MG MADAGASCAR NON Oul
13. MW MALAWI NON Ooul
14. ML MALI NON Ooul
15. MU MAURICE NON Ooul
16. MA MAROC Ooul NON
17. NA NAMIBIE Oul NON
18. RW RWANDA Ooul NON
19. SN SENEGAL Oul NON
20. SC SEYCHELLES Ooul NON
21. TZ TANZANIE Oul Ooul
22. TG TOGO Oul Ooul
23. TN TUNISIE Ooul NON
24, UG OUGANDA Oul Oul
4.0 CONCLUSION

La qualité de service en Afrique est loin d'étre satisfaisante et est en deca des attentes comme le montrent
les résultats auto-générés par le systtme SMC STAR. Les Etats membres sont encouragés & reprendre
leur participation aux tests SMC entrants et de bout en bout (E2E) afin de s'assurer qu'ils surveillent et
améliorent leur qualité de service.




