Comité du dialogue social européen pour le
secteur postal — Groupe de Travail pour la
Formation, la Santé et Sécurité au Travail

Rapport Final

UR ges

PostEurop*® europa  CESI




COMPETENCES POSTALES ET ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL A L'ERE NUMERIQUE

TSR X
o 5 é " T
| %
&

Comité du dialogue social européen pour le secteur postal

.“‘ The European Social Unl glnhal
2 @ g i union *
PO St Eu rop . Comité Européen du Burnpa C ES I EY
“‘. P,m"o,, R EeLn R W Building a better

working world
LOGISTICS

- Avec le soutien financier de la Commission européenne - VS/2019/0441



COMPETENCES POSTALES ET ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL A L’ERE NUMERIQUE

Sommaire

Y0 14110 T 11 = S i
RESUME @XECULIT... .. s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s 3
4T 0T LT 1 o T o S 7
R Y/ T34 To e Fo] [0 -4 - PR 8
1.1 Sélection des domaines et profils professionnels.........ccccuveieiciiei e 8
1.2 (@fo]a[ol=Yo)d o] o le [ - I £=Tol o 1T o] o[- U URRRN 11
1.2.1  Recherche dOCUMENTAIIE............ccocueeeueeeiiieeiee ettt ettt et e e s e e s 12

1.2.2  QUESTIONNGIIES. .......eeeeeeeeeeeeee ettt e et e et e e st e e e st e e e e nee e e eaneeaeennes 13

1.2.3  ENtretiens SEMI-StIUCTUIES.............cocueevueerueeseiseeeee ettt ettt ettt ettt sneene e 14

1.2.4  ANQGIYSE SEMANTIQUE ...ttt e et e ettt e e ettt a e e e etta e e e ssea e e s s issaaeesrtnaeeeanees 14

2 ANAlySe des FESUIALS....cccuiiieniiiiiiiiiirrereeereeeeereneereenereaserenseeensseranssrensersnssssnsssenssesensssensesansassnne 15
2.1 DIfFUSION Lttt ettt e st e e bt e e st e e s bt e e sabeesabeesabteesabeeenabeesabeesbeeesareeenn 15
2.2 Skills Reference and Work Environment FrameWorks ..........coceeveeieeneenieeneeneenieesieesiee e 16
2.2.1 Cadre de référence des COMPELENCES...........uueccvueeeeecieeeeecieeeeecieeaeeiieeeesiiseeeessitaesessisseaanns 16

2.2.2 Cadre de I'environnement de traVail................ccooueeveeneenieiniiieiieeeeeseeeeee e 28

2.2.3 Comparaison avec les opérations de back-office et la distribution des envois postaux......36

0o T3 ol 11 o T S 41
ANNEXES ceeuuiiiiinniiitireniiiiiraeiitiruieittsaeetttsseetttsssesttsssestessssesttssssesttssssestsssssssessssssessssssserssssssesssssssens 43
Cadres de référence des compétences et d’environnement de travail .........cccoeeeeeieeiicee e, 43
AUTIES @NNEXES .iviiiiiiiiiie ittt b e e e s b b e e e s s b b e e e s s b b s e e s st b e e e s s bb s e e s s abbe e e s sabbaeeesanes 45
231 e Lo T =T 1= PO PPPO O 48



COMPETENCES POSTALES ET ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL A L’ERE NUMERIQUE

PREAMBULE

Le secteur postal européen poursuit le processus de transformation et de diversification de ses produits et services.
La crise financiére qui a débuté en 2008, le processus de libéralisation compléte du secteur, les politiques sociales et
économiques européennes lancées au début de la pandémie de Covid-19 ont eu et continuent d’avoir un impact sur
le secteur. Cette période riche en transformations s’est accompagnée d’une révolution numérique profonde et
rapide. Ces changements, qui représentent a la fois de nouvelles chances et de nouveaux défis, ont lourdement
impacté le secteur postal européen dans presque tous ses aspects. La transformation du secteur et la révolution
numérique en cours influent sur les besoins d’emplois et de compétences adaptés a la situation actuelle et future du
secteur, sans sacrifier les emplois « traditionnels » qui nécessitent également des adaptations en termes de
formation et de reconversion. Concernant ce sujet clé, le groupe de travail « Formation, santé et sécurité » du Comité
du dialogue social européen pour le secteur postal, notamment avec les projets « Matching Skills and Jobs in the
postal sector » (Faire correspondre les compétences et les emplois dans le secteur postal européen) (2011) et
I'initiative « Promouvoir le dialogue social dans le secteur postal européen » (2019), a mené au cours de ces années
une réflexion approfondie sur les compétences nécessaires dans un contexte de travail en constante évolution,
notamment compte tenu de I'impact de phénomenes comme la numérisation et I'e-commerce électronique sur le
secteur. Sur la base de la « Déclaration commune sur la formation a I’'ére numérique » (2019), le projet
« Compétences postales et environnement de travail a I’ere numérique », financé par la Commission, a permis une
analyse en profondeur de deux domaines principaux : I'impact de la numérisation sur les compétences et la
formation, et I'impact de la numérisation sur I’environnement de travail. Ces deux macro-domaines ont été étudiés
au regard de trois domaines professionnels stratégiques : back-office, livraisons et réseaux de bureaux de poste. Face
a I'apparition de la pandémie, le projet a ensuite été contraint d’inclure parmi ses objectifs I'impact de la crise
sanitaire sur les méthodologies utilisées dans les programmes de formation et de recyclage. Le projet « Compétences
postales et environnement de travail a I'ére numérique » constitue également une étude prospective puisqu’il inclut
I’évolution des domaines couverts au cours des 5 a 7 prochaines années. Dans le cadre de cette initiative du Comité
du dialogue social postal, les informations fournies directement par les partenaires sociaux ont été analysées au
moyen de méthodes scientifiques modernes, avec le soutien du cabinet de conseil Ernst &Young. L'étude a confirmé
le réle clé de la formation et du recyclage des travailleurs dans la gestion des profonds changements imposés par la
numeérisation. Les besoins en compétences occupent une place de plus en plus stratégique, notamment pour les
nouveaux produits et services couverts par le secteur postal a la suite du processus de diversification. L'importance
croissante des compétences non techniques (soft skills) dans la fourniture de nouveaux produits et services, trés
souvent de proximité, est tout aussi stratégique. Nous remercions chaleureusement celles et ceux qui ont contribué
a la réussite de cette initiative malgré les difficultés engendrées par la pandémie. En particulier les membres du
comité de pilotage conjoint du projet qui assuré la coordination des étapes de l'initiative en collaboration avec les
experts d’Ernst & Young en Italie qui, grace a leur compétence et a leur entiére disponibilité, ont assuré la qualité du
projet. Le succes du projet commun est également confirmé par les conclusions tres intéressantes que vous trouverez
dans la publication. Nos remerciements vont également a ceux qui ont accueilli virtuellement les séminaires
internationaux et aux différents intervenants et experts qui ont enrichi I’étude de leurs idées, suggestions et
expériences.

OV Vi

Jurgen JOOS Jose OLIVEIRA

Président du CDS Secteur postal Vice-président du CDS Secteur postal
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Résumé exécutif

La numérisation du secteur postal a eu un impact considérable sur les profils traditionnels et émergents.
C’est dans ce contexte que le groupe de travail Formation, santé et sécurité du Comité du dialogue social
pour le secteur postal européen (CDS) a lancé le projet « Compétences postales et environnement de
travail a I’ére numérique ». Le projet a pour objectif d’étudier I'évolution des relations entre la
transformation numérique, les nouvelles compétences et les environnements de travail. Parallélement
a la numérisation, I'étude s’est également intéressée a I'impact futur de la COVID-19 sur le secteur postal,
une question étroitement liée a I'accélération numérique. L'étude couvre la facon dont I'évolution des
taches, des compétences et de I'environnement de travail s’est manifestée au sein de trois domaines
professionnels clés du secteur postal, chacun comprenant un ou plusieurs profil(s) professionnel(s) (PP) :

Le domaine professionnel 1: Opérations de back-office comprend deux PP
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5051.00 - Postal Service Clerks

Le domaine professionnel 2 : Livraison d’envois postaux, qui ne comprend qu’un seul PP :
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5052.00 - Postal Service Mail Carriers

Le domaine professionnel 3: Réseau de bureaux de poste, qui comprend deux PP:
https://www.onetonline.org/link/summary/11-9131.00 - Postmasters and Mail Superintendents

L'étude s’est appuyée sur la mise en ceuvre de multiples outils de collecte de données combinant
recherche documentaire et recherche sur le terrain, sources primaires et secondaires. La collecte des
données s’est déroulée en trois cycles, un pour chacun des trois domaines professionnels postaux. La
méthodologie, répétée pour chaque cycle, comporte plusieurs activités de recherche : la recherche
documentaire s’est concentrée sur les impacts attendus sur le contexte général du secteur postal,
I'anticipation des compétences et des taches et I'impact de la numérisation ; un questionnaire pour
chaque profil (105 réponses provenant de 19 Etats membres, avec un bon équilibre entre les opérateurs
postaux et les syndicats) nous a permis d’identifier les principales taches et compétences ainsi que les
besoins de formation a venir ; 37 entretiens semi-structurés nous ont permis de réaliser une analyse
approfondie des résultats des questionnaires ; I'analyse sémantique des données recueillies sur le portail
de I'emploi d’EURES concernant la description de fonction pour environ 2 000 postes vacants a enrichi et
validé nos résultats pour chaque profil; nous avons recueilli directement les réactions des parties
prenantes en présentant un séminaire pour chaque domaine professionnel ; nous avons finalisé et résumé
les principales conclusions pour chaque domaine dans le rapport sur le cadre de référence des
compétences et I’environnement de travail (SWEF). En outre, un séminaire a été organisé au terme du
projet sur les tendances transversales et les comparaisons entre les profils professionnels, et un rapport
final rassemblant les enseignements des trois rapports SWEF précédents a été rédigé.

Skills Reference and Work Environment Frameworks

L’analyse des informations recueillies a permis de tirer plusieurs conclusions sur I'avenir des compétences
et des taches dans chaque domaine professionnel.

Opérations de back-office

Concernant les opérations de back-office, aucun changement significatif des taches n’est envisagé dans
un avenir proche. Toutefois, une évolution dans les technologies employées peut perturber les routines
établies. En termes de compétences futures, les PP de ce domaine professionnel auront davantage besoin


https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.onetonline.org%2Flink%2Fsummary%2F43-5051.00&data=05%7C01%7CDimitris.Theodorakis%40uniglobalunion.org%7C428b275eebd042b188a308dab26cdb15%7C8359b2e0aed64063acb178f9effecd0a%7C1%7C0%7C638018477856722765%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=I3OodGnGSQyeaCnxnzY9v%2BgV2O%2B6xXxlQVGLMNyqY9k%3D&reserved=0
https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.onetonline.org%2Flink%2Fsummary%2F43-5052.00&data=05%7C01%7CDimitris.Theodorakis%40uniglobalunion.org%7C428b275eebd042b188a308dab26cdb15%7C8359b2e0aed64063acb178f9effecd0a%7C1%7C0%7C638018477856722765%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=1oIkMpwlKNkEavdBZxzG8aVduegAA7sGgwI1ugR6EIA%3D&reserved=0
https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.onetonline.org%2Flink%2Fsummary%2F11-9131.00&data=05%7C01%7CDimitris.Theodorakis%40uniglobalunion.org%7C428b275eebd042b188a308dab26cdb15%7C8359b2e0aed64063acb178f9effecd0a%7C1%7C0%7C638018477856722765%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=VzrUdWhLVhDDab8fQ83wEKlG62lppx%2FPSfU7nOyLFYE%3D&reserved=0
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de compétences non techniques (pensée critique, écoute active, gestion du temps) que de compétences
techniques au cours des cing prochaines années. Toutefois, les principales taches a venir sont la
« recherche d’informations » et I« interaction avec les ordinateurs », ce qui implique certaines
compétences numériques. Dans ce domaine professionnel, la formation est jugée assez lacunaire,
notamment en ce qui concerne les compétences générales dont I'importance a I’avenir nécessite des
initiatives de formation spécifiques. En termes de santé et de sécurité, l'introduction de robots
collaboratifs et le début de la transition vers un « entrep6t intelligent » peuvent réduire les contraintes
physiques. Cependant, d’autres avancées technologiques, notamment dans les dispositifs portables,
pourraient accroitre le stress des travailleurs. Le dialogue social peut étre un facteur d’atténuation et
contribuer a réduire ce stress. Dans le cas des technologies portables, une communication entre salariés
et employeurs qui établit des limites claires sur le type de données qui peuvent étre recueillies peut réduire
le stress causé par leur introduction.

Livraison d’envois postaux

Dans ce profil, les taches sont appelées a évoluer radicalement au cours des cing prochaines années étant
donné le nombre de nouveaux services que vont fournir les facteurs. Elles pourront inclure un interfacage
avec des dispositifs numériques, de la collecte de données, du diagnostic énergétique, des services de
proximité et la livraison de biens essentiels. Les compétences futures comprennent la connaissance des
appareils et des nouvelles procédures et la résilience, ainsi que des compétences et connaissances
spécifiques aux produits. Les compétences non techniques sont trés prisées dans ce profil, notamment en
raison de la numérisation du secteur. Les méthodologies de formation ne sont pas adaptées a toutes les
compétences futures. Ainsi, I'apprentissage en flux tendu convient aux mises a jour technologiques de
moindre envergure et a I'apprentissage de procédures rapides, mais I'apprentissage en présentiel reste
essentiel pour les compétences générales et les évolutions technologiques majeures (comme
I'introduction d’un nouvel appareil). En termes de santé et de sécurité, les robots mobiles autonomes
déployés pour assister les livreurs pourraient réduire le stress et améliorer la sécurité, mais ils ne seront
probablement pas introduits de maniere significative dans un avenir proche. Entre-temps, les informations
recueillies révelent certaines inquiétudes quant au stress potentiel causé par une diminution des
interactions entre collégues a la suite de la pandémie de COVID-19 et une préoccupation concernant le
travail en plate-forme. Une meilleure communication avec les salariés et une formation administrée selon
des modalités adaptées peuvent réduire ces facteurs d’inconfort.

Réseaux de bureaux de poste

Les taches futures de ce domaine professionnel devraient évoluer considérablement dans un avenir
proche, car les bureaux de poste commencent a fournir de nouveaux services. Les nouvelles taches
impliqguent notamment de fournir des conseils en matiere d’assurances, de services énergétiques ou de
questions financieres, de se familiariser avec de nouvelles procédures et d’accroitre les interactions avec
le public. Afin de soutenir les nouvelles offres de services, de nouvelles compétences seront nécessaires
dans les cing prochaines années : compétences relationnelles, compétences et connaissances spécifiques
aux produits (par rapport aux nouveaux services), compétences générales pour les maitres de poste et les
employés des postes. La formation pourrait étre améliorée, en particulier pour les employés des postes et
sur des sujets particuliers, notamment les compétences générales, tant en qualité qu’en quantité. Les
risques pour la santé et la sécurité comprennent les mauvaises positions, les troubles oculaires et autres
effets négatifs liés a un mode de vie sédentaire au bureau, ainsi que le stress induit par les nouveaux réles.
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Le dialogue social a été identifié comme une circonstance atténuante quand il prone une séparation plus
stricte entre le temps de formation et le temps de travail, ainsi qu’entre le temps de travail et le temps
libre.

Conclusions transversales

Les conclusions transversales peuvent étre résumées en trois grands themes
Numérisation

Un certain degré d’améliorations technologiques est envisagé dans un avenir proche pour chaque nouveau
profil. Ces évolutions technologiques sont reconnues comme potentiellement utiles pour les PP, tant en
termes de réduction des contraintes physiques qu’en termes de rationalisation de procédures répétitives.
Parmi ces évolutions, citons : de nouveaux logiciels, de nouveaux dispositifs portables et de nouvelles
machines pour la manipulation d’objets lourds dans les opérations de back-office ; de nouveaux appareils
portables et de nouvelles applications et procédures liées aux nouveaux services de proximité fournis dans
le cadre de la distribution des envois postaux ; de nouveaux logiciels et de nouvelles procédures en matiere
d’assurances, d’énergie, de connectivité et de services financiers. Néanmoins, la perturbation de routines
de travail établies, la méconnaissance des nouveaux appareils et une formation insuffisante peuvent
également constituer un important facteur de stress. Concernant la distribution des envois postaux et les
réseaux postaux, les évolutions technologiques sont pensées pour s’adapter aux nouveaux modeles
économiques et aux nouvelles offres de services. La numérisation n’est pas homogene dans I'UE : dans
certaines régions d’Europe, la transition numérique n’en est encore qu’a ses débuts. Les tendances
actuelles ont été accélérées par la pandémie de COVID-19 et les pays ou les employés de la poste ne
disposent pas d’un compte e-mail professionnel et ou les bureaux de poste ne sont pas équipés de
dispositifs technologiques ont été contraints d’accélérer une transformation qui a pris plusieurs décennies
ailleurs.

Compétences non techniques

En raison de I'impact massif de la numérisation sur le secteur postal, les compétences les plus cruciales
dans le futur sont des compétences non techniques, comme |'esprit critique, la résolution de problémes,
I’écoute active et des compétences relationnelles comme la compréhension des besoins. Ces compétences
ont toujours été classées en téte du classement des besoins futurs dans les trois domaines professionnels.
En effet, les compétences requises pour maitriser une évolution technologique particuliére sont tres
souvent des micro-compétences ou des changements mineurs de procédures qui peuvent étre appris sans
effort excessif. Selon nos recherches, le véritable élément d’inconfort provient des mises a jour et des
améliorations technologiques continues, de leur rythme et leur fréquence, qui peuvent étre déstabilisants.
Des compétences non techniques sont essentielles pour acquérir la résilience requise face a la
transformation constante du secteur. L'omniprésence des compétences non techniques est une
conséquence directe de 'omniprésence d’évolutions dans les trois domaines professionnels.

CoVID-19

Le COVID-19 a eu un impact important sur tous les PP et pratiquement tous les aspects du travail dans le
secteur postal. En ce qui concerne la numérisation, l'accélération soudaine de la transformation
numérique a provoqué un malaise dans les pays européens ol ce processus était encore balbutiant. En ce
qui concerne les procédures de travail, la pandémie a obligé les organisations postales a mettre en place



COMPETENCES POSTALES ET ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL A L’ERE NUMERIQUE

des protocoles de santé et de sécurité (ex. masques, gants, limitation du nombre de personnes autorisées
en bureau de poste). En outre, certaines procédures ont été modifiées pour tenir compte des questions
sanitaires (collecte des signatures, modalités de paiement...). La pandémie a également accéléré le déclin
des lettres au profit des colis (une évolution qui devrait se poursuivre) et provoqué un pic d’activités dans
le commerce électronique (qui devrait retomber aux niveaux antérieurs au COVID-19). En termes de
compétences, les nouvelles procédures a mettre en ceuvre nécessitent de nouvelles compétences et de
nouvelles formations concernant ces compétences, ainsi que des connaissances spécifiques sur les
équipements sanitaires. En ce qui concerne la formation enfin, de nouveaux sujets nécessitant une
formation ont été introduits et I'e-learning est devenu la seule méthode de formation utilisée, bien que ce
ne soit pas la méthode la plus appropriée pour certaines compétences cibles.
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Introduction

La numérisation du secteur postal a eu un impact considérable sur les profils traditionnels et émergents.
L'introduction de nouvelles technologies créera inévitablement des relations étroites entre les postiers et
les machines (adaptation technologique du processus opérationnel). C’est dans ce contexte que le groupe
de travail Formation, santé et sécurité du Comité du dialogue social pour le secteur postal européen
(CDS) a lancé le projet « Compétences postales et environnement de travail a I’'ére numérique ». Ce
projet est le dernier d’une liste d’initiatives visant a améliorer les conditions de formation, mais aussi la
santé et la sécurité dans le secteur postal. Il est le résultat d’une collaboration entre les syndicats du
secteur postal et les principaux opérateurs postaux de I’'UE au sein du comité directeur du CDS, aux cotés
de consultants d’EY engagés pour mener I'étude.

Le projet a pour objectif d’étudier I’évolution des relations entre la transformation numérique, les
nouvelles compétences et les environnements de travail. Il s’agissait de mieux comprendre comment les
travailleurs peuvent (1) tirer profit de la technologie, (2) comprendre les risques de détérioration possible
des conditions de travail associés aux évolutions technologiques et (3) envisager I'impact potentiel des
nouvelles technologies sur la santé et la sécurité au travail, en suivant le programme de travail du CDS.
Cette étude s’est donc efforcée d’examiner et d’anticiper les transformations du secteur postal a
I’horizon indiqué de cinqg ans, en se concentrant sur I'évolution attendu des compétences et I'impact de
la numérisation sur I'environnement de travail (questions de santé et de sécurité, relation homme-
machine). Le déclenchement de la pandémie de Covid-19, son impact sur le secteur postal dans son
ensemble et ses interactions avec la numérisation et les attentes en matiére de compétences nous ont
amenés a inclure I'analyse des effets a long terme de la pandémie dans les principaux axes de |'étude.

Nous avons mené des recherches documentaires et collecté des données aupreés des principales parties
prenantes du secteur, comme des membres du CDS et leurs affiliés, des responsables de I’apprentissage
et du développement et des spécialistes de la formation, des supérieurs hiérarchiques, des experts du
secteur postal et des experts syndicaux concernant les griefs des salariés et des thémes sociaux comme
I'inclusion et I'égalité et afin d’identifier les principaux problémes, défis et besoins des employeurs et des
salariés. Nos recherches nous ont amenés a organiser trois séminaires internationaux et une conférence
finale qui a permis de rédiger le rapport sur le cadre des compétences et de I'environnement de travail.
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1 Méthodologie

1.1 Sélection des domaines et profils professionnels

L’'étude porte sur la maniére dont ce phénomeéne s’est manifesté dans trois domaines professionnels clés
du secteur postal : Opérations de back-office, distribution des envois postaux et réseaux de bureaux de
poste. Des profils professionnels (PP) ont été utilisés pour représenter I'impact du numérique sur les
compétences et I'environnement de travail dans chacun de ces domaines. Le systéme de classification des
professions O*NET! a permis de sélectionner les PP et de mener une premiére analyse préliminaire des
différentes caractéristiques identifiées pour chaque profil (tdches, compétences, perspectives, etc.). Dans
chaque cas, le systéme de classification ISCO/ESCO a également été analysé a des fins de comparaison. Le
Tableau 1 ci-dessous décrit les profils professionnels sélectionnés pour chacun des domaines
professionnels.

Les PP ont été sélectionnés en coopération avec le comité directeur du projet sur la base de la pertinence
percue et de la présence de roéles homogenes parmi les opérateurs postaux. On notera que les facteurs
des services postaux sont censés étre a la fois des porteurs de lettres/de courrier et des porteurs de
petits/grands colis.

1Voir sur: lien.


https://www.onetonline.org/
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Domaine
professionnel
Opérations de
back-office

Y

Livraison
d’envois
postaux

Réseaux de
bureaux de
poste

Profils
professionnels
Commisala
production, a la
planification et a
I’expédition

Commis a
I’expédition, a la
réception et a
I'inventaire

Employés de
service du courrier

Maitres de poste et
surintendants du
courrier

Commis des
services postaux

Tableau 1 - Sélection de profils professionnels

Taches communes

Examen et distribution des horaires de production, de travail
et d’expédition

Concertation avec les superviseurs du service pour déterminer
|"avancement des taches et les dates d’achevement

Etablissement des rapports sur I'lavancement des taches, le
niveau des stocks, les co(ts et les problémes de production

Assemblage, adressage, estampillage et expédition de
marchandises ou de matériel

Réception, déballage, vérification et enregistrement des
marchandises ou le matériel entrant

Organisation du transport de produits

Tri et distribution du courrier pour les opérateurs postaux

Distribution du courrier sur l'itinéraire établi, en véhicule ou a
pied,

Cette catégorie inclut les employés de service du courrier
employés par des sous-traitants.

Planification, direction ou coordination générale des services
opérationnels, administratifs, de gestion et de soutien d’un
bureau de poste

Coordination des activités des travailleurs effectuant des
travaux postaux et connexes dans le bureau de poste assigné

Exécution de toute combinaison de taches dans les bureaux
de poste, comme la réception des lettres et des colis ;

Titres communs

Commis au contréle des
matériaux

Planificateur de la production

Expéditeur

Commis au fret

Commis aux livraisons de route

Commis a la réception en
magasin

Responsable d’entrepot

Facteur

Transporteur urbain

Assistant transporteur urbain
(cca)

Facteur urbain

Transporteur de courrier urbain

Transporteur de lettres

Transporteur du courrier

Transporteur rural

Associé du transporteur rural

Transporteur du courrier rural

Transporteur rural

Superviseur postal

Maitre de poste

Assistant-maitre de poste

Technicien du courrier en vrac,
commis


https://www.onetonline.org/link/summary/43-5061.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5061.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5061.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5061.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5071.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5071.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5071.00
https://www.onetonline.org/link/summary/43-5071.00
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Domaine Profils Taches communes
professionnel professionnels
Vente de timbres-poste et de timbres fiscaux, de cartes
ik postales et d’enveloppes timbrées ;
Rédaction et vente de mandats postaux ;
s ‘) Rangement du courrier dans les casiers de tri ou dans des
& sacs ; et

Examen du courrier pour vérifier I'affranchissement

Source : Norme de classification O*NET

Titres communs

Commiis a la distribution

Employé de la poste

Commis aux ventes et a la
distribution

Associé de vente et de service

Commis aux fenétres

10
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1.2 Conception de la recherche

La collecte des données en vue de I'étude s’est déroulée en trois séries, Desk research
une pour chacun des trois domaines décrits ci-dessus. La méthodologie
répétée pour chaque cycle comporte plusieurs activités de recherche,

comme lillustre la Figure 1, qui commence par une recherche Questionnaire results
documentaire sur les profils professionnels convenus. Les informations Delphi

tirées de la recherche documentaire servent ensuite a rédiger et

soumettre un questionnaire pour chaque profil. Les réponses au Interview transcripts
questionnaire sont ensuite synthétisées et présentées aux répondants Semantic

avec des questions de suivi dans le cadre d’entretiens semi-structurés analysis

en vue d’'une analyse approfondie selon une version modifiée de la
méthodologie Delphi (voir Encadré 1 ci-dessous pour une explication

plus approfondie de la méthode). Skills Reference Framework

.y . , , , ). d Work Envi tR t
La derniere méthode d’analyse des données proposée pour I'étude est and fork Ehvironment epor

une analyse sémantique. L’analyse sémantique a pour but d’identifier
et d’explorer les liens entre les concepts exprimés dans les données
collectées afin de mettre en évidence des informations latentes pour les
rapports et séminaires ultérieurs. Nous expliquons chaque étape de la
conception de la recherche dans les sections ci-dessous. Figure 1 - Processus de recherche

Seminar

Encadré 1 - La méthode Delphi

Conformément aux lignes directrices définies par la Fondation européenne pour la formation (ETF) dans
Developing skills Foresights, Scenarios and Forecasts? EY a adopté une méthode Delphi exploratoire
modifiée, fondée sur les idées émergentes de I'analyse documentaire ainsi que des entretiens avec les
principales parties prenantes pour |'évaluation de la prospective des compétences. Le guide de I'ETF
suggere de combiner ces méthodes et classe la méthode Delphi parmi les méthodes de prospective les
plus adaptées a |'anticipation des compétences. Ces deux méthodes créent une synergie dans la mesure
ou I'analyse documentaire vient compléter la méthode Delphi en étayant les questionnaires par des
recherches fondées sur des données probantes afin de poser des questions pertinentes aux experts
interrogés. La méthode Delphi est également séduisante en raison de sa position équilibrée au milieu
du diamant de la prospective de Popper.!

La méthodologie Delphi comprend généralement deux séries de questionnaires avec des experts clés
sélectionnés. Notre méthode modifiée a remplacé la deuxieme série de questionnaires par des
entretiens semi-structurés. Les résultats du questionnaire ont été communiqués aux personnes
interrogées lors de la deuxieme série, les informant ainsi des positions de leurs collegues. Les résultats
de la deuxieme série d’enquétes informent le chercheur de la fagon dont les informations du premier
tour ont influencé les opinions et les processus de pensée des experts.

Le but de cette méthode est d’atteindre un certain consensus entre des experts aux opinions
divergentes, tout en éliminant les influences indésirables propres a d’autres approches
méthodologiques comme les panels d’experts. Ainsi, les questionnaires en ligne éliminent la tendance

2 Bakule, M. et al, 2016. Developing Skills Foresights, Scenarios and Forecasts: Guide to Anticipating and Mathcing Skills and Jobs. EFT, CEDEFOP,
OIT. Voir sur : lien.
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a accorder plus de temps de parole et d’attention aux experts les plus loquaces et donnent le méme
poids aux opinions des collegues plus discrets, qui sont tout aussi valables, mais peut-étre moins
souvent prises en compte, et donc d’autant plus précieuses. Plus qu’un simple questionnaire, la
méthode Delphi offre des possibilités d’interaction entre experts sans favoriser celles des personnalités
les plus prestigieuses ou les plus influentes. Elle encourage ainsi les désaccords et conduit a un véritable
consensus.

1.2.1 Recherche documentaire

La liste préliminaire reproduite a la Figure 2 ci-dessous a servi de point de départ pour la sélection des
sources. Des sources supplémentaires ont ensuite été rassemblées pour étayer 'analyse et combler les
lacunes de la recherche, en particulier dans le domaine du dialogue social ou I'on s’est largement inspiré
de travaux antérieurs du CDS, ainsi que pour la section sur Covid-19. Voir la Bibliographie pour une liste
compléte de ressources.

Figure 2 — Liste préliminaire des sources pertinentes pour I’analyse documentaire
preliminary selection

Desk Analysis Sources

Postal sector context Skills anticipation Impacts of digitisation
= SDC for Postal sector = OSHA - Occupational Safety and Health = FEurofound - European Foundation for the
= |PC International Postal Corporation Administration Improvement of Living and Working
= UPU - Universal Postal Union = CEDEFOP - European Centre for the Conditions
av/e nent of Vocati I Trair ~n - icat f, F, =
« UNI Global Union - Post & Logistics Development of Vocational Training = QECD Orgarwrsg.;\on ,?r Economic
= ETF - European Training Foundation Cooperation and Development
« Academic Research = European Commission - DG EMPL & DG
CONNECT

= ILO - International Labour Organisation
= WEF - World Economic Forum

= Academic Research

= |LO - International Labour Organisation

L’analyse documentaire sur les besoins en matiere de compétences et de formation ainsi que sur I'impact
de la numérisation sur les marchés du travail se fonde en grande partie sur les informations provenant des
études du Cedefop et d’Eurofound. Ces études adoptaient cependant une approche plus générale des
sujets et nécessitaient un certain resserrement pour les profils spécifiques analysés.® Ces études ont
influencé la méthodologie de la recherche documentaire par I'adoption d’un modele basé sur les taches.

Des méthodes modernes de prospective des compétences ont dépassé le modele de changement
technique basé sur les compétences (SBTC) pour expliquer les inégalités sur le marché du travail. Elles
s’appuient de plus en plus sur des modeles basés sur les tiches.* C’est pourquoi nous avons adopté, pour
la partie de I'étude consacrée a la prospective des compétences, une méthode basée sur les taches dans
laquelle nous nous sommes d’abord concentrés sur les taches futures des PP ; nous les avons ensuite
interrogés sur leurs compétences futures, avant de mettre les deux en correspondance.

3 Le niveau de spécificité fourni dans de nombreux rapports étudiés atteint généralement les deux chiffres dans la Classification internationale
type des professions (CITP), ou des sous-groupes professionnels. Ainsi, une conversion des profils O¥*NET analysés en profils CITP correspondants
a été nécessaire afin de déterminer le bon sous-groupe CITP a analyser.

4 Eurofound 2016, What do Europeans do at work? A task-based analysis : European Jobs Monitor 2016, Office des publications de I'Union
européenne, Luxembourg.
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Le modele SBTC postulait que le changement technologique augmentait la productivité et la demande de
main-d’ceuvre hautement qualifiée, ce qui creusait les inégalités salariales.> Toutefois, la polarisation du
marché du travail, dans laquelle tant les emplois peu qualifiés que les emplois hautement qualifiés
semblaient plus a I'abri du changement technologique (lequel, par conséquent, affectait surtout les
emplois situés au milieu du spectre), a jeté le doute sur le modele basé sur les compétences.

Le changement technique biaisé en fonction du caractére routinier (RBTC) expliquait ce phénoméne en
postulant que les emplois caractérisés par des taches routiniéres étaient particuliéerement susceptibles
d’étre remplacés par I'automatisation et I’évolution technologique (plutot que les emplois peu qualifiés),
ce qui indique un glissement des compétences vers les tadches.® En outre, ces emplois se situaient le plus
souvent au milieu du spectre de qualification, ce qui explique la polarisation des pertes d’emploi. En effet,
ce glissement et cette différenciation des compétences et des taches permettent non seulement
« d’effectuer une analyse plus détaillée de I'effet de la technologie sur la demande de main-d’ceuvre, mais
aussi d’introduire, en tant qu’étape critique de cet effet, I'alighement des taches sur les compétences,
qui peut évoluer dans le temps ».”

La recherche documentaire sur I'environnement de travail s’est plutét appuyée sur les initiatives du CDS
comme principales sources d’information, a la suite d’appels en faveur de la diffusion, du suivi et du
compte rendu des projets précédents du CDS.

1.2.2 Questionnaires

Les enseignements tirés de la recherche documentaire ont servi de base a la rédaction de questions
supplémentaires visant a étudier des domaines spécifiques par le biais des questionnaires. Les
guestionnaires avaient pour but d’approfondir les résultats des recherches documentaires afin
d’opérationnaliser les informations sur I'utilisateur dans un format permettant des mesures et une analyse
statistique. Les questionnaires étaient censés atteindre un minimum d’environ 15 a 30 répondants,
comme discuté au sein du comité de pilotage, et y répondre nécessitait, selon les estimations, 30
minutes.

Les questionnaires étaient composés d’'un mélange équilibré de trois types de questions : questions
fermées, semi-structurées (dias, classements et choix multiples) et ouvertes. En plus de demander des
informations personnelles sur le role, I'organisation et les coordonnées du répondant, le questionnaire
suivait une structure générale en quatre parties :

Partie A : Compétences et besoins d’apprentissage
Partie B : Impacts de la numérisation

Partie C : Evolution de la formation continue
Partie D : Numérisation et dialogue social

Le questionnaire a été hébergé et soumis sur Qualtrics, une société de gestion d’expérience de premier
plan qui fournit, entre autres services, des outils de qualité pour des enquétes professionnelles et fiables.
Le comité de pilotage a fourni aux répondants un lien permettant un accés anonyme au questionnaire
ainsi qu’une bréve présentation sur la maniére de remplir un questionnaire Qualtrics dans I'une des
langues du projet de leur choix (DE, EN, ES, FR ou IT). Le comité de pilotage a en outre fourni le

5 Ibid.
& Ibid.
“Ibid.

13



COMPETENCES POSTALES ET ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL A L’ERE NUMERIQUE

guestionnaire sous format Word et PDF afin de permettre une consultation préalable des questions et de
disposer d’une solution de secours en cas de problémes techniques.

Les questionnaires ont été congus sur la base d’'une recherche documentaire approfondie pour chacun des
profils professionnels. Ainsi, deux questionnaires ont été congus et distribués pour les premier et troisieme
domaines professionnels (opérations de back-office et réseau de bureaux de poste) et un pour le deuxieme
cycle (livraison d’envois postaux).

1.2.3 Entretiens semi-structurés

Les entretiens visaient a trianguler et valider les résultats des questionnaires en recueillant des
informations et éclaircissements supplémentaires auprés des personnes qui avaient répondu aux
qguestionnaires, comme le prévoit notre méthode Delphi modifiée. Les enquéteurs ont présenté des
résultats agrégés des conclusions des questionnaires qui demandaient un examen approfondi et ont posé
des questions de suivi pour discuter de cas et d’exemples concrets et prévoir I'émergence de problémes
inattendus.

Les enquéteurs ont communiqué les directives et les questions de I'entretien a I'avance par e-mail aux
personnes interrogées afin de leur permettre de prendre connaissance des questions et de laisser marir
leurs réponses. Tous les entretiens se sont déroulés sur Microsoft Teams et dans une des langues de
prédilection du projet. Chaque entretien a duré au maximum d’une heure, mais la plupart se sont terminés
aprés 40 minutes. Le comité de pilotage s’est mis d’accord sur une proposition proportionnelle de sujets
a aborder sur la base de la représentation géographique et organisationnelle présentée dans les réponses
au questionnaire.

1.2.4 Analyse sémantique

Cette activité de recherche a pour objectif général de valider et d’approfondir les résultats des trois
activités de recherche précédentes. L’analyse sémantique intervient comme un modele, un réseau
sémantique de concepts émergents a partir d’informations textuelles. Elle repére la structure logique des
phrases pour identifier les éléments les plus pertinents du texte et les principales relations entre les mots
et le contenu.

Une analyse sémantique exige donc de disposer d’un vaste ensemble de textes. Nous avons obtenu cet
ensemble de données par web scraping du portail d’emploi EURES. Le web scraping consiste a récupérer
et a extraire les informations d’un site web. En 'occurrence, le web scraper a extrait des descriptions de
fonctions a partir d’une sélection aléatoire d’environ 2 000 offres d’emploi publiées pour le secteur du
transport et de I'entreposage, qui inclut le secteur postal.

Nous avons ensuite procédé a I'analyse sémantique des descriptions de fonctions a I'aide de scripts et
R/Python et de langages de programmation. Notre approche de 'analyse sémantique suivait celle fournie
dans A Guide to Text Analysis with Latent Semantic Analysis in R with Annotated Code: Studying Online
Reviews and the Stack Exchange Community, publié dans la revue universitaire Communications of the
Association for Information Systems.?

Enfin, nous avons examiné la maniere dont certains concepts, comme les profils de fonctions et les
domaines professionnels, sont associés a différents concepts dans le réseau sémantique dérivé des

8 Gefen, D. et al, 2017. A Guide to Text Analysis with Latent Semantic Analysis in R with Annotated Code: Studying Online Reviews and the Stack
Exchange Community. Communications of the Association for Information Systems, p. 41.
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descriptions de fonction (voir la section suivante pour les résultats). Il convient de noter que concepts
sémantiques et termes utilisés ne sont pas synonymes. Les descriptions présentes dans les offres d’emploi
peuvent inclure par exemple des mots comme « organiser », « organisation », « organiser » ou
« organisationnel ». Bien qu’il s’agisse de mots différents représentant des éléments différents, ils
couvrent tous le méme concept sémantique. Ainsi, les résultats de I’analyse sémantique comprennent
parfois des concepts comme « organis », qui représentent la racine, le concept sémantique sous-jacent
aux différents mots dérivés formés par ajout d’un suffixe.

2 Analyse des résultats

2.1 Diffusion

Nous avons recu un total de 105 réponses aux cingq questionnaires pour les trois domaines professionnels
(un pour la distribution des envois postaux et deux pour les opérations de back-office et le réseau des
bureaux de poste). Les répondants provenaient de 19 Etats membres différents et des six macro-régions
de 'UE (Balkans, Centre, Est, Méditerranée, Nord et Ouest), ce qui garantit I'exhaustivité des informations
recueillies dans I'UE. Nous avons mené 37 entretiens approfondis avec des parties prenantes
sélectionnées sur la base de leurs réponses afin qu’elles commentent et apportent un éclairage
supplémentaire aux résultats des questionnaires.

Figure 4 - Distribution des Figure 3 - Distribution des
questionnaires par PP entretiens par PP
10
16 15
57

12
OP1 m=mOP2 OP3 OP1 m=mOP2 = OP3

Comme le montre la Figure 4, la répartition des réponses aux questionnaires entre profils professionnels
n’est pas homogéene. Cependant, la Figure 3 démontre nous avons obtenu a peu prés le méme nombre
d’entretiens approfondis pour chaque profil, ce qui garantit que le point de vue de chaque domaine
professionnel a été saisi. Pour le PP3, par exemple, plus de 60 % des répondants ont été interrogés a la
suite de leurs réponses au questionnaire, alors que nous avons interrogé 26 % des répondants pour le PP1.
Enfin, nous avons maintenu un bon équilibre entre les opérateurs postaux (56 répondants, 53 % du total)
et les syndicats actifs dans le secteur postal (49 répondants, 47 % du total) afin de garantir une
représentation équitable des deux points de vue.
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2.2 Skills Reference and Work Environment Frameworks

2.2.1 Cadre de référence des compétences

La recherche sur le développement des compétences futures dans le secteur postal a révélé quelques
aspects communs a tous les domaines professionnels. L’élément le plus frappant est I'importance du role
joué par les compétences non techniques (soft skills). Dans chacun de ces domaines professionnels, ces
profils seront de plus en plus invités a établir des relations avec des clients, rendant ainsi compétences
sociales fondamentales pour I'exercice de la fonction.

Deuxiemement, les compétences techniques requises pour ces emplois peuvent prendre la forme de
« micro-compétences » compartimentées. Un grand nombre des compétences techniques requises sont
propre a des rdles spécifiques et nous ne prévoyons guére d’évolutions dans la période du projet, car ces
évolutions ne porteront que sur des « micro-compétences » et non des classes de compétences. Ces
enseignements peuvent d’ailleurs étre visualisés dans les résultats de I'analyse sémantique fournis pour
chaque domaine professionnel dans les sections ci-dessous (voir les résultats combinés en Figure 16), avec
diverses références aux taches et compétences générales, tandis que les parties techniques du travail sont
communiquées par référence a des applications logicielles spécifiques (tableur, Powerpoint, etc.).

Deuxiémement, la partie de I'étude consacrée au cadre de référence des compétences portait également
sur l'offre de formation. Plusieurs méthodes de formation sont communes a tous les domaines
professionnels, dont I'enseignement interne et non formel fourni par un établissement de formation
externe. La caractéristique la plus appréciée de ces initiatives de formation était une plate-forme
d’apprentissage en ligne qui s’est généralisée avec la pandémie de Covid-19. Certaines préoccupations
communes concernant la formation portaient sur le lieu, le moment et I'origine des formateurs comme
éléments a prendre en compte pour évaluer I'évolution de la formation continue.

Opérations de back-office

La recherche documentaire a révélé plusieurs tendances pour les grands groupes (codes a deux chiffres
de la CITP) et profils, que le questionnaire a ensuite tenté d’évaluer et d’appliquer au contexte des
opérations de back-office postal. Par exemple, I'’étude documentaire a permis d’identifier des tendances
pour les commis de bureau généraux, la macro-famille professionnelle qui inclut les profils de I'activité de
back-office postal. Ces tendances sont les suivantes :

Les commis de bureau généraux ont connu une augmentation significative des taches physiques,
malgré une tendance générale négative observée dans les autres professions

Les commis de bureau ont connu une augmentation des taches routiniéres, tant en termes de
répétitivité que de standardisation

lIs ont aussi connu une augmentation de |'utilisation des machines et des taches de haut niveau,
malgré des tendances générales négatives

L'utilisation accrue des outils TIC concernait les commis de bureau et la plupart des autres
professions

Lorsqu’on leur a demandé d’évaluer ces tendances pour les profils des opérations de back-office postal,
les répondants au questionnaire ont convenu que toutes ces tendances s’appliquaient modérément aux
deux profils, en particulier I'utilisation accrue des outils TIC. En effet, la plupart des entreprises postales
ont mis en place des formations sous I'une ou I'autre forme afin d’améliorer les compétences numériques
du personnel actuel, et les formations semblent de plus en plus axées sur les compétences informatiques
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nécessaires pour fournir de nouveaux services numériques.’ La seule tendance avec laquelle les
répondants ne sont pas d’accord est |'accroissement des taches physiques pour les commis a la
production, a la planification et a I'expédition (alors qu’elle s’applique modérément aux autres PP).

Il semblerait donc que la macro-analyse des tendances attendues, des compétences et des besoins en
formation des commis de bureau soit modérément applicable au contexte spécifique des opérations de
back-office postal. Par exemple, 'augmentation des taches physiques et de I'utilisation de machines pour
les commis de bureau, malgré les tendances négatives globales, peut étre observée dans certains
domaines de taches chez les commis a I'expédition, a la réception et au trafic, qui sont couramment
chargés « d’emballer, de sceller, d’étiqueter ou d’affranchir afin de préparer les matériaux pour
I’'expédition a I'aide d’outils manuels, d’outils électriques ou d’une machine a affranchir ».2° Des questions
supplémentaires ont confirmé ces résultats en examinant en profondeur les taches des profils.

Les opérations de back-office postal semblent refléter cette tendance, O*NET prévoyant une croissance
moyenne (de trois a quatre pour cent) pour les commis a la production, a la planification et a I'expédition
et une croissance négative (baisse d’un pour cent) pour les commis a I'expédition, a la réception et a
I'inventaire dont les taches les plus courantes sont plus physiques et routiniéres.

Pour les tadches couramment rencontrées dans les opérations de back-office postal, les personnes
interrogées ont pointé les taches/activités professionnelles pouvant étre classées comme « travail avec
informations » comme les plus importantes dans les cing prochaines années. Ces taches ont été classées
plus haut que celles généralement considérées comme plus routiniéres et physiques, mais aussi que
certaines des taches sociales et de communication. Les taches les mieux classées pour chacun des profils
sont présentées dans le Tableau 2 ci-dessous. Les taches sociales les moins bien classées (non illustrées
car ne figurant pas parmi les cinqg compétences les mieux classées) sont généralement considérées comme
moins vulnérables a la routinisation. Le risque modéré de routinisation des taches les mieux classées
pourrait étre une source de préoccupation pour les opérations de back-office postal.

Tableau 2 - Résultats du questionnaire sur les taches les plus pertinentes pour les opérations de back-office

Taches importantes pour les opérations de back-office dans les 5 prochaines années

Commis a I'expédition, a la réception et a Commis a la production, a la planification et a
I'inventaire I’expédition
1 Examen du contenu des envois Obtention d’informations
2  Préparation de documents Interaction avec des ordinateurs
3 Documentation/enregistrement d’informations Examen des documents
4  Obtention d’informations Distribution des horaires de production
5 Enregistrement de données d’expédition Prise de décisions et résolution de problemes

9 Cedefop, Eurofound, 2018. Skills forecast: trends and challenges to 2030. Luxembourg : Office des publications. Série de référence du Cedefop ;
N° 108. http://data.europa.eu/doi/10.2801/4492

104 43-5061.00 - Commis a la production, a la planification et a I'expédition. » O*NET OnLine, National Center for O*NET Development,
www.onetonline.org/link/summary/43-5061.00.

17



COMPETENCES POSTALES ET ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL A L’ERE NUMERIQUE

Le Tableau 3 décrit le classement moyen des compétences dans les cing prochaines années pour les deux
profils. En moyenne, les répondants au questionnaire estiment que ce que I'on peut considérer comme
des « soft skills » aura gagné en importance dans cing ans.

Tableau 3 - Résultats du questionnaire sur les compétences les plus pertinentes pour les opérations de back-
office

Compétences importantes pour les commis a la production, a la planification et a I’expédition

Aujourd’hui Dans 5 ans
1 Ecoute active Pensée critique
2  Pensée critique Ecoute active
3  Gestion du temps Gestion du temps
4  Expression orale Expression orale
5 Compréhension a la lecture Compréhension a la lecture
Compétences importantes pour les commis a I'expédition, a la réception et a I'inventaire
Aujourd’hui Dans 5 ans
1  Ecoute active Compréhension a la lecture
2  Compréhension a la lecture Ecoute active
3  Pensée critique Expression orale
4 Suivi Pensée critique

Interface utilisateur de base de données et logiciel
5 Compréhension a la lecture
d’interrogation

L'importance des compétences non techniques découle de la nature évolutive du lieu de travail, qui
exige une conception organisationnelle plus souple afin de répondre aux situations de plus en plus
transitoires et imprévisibles par rapport au passé ou les processus étaient plus linéaires et hiérarchiques.
Dans le cas des lettres par exemple, le client n’est souvent pas au courant de la livraison, voire souhaite
I’éviter (dans le cas des amendes), alors qu’il client attend impatiemment la livraison des colis. Ces
changements tendent a valoriser les compétences relationnelles et collaboratives. En tant que telle, cette
souplesse organisationnelle permet aux travailleurs des opérations de back-office d’interagir davantage
avec clients et collégues, ce qui les fait évoluer vers des réles plus administratifs. Selon I’évaluation des
tendances pour les commis de bureau généraux, ces profils peuvent toutefois s’attendre a un besoin accru
d’outils TIC de base.

Les experts ont souvent considéré que ces compétences non techniques étaient plus aisées a transférer
et permettaient de développer des compétences dans d’autres domaines. Malgré I'importance de ces
compétences plus « horizontales », la formation dans ces domaines serait légérement insuffisante pour
les deux profils. Une lacune particuliére est apparue pour la formation au traitement de I'information
commerciale et administrative, qui correspond a un grand nombre des taches les mieux classées dans le
traitement de I'information. Néanmoins, quand on les interroge sur la transférabilité externe et interne
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de la formation que les PP recoivent actuellement, la réponse moyenne est que la formation recue est
assez transférable.

Pour ce qui concerne la maniere dont la formation est dispensée, la recherche documentaire révele
plusieurs stratégies mises en ceuvre dans la fourniture de formations. Ces différentes stratégies de
formation comprennent la formation en interne et I’éducation formelle et informelle par des institutions
de formation. Parmi les caractéristiques les plus pertinentes, citons les plates-formes d’apprentissage en
ligne, la gamification, la formation destinée a des groupes ciblés et I'orientation et I’assistance par I'lA.

Parmi ces modalités d’apprentissage, la plupart des répondants ont cependant fait état de méthodes plus
traditionnelles, comme la formation en interne et une plate-forme d’apprentissage en ligne. Nous avons
tenté de mettre en avant ceux qui ont adopté des méthodes plus innovantes au cours des séminaires,
comme la mise en ceuvre d’un programme de formation par Poste Italiane qui s’appuie sur I'apprentissage
automatique et I'lA.

Pour tirer parti des tendances qui affectent les opérations de back-office de la poste, des applications
bureautiques TIC transférables figureront dans le cadre de référence des compétences afin de renforcer
le traitement de gestion des affaires sans le réduire a des « micro-compétences ». Cette formation devrait
améliorer la capacité du PP a effectuer les taches les plus importantes du traitement de I'information. En
effet, les répondants ont signalé des difficultés au sein des opérations de back-office dans le domaine des
compétences de bureautique de base, comme les applications Microsoft Office.

D’autre part, les répondants ont évoqué la nécessité d’une formation équilibrée, avec une formation aux
compétences non techniques. Dans le domaine des compétences non techniques, les experts interrogés
ont concentré leur attention sur la résolution de problemes, les compétences relationnelles et
I"'autonomie.

Dans le cadre de nos recherches documentaires et sur le terrain, nous avons observé que ces compétences
avaient tendance a se développer et/ou qu’il était prévu gu’elles se développent au niveau de I'UE pour
les commis de bureau en général ainsi que pour les PP particuliers considérés!?, ce qui indique une
transférabilité interne et externe de ces compétences. En outre, le cadre nous permet de constater que
les compétences proposées couvrent les taches et compétences futures les mieux classées, comme
I'indiquent les résultats du questionnaire et des entretiens. Ces domaines de compétences souffrent
également d’'un manque de formation a I’'heure actuelle, de sorte que des améliorations y sont possibles.
Nous avons donc inclus quelques exemples de sujets de formation qui pourraient étre couverts pour
chacune des compétences proposées dans le cadre afin de brosser un tableau plus détaillé du type de
compétences que nous avons en téte.

Les applications bureautiques de base, par exemple, pourraient commencer par les fondamentaux de
Microsoft (MS) 365, avant d’introduire une formation plus avancée, mais toujours applicable, a Dynamics
365 qui comprendrait des programmes pour les solutions de gestion de la relation client (CRM) et de
planification des ressources d’entreprise (ERP) dans le cloude. Il n’est pas difficile d'imaginer que cette
formation, équilibrée par une formation spécifique a des compétences non techniques, pourrait étre utile
pour ces profils, étant donné I'accent mis sur l'interface avec les clients et la gestion des relations de
travail.

1 Indiqué dans les réponses aux questions sur les compétences et les taches de I'avenir
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En effet, les résultats de I'analyse sémantique pour ce domaine professionnel réveélent un mélange de
taches et de compétences. La Figure 5 présente les 10 mots les plus couramment associés au terme « back-
office ».1? Le rapprochement des mots dans la figure indique une plus grande similarité sémantique.

Figure 5 - Analyse sémantique des opérations de back-office
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Les concepts les plus étroitement associés aux opérations de back-office concernent la correspondance,
les activités commerciales et les processus commerciaux. Les compétences organisationnelles permettent
de relier les activités et les processus commerciaux. En périphérie, nous voyons apparaitre plusieurs outils
numériques, comme des tableurs, étroitement liés au travail de bureau de ce profil, ou Powerpoint, lié
aux aspects commerciaux et organisationnels. Enfin, il y a lI'aspect répondre aux demandes de
renseignements et travailler avec des informations confidentielles. Dans ces domaines, il est clair que les
compétences non techniques peuvent s’avérer bénéfiques.

Compte tenu de I'analyse ci-dessus, le tableau suivant présente les points saillants du cadre de référence
des compétences (voir la version compléte en annexe, Figure 10 et Figure 11).

Tableau 4 — Résumé des principaux points de données du cadre de référence des compétences
pour les opérations de back-office

Points forts du cadre de référence des compétences

Applications Résolution de Compétences Autonomie
bureautiques de problémes relationnelles
base
. Obtention s
Obtention ). . Distributio
s . d’information
A d’information n . .
Taches S , . Documentation/enregistreme
s. . d’horaires s .
futures Interaction nt d’informations.
Analyse de de
avec .
documents. production

I'ordinateur

12 Dans 'analyse sémantique, les mots sont lemmatisés : les mots de méme racine comme organiser, organisation, organisationnel, etc. sont
regroupés dans le méme concept. Ainsi, de nombreux mots apparaitront sous la forme de lemmes ou de racines
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Préparation Prise de
de décisions
documents.
Interaction
avec
I'ordinateur
Ecoute
Compétence 5.0 Pensée active Gestion du temps
s futures e critique Expression Suivi
orale
Formation Insuffisante Insuffisante Non . Insuffisante
Offre observée

Livraison d’envois postaux

L'impact du numérique a poussé les opérateurs postaux a proposer de nouveaux services pour rester
compétitifs. Dans les activités de livraison, celles-ci vont de la livraison de produits alimentaires et de
médicaments, par exemple, a la collecte de données (ex. le diagnostic énergétique), en passant par
I'installation de produits postaux (ex. routeurs proposés par les services Internet des opérateurs postaux)
et la prise de rendez-vous pour les services publics.

Dans le cadre des fonctions du PP, les taches techniques et les connaissances spécifiques aux produits
nécessaires a |I'exécution de ces nouvelles taches impliquent par exemple une connaissance spécifique
des protocoles sanitaires nécessaires a la manipulation d’aliments et de médicaments, ou des procédures
techniques indispensables a la collecte de données et au diagnostic énergétique comme on peut le voir
au Tableau 5.

Tableau 5 — Résultats du questionnaire sur les taches les plus pertinentes pour la distribution des envois postaux

Taches importantes pour les transporteurs de courrier et de colis

Taches actuelles Nouvelles taches
Scannage d’étiquettes Collecte de données
Obtention de signatures Diagnostic énergétique
Collecte du courrier Livraison de biens de premiére nécessité
Tri du courrier Livraison sur rendez-vous
Renvoi du courrier au bureau de poste Installation d’une technologie livrée

Une grande partie de la responsabilité de I'exécution de ces nouveaux services repose sur les épaules de
ces PP, ce qui exige diverses compétences nouvelles. En général, les résultats de notre questionnaire,
illustrés dans le tableau ci-dessous, indiquent que ces compétences peuvent étre résumées en quelques
ensembles. Ces services nécessitent globalement une plus grande interaction avec le client et impliquent
le traitement d’informations sensibles.
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Tableau 6 — Résultats du questionnaire sur les compétences les plus pertinentes pour la distribution d’envois
postaux

Compétences importantes pour les facteurs

Aujourd’hui Dans 5 ans
1 Ecoute active Ecoute active
2 Sens des relations sociales Pensée critique
3 Expression orale Expression orale
4 Pensée critique Sens des relations sociales
5 Organisation Logiciel de création de cartes
Compétences importantes pour les transporteurs de colis
Aujourd’hui Dans 5 ans
1 Ecoute active Ecoute active
2 Pensée critique Pensée critique
3 Sens des relations sociales Expression orale
4 Expression orale Logiciel d’interface utilisateur de base de données
5 Logiciel d’interface utilisateur de base de données  Sens des relations sociales

Ces profils nécessiteront également de nouvelles compétences techniques complémentaires. Les logiciels
de création de cartes et les logiciels d’interface utilisateur et d’interrogation de bases de données figurent
tous deux dans le top 5 des compétences les plus importantes. En outre, la connaissance des dispositifs
technologiques constitue une compétence importante pour la fonction, comme cela a été relaté lors des
entretiens de suivi. Il en va de méme pour la flexibilité mentale, une compétence jugée nécessaire dans
un environnement ou les changements d’équipements technologiques sont fréquents et rapides. Ce
phénomeéne ne se limite pas aux applications et ordinateurs de poche, mais couvre aussi des avancées
technologiques plus sophistiquées comme les robots de livraison. La commande de ces machines requiert
des compétences spécifiques en fonction du type de robot et de ses caractéristiques. Il s’agit de
compétences qui n‘ont jamais été associées au profil jusqu’a présent et qui nécessitent donc une
formation intensive pour que le personnel soit capable d’assumer ces nouvelles responsabilités.
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Figure 6 — Analyse sémantique de la livraison des envois postaux

mail
exchang
riultiehannel
custorm—_| |
|| desk
mailéarr,ier
' selffnotiv bqok
cartier shiptnent

L’analyse sémantique du terme « mail carrier » (facteur, voir Figure 6 ci-dessus) donne plusieurs
indications sur les taches et les compétences requises. Par exemple, nous observons un lien étroit avec le
client. C'est également lié a I'’échange multicanal avec le client. Il y a également un élément d’auto-
motivation lié a la réservation des expéditions. Ces associations impliquent que les facteurs doivent
posséder des compétences en communication et étre au fait des différents canaux numériques pour
maintenir les échanges avec les clients. En outre, ils doivent avoir le talent d’organisation et de motivation
nécessaire pour organiser et hiérarchiser les livraisons.

En termes de formation, les sujets les plus fréquemment cités sont les suivants : Santé et sécurité, RGPD
et formation numérique visant a accroitre la maitrise des nouveaux dispositifs technologiques ou
logiciels. En général, la formation offerte est considérée comme insuffisante. Plus précisément, beaucoup
ont souligné que des sujets différents nécessitent des modalités de formation différentes. Par exemple,
une croyance répandue veut que les compétences non techniques ne puissent pas étre enseignées
efficacement par e-learning.

Pour ce qui concerne les compétences sociorelationnelles, les personnes interrogées ont recommandé un
mélange de formation en face a face et de formation en flux tendus pour I'aspect plus technique et
opérationnel des nouvelles taches. Il en va de méme pour les connaissances spécifiques a un produit : un
apprentissage en face a face pour les nouveaux produits, puis des mises a jour constantes avec une
formation en flux tendu. Pour les compétences numériques, I'apprentissage en face a face devrait étre
privilégié pour I'introduction de nouveaux appareils ou applications. Les mises a jour rapides, en revanche,
peuvent étre enseignées en ligne. Le point essentiel a retenir en matiere de formation est la nécessité de
combiner différentes méthodes de formation adaptées aux différents sujets.
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Les résultats de nos recherches ont servi a compiler le cadre de référence des compétences. Le Tableau 7
donne un résumé des principales conclusions, tandis que le cadre complet est disponible en annexe, Figure
12 et Figure 13.

Tableau 7 — Résumé des principaux points de données du cadre de référence des compétences pour la
distribution des envois postaux

Principaux points du cadre de référence des compétences

Compétences Compétences Compétences Connaissance
numériques logistiques sociorelationnelles spécifique des
produits
Interface avec
des dispositifs Collecte de Versement des Livraison de
numériques données pensions produits
Taches Suivi des Diagnostic Installation de la essentiels
futures livraisons énergétique technologie (nourriture,
Livraison dans Livraison sur livrée médicaments,
des lieux de rendez-vous Soutien humain etc.)
dépot
. Connaissance . PR
Connaissance , Compétences de Capacité a
. des procédures .
. des appareils communication comprendre les
Compétences RPN de collecte de , s
Capacité a , Compétences propriétés de
futures R . données . .
s’adapter a une . techniques produits
, . . Gestion du N e
évolution rapide Fiabilité spécifiques
temps
Offre de ) ) . .
. Insuffisante Insuffisante Insuffisante Non observée
formation

Réseaux de bure