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Résumé

La nécessité de rendre fluide la ventilation des informations et la
tracabilité des échanges positionne la gestion des courriers comme un
enjeu majeur dans la préservation de la mémoire des institutions privées
et publiques. Toutefois, dans un contexte de transition numérique, notre
travail de recherche confronte les pratiques organisationnelles et les défis
rencontrés par les institutions patrimoniales, culturelles et artistiques
dans le processus d’application des systemes numeériques pour la gestion
des courriers. Cette communication repose sur une perspective
méthodologique qualitative. Elle combine étude de cas et entretiens semi-
directifs pour la collecte des données. Les résultats montrent qu’en
adoptant des systemes numériques pour la gestion des courriers, les
institutions patrimoniales, culturelles et artistiques parviennent a
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rationaliser leurs processus de communication interne et externe, tout en
réduisant les délais de traitement et coiits opérationnels. Cette étude
réalisée a 'INSAAC, nous instruit par le biais de donnée empiriques sur
comment la centralisation des courriers électroniques favorise une
meilleure collaboration et une réactivité accrue entre les équipes,
améliorant ainsi la qualité du service rendu.

Mots clés: Gestion des courriers, patrimoine, institution, transition
numeérique

Abstract

The need to streamline information distribution and ensure the
traceability of exchanges positions mail management as a major issue in
preserving the memory of private and public institutions. However, in
the context of digital transition, our research examines the
organizational practices and challenges encountered by heritage,
cultural, and artistic institutions in the process of implementing digital
systems for mail management. This paper is based on a qualitative
methodological approach, combining case studies and semi-structured
interviews for data collection. The results show that by adopting digital
systems for mail management, heritage, cultural, and artistic
institutions are able to streamline their internal and external
communication processes, while reducing processing times and
operational costs. This study, conducted at INSAAC, provides empirical
data on how centralizing emails promotes better collaboration and
increased responsiveness between teams, thus improving the quality of
service provided.

Keywords: Mail management, heritage, institution, digital transition
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Introduction

La gestion du courrier représente l'ensemble des
mécanismes, d’outils et de techniques qui permettent la
dématérialisation, la classification et le stockage des
documents manuellement ou a partir d’applications
informatiques. Elle désigne un procédé visant a organiser et
gérer des informations sur papiers et des documents
électronique au sein des institutions. La gestion du courrier
s‘applique donc au courrier papier et au courrier
électronique. Le systéeme de gestion du courrier a pour
principal objectif d’organiser le référencement des courriers
recus et envoyés et de permettre le suivi des réponses quand
cela est nécessaire (NKE, 2021, p.1).

Toutefois, dans wun environnement économique
caractérisé par l'incertitude, la rapidité des évolutions
technologiques et la globalisation des échanges, les
technologies de l'information et de la communication (TIC)
occupent une place centrale dans la dynamique
organisationnelle.  Elles permettent non seulement
d'améliorer la circulation de l'information et la coordination
entre acteurs, mais €galement de soutenir l'innovation,
d'optimiser les processus décisionnels et de renforcer la
compétitivité de ces institutions. Leur appropriation
effective par les administrations des institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques conditionne ainsi la
performance de ces organisations. Dans cette perspective, La
transformation numérique des processus administratifs
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apparait comme wune nécessité pour les institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques.

En effet, la nécessité de rendre fluide la ventilation des
informations et la tragabilité des échanges positionne la
gestion des courriers comme un enjeu a la fois opérationnel
et patrimonial. Dans les institutions culturelles,
patrimoniales et artistiques (musées, bibliotheques, centres
culturels, archives nationales), la gestion des courriers
constitue un pilier fondamental du fonctionnement
quotidien. Le courrier, qu’il soit entrant ou sortant, participe
directement a I'enregistrement, la conservation et la
diffusion des décisions administratives et stratégiques.
Pourtant, dans un contexte d'accroissement des flux
informationnels et de transformation numérique, la maitrise
des circuits de courrier, dans ces institutions, devient un
défi.

Cette communication qui porte sur I'impact de la gestion
des courriers dans les institutions patrimoniales, culturelles
et artistiques souleve des questionnements qui méritent de
trouver réponse. En effet, comment ces institutions peuvent-
elles optimiser leur gestion tout en préservant leur mission
culturelle ? Mieux, En quoi une bonne gestion des courriers
influence-t-elle I'efficacité administrative et la
communication de ces institutions ? Quels sont les défis
spécifiques liés a la gestion des courriers dans ces
institutions ? Comment la digitalisation impacte-t-elle leurs
processus de gestion des courriers?
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1. Méthodologie

Les différents éléments du cadre méthodologique seront
présentés dans cette partie : cadre de recherche, participants,
instruments de collecte des données, déroulement de
I'étude, mode de traitement des données.

1.1. Cadre de recherche

Notre étude a été réalisée a I'Institut National Supérieur
des Arts et de 1'Action Culturelle (INSAAC). Cest une
institution universitaire dédiée a la formation et a la
promotion des arts et de la culture en Cote d'Ivoire. Cet
institut est situé a Abidjan, précisément dans la commune de
Cocody. En sa qualité d’institution de formation culturelle et
artistique, I'INSAAC est amené a collabore avec des
institutions publiques et prives, nationaux et internationaux.
Cette interrelation contribue a générer un flux au niveau de
la gestion des courriers.

1.2. Participants

Nous avons sollicité la participation de différents acteurs
au sein des directions et départements de 'INSAAC, en
nous appuyant sur les techniques de collecte de données
qualitatives. Ainsi, nous avons pris en compte la catégorie
d’enquétés exercant ou ayant un lien étroit avec le processus
de gestion des courriers (le personnel administratif, les
directeurs et les chefs de département). Nous avons
interviewé 32 enquétés.
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1.3 Instrument de la collecte de données

Nous avons élaboré une grille d’entretien pour collecter
les données. Cet instrument a permis d’orienter notre
argumentaire sur la problématique de l'optimisation de la
gestion des courriers et la préservation de la mission
culturelle de cette institution.

1.4. Déroulement de 1’étude

Pour collecter nos données, nous nous sommes
rapprochés des différentes directions que compose I'Institut
National Supérieur des Arts et de I'Action Culturelle. Apres
les autorisations, nous nous sommes rapprochés du
personnel administratif a qui nous avons soumis notre grille
d’entretien. Pour les directeurs et chefs de département,
nous avons trouvé des plages horaires qui cadrent avec leur
agenda et nous avons procédé aux interviews. L'étude s'est
déroulée sur une période de six (6) mois.

1.5. Mode de traitement des données

Le traitement des données de l'enquéte qualitative s’est
fait de facon manuelle en procédant a la catégorisation
thématique des données par rubrique et par caractéristique.
Cette démarche a permis de faire un croisement entre les
données et de les discuter de facon simultanée. Ces
croisements ont contribué a appréhender la perception des
différentes thématiques ou rubriques selon les catégories des
personnes interrogées.
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2. Résultats
2.1. Généralités
2.1.1. Enjeux de la gestion des courriers dans les institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques

La gestion du courrier regroupe l'ensemble des
procédures visant a organiser la réception, l'enregistrement,
la transmission, le suivi et l'archivage des documents
échangés. Elle garantit la tracabilité des actions, la
responsabilité administrative et la transparence vis-a-vis des
partenaires et wusagers. Dans le cadre de Ileur
fonctionnement, les institutions patrimoniales, culturelles et
artistiques doivent gérer des correspondances sensibles liées
a des ceuvres, des patrimoines immatériels, des coopérations
internationales, ou encore des acquisitions artistiques. La
gestion des courriers représente un enjeu majeur pour les
institutions patrimoniales, culturelles et artistiques, car elle
conditionne la bonne circulation de l'information, la
tracabilité des échanges et la préservation de la mémoire
institutionnelle. En dépit de l'importance stratégique que
revét la gestion des courriers dans les institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques, des défis restent a
souligner.

2.1.2. Défis spécifiques liés d la gestion des courriers dans les
institutions patrimoniales, culturelles et artistiques

Les institutions culturelles, patrimoniales et artistiques

recoivent un grand nombre de courriers. Cette diversité de

source implique une classification précise et une orientation
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rapide vers les services compétents, ce qui n’est pas toujours
simple sans un systeme de gestion adéquat. Ces courriers
ont souvent wune valeur juridique, historique et
administrative. Assurer leur conservation a long terme
demeure essentiel, mais souleve des questions complexes
dans la mise en ceuvre de processus de conservation
physique et numérique qui répondent aux normes et
reglementations de conservation et de politique d’archivage
adéquat. Ainsi, la gestion des courriers dans ces institutions
est confrontée a des défis au niveau de la tragabilité et le
suivi des flux de documentation. Mais également sur la
sécurité et la confidentialité. Ces institutions s’interrogent
incessamment sur la protection des courriers contre 1'acces
non autorisé, la prévention des fuites de données et la
conformité réglementaire lors du traitement et de 1’archivage
des informations personnelles.

Toutefois, dans un contexte d'accroissement des flux
informationnels et de transformation numérique, la maitrise
des circuits de courrier devient un défi. Pour ce faire, notre
travail de recherche a participé a confronter les pratiques
organisationnelles et les défis rencontrés par les institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques dans le processus
d’application des systemes numériques pour la gestion des
courriers.
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2.2. Impact de la gestion électronique des courriers dans
les institutions patrimoniales, culturelles et artistiques
Cette étude questionne limpact de la gestion des
courriers sur la performance, la conservation patrimoniale et
I'image publique de ces institutions. Dans un environnement
économique caractérisé par l'incertitude, la rapidité des
évolutions technologiques et la globalisation des échanges,
les technologies de l'information et de la communication
(TIC) occupent une place centrale dans la dynamique
organisationnelle.  Elles permettent non seulement
d'améliorer la circulation de l'information et la coordination
entre acteurs, mais également de soutenir l'innovation,
d'optimiser les processus décisionnels et de renforcer la
compétitivité. Mais cette réalité est confrontée a des
perceptions et des formes de réticences qui semblent freiner
I'implémentation d’une gestion électronique des courriers
dans ces institutions.

2.2.1. Perception de la gestion électronique des courriers
dans les institutions patrimoniales, culturelles et
artistiques

Dans le cadre de notre étude, 'enquéte exploratoire a
permis d’analyser les procédures internes de gestion des
courriers d'un ensemble d’institution patrimoniale,
culturelle et artistique. Cette exploration a montré I'existence
de procédures diverses dans les processus de gestion des
courriers. Toutefois, quant a limplémentation d’un
processus de gestion électronique des courriers, il est ressorti
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une forte méconnaissance du procédé et de son application.
C’est a cela que pouvait s’exprimer G.L.M archiviste dans
une institution muséale quand elle affirme que :
«Nous avons notre maniére traditionnelle de
fonctionner pour gérer nos courriers, il n’y a pas de
procéder qui permettrait de centraliser ou

d’automatiser ce processus. Ce procédé semble éEtre
nouveau pour moi, dans la mesure ou c¢’est un terme

que j’apprends avec vous »
Et un autre K.S d"ajouter :

« je pense que c’est trés important d’implémenter ce
procédé dans nos institutions. Surtout a 1’¢re du
numérique mais certaines pratiques dans nos
administrations risquent de retarder sa mise en
application. 1l peut avoir une forte réticence quant a la
faible volonté de certains de faire face aux
changements. Mais aussi il ne faut pas omettre la non
maitrise de I’outil informatique qui va constituer un
élément de rupture dans la pratique de plusieurs
personnes. Au vu de ces réalités je pense que la GEC
est trés intéressantes mais participerait a compliquer

les habitudes (...) ».

Cette perception nuancée contenue dans les propos de
nos enquétes montre certains membres du personnel
exprime des réticences face au changement, invoquant la
complexité du systeme et la peur de la perte d'emploi. Cette
réalité voile une forte méconnaissance des avantages de
I'implémentation de la GEC dans les institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques.
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2.2.2. Avantages liés a Ilimplémentation de gestion
électronique des courriers : étude de cas de 'INSAAC

A leére du numérique, la gestion électronique des
courriers (GEC) s'impose comme une nécessité pour
optimiser l'efficacité et la productivité des organisations.
Cette innovation technologique offre une multitude
d'avantages, notamment en termes de réduction des délais
de traitement, de sécurité des informations et de tracabilité
des communications. L'intégration de la GEC au sein de
I'INSAAC représente une évolution significative dans ses
processus administratifs, permettant une gestion plus fluide
et réactive des courriers entrants et sortants.

En adoptant des systemes numériques pour la gestion des
courriers, 'INSAAC a pu rationaliser ses processus de
communication interne et externe, réduisant ainsi les délais
de traitement et les cofits opérationnels. La numérisation des
courriers permet une gestion plus rapide et plus fiable des
documents, facilitant leur tracabilité et leur acces dans les
différents départements de l'institut. Ainsi, moins de
ressources sont nécessaires pour le traitement, I'archivage et
la recherche des courriers papier, ce qui conduit a une
économie de temps et d'argent. En diminuant Ia
consommation de papier et les besoins en transport
physique des documents, la GEC contribue a réduire
I'empreinte carbone de I'INSAAC. Aussi, elle permet une
collaboration plus facile entre les départements. Les
courriers peuvent étre partagés et consultés simultanément
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par plusieurs utilisateurs, ce qui facilite la coordination et la
prise de décision.

Au niveau de I'archivage, la conservation et la conformité
aux reglementations, les systemes de GEC offrent des
solutions d'archivage électronique qui permettent une
meilleure conservation des documents sur le long terme. Les
courriers peuvent étre indexés et archivés de maniere
organisée, facilitant ainsi leur recherche et leur récupération.
Ainsi la GEC aide IINSAAC a se conformer aux
réglementations en matiere de gestion documentaire et de
protection des données en assurant une gestion rigoureuse
et sécurisée des courriers.

2.2.3. Apercu de la plateforme numérique de gestion des
courriers a 'INSAAC

Les résultats de l'analyse des procédures internes de
gestion des courriers a 'INSAAC ont montré l'existence
d’une plateforme numérique de gestion des courriers. Elle
permet une collaboration plus facile entre les différentes
écoles et départements de l'institut. Ainsi, les courriers
peuvent étre partagés et consultés simultanément par
plusieurs utilisateurs, ce qui facilite la coordination et la
prise de décision.
2.2.3.1. Description des menus de la plateforme numérique
de gestion des courriers de 'INSAAC
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Image 1:la page d’accueil du responsable courrier

COURRIER [ENTRANT

Lot T TET) e MIIZETIT PSS SSTe e R

Source : Bayoko Abou Bakary, 2025

Le module de gestion de courrier est tres intuitif et facile a
appréhender. Il permet a l"utilisateur chargé d’enregistrer les
courriers entrants et sortants d’avoir le profil Responsable
de courrier. Celui-ci peut procéder a la gestion des courriers
mais enregistre également les demandes de RDV adressées
au Directeur Général de 'INSAAC.
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Image 2 : Sous menu Nouveau courrier entrant

COURRIER IENTRANT

— g @5 | et W AR

[ —
Source : Bayoko Abou Bakary, 2025
Ce formulaire permet d’enregistrer un courrier entrant. Le

code du courrier est automatiquement calculé. Ce code est
réinitialisé en début de chaque année.

Image 3 : Sous menu Nouveau courrier sortant

COURRER [SORTANT|
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Source : Bayoko Abou Bakary, 2025
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Image 4 : Sous menu Rechercher un courrier
COURRIER [ENTRANT]

ATV ST s COommeT s SCHI € (s LIT0000 40 CRE T

Codo cmurrier Tt Fapadtner | Faatr 13w s
Typst 6 pthie Typw detonrrine # 2 Canlidertioing
Comrrhr drchive ! Focets Objet s =atsban! Commmntabe: s

=
Source : Bayoko Abou Bakary, 2025

: 1996-8310

L'utilisateur a la possibilité d’effectuer une recherche sur les

courriers enregistrés dans votre base.

> Imputation des courriers a des collaborateurs

Image 5 : imputation
IMPUTATION

STERITIN] O CELETmE Mik T M 0ve b e €f B pctEam S heits

Bate bevte de lratbermnnt 1+ 74 . Prisiite

g wnahatus wuns lupaten

Brans s erabins (0 A dbes torvint ies detmadods

LOcTvar e Ll o be: 0N CRIRE B8 DM $8 Conrminr

Toavelt & furs

=3 —
Source : Bayoko Abou Bakary, 2025
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Pour imputer un courrier a un collaborateur, 1"utilisateur
se positionne sur la liste des courriers regus. Ensuite, il
renseigne les zones de saisies et enregistre son action. Un
mail et un SMS sont automatiquement envoyés aux
collaborateurs concernés par cette imputation.

» Commenter un courrier
Les collaborateurs ont la capacité d’apporter des
commentaires sur des courriers qui leur ont été imputés.
Ci-dessous la liste des commentaires effectués sur un
courrier.

Image 6: apercu des commentaires effectués sur un

courrier
COURRIER [ENTRANT

Liitn ey conaeriasee Sacnam i E

£ et D _irventian Heare ntervention Comewrriain Flier_jeint

ou u

’ Prter st Dutn_iervention Meare_ntervention Cersewrnsn Fichont_smint

Source : Bayoko Abou Bakary, 2025
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Les résultats de notre travail de recherche montrent une
nette amélioration de l'efficacit¢é dans la gestion des
courriers. Avant la GEC, le traitement des courriers prenait
en moyenne cinq jours ouvrables, contre deux jours apres
I'implémentation de la GEC. La rapidité de la circulation de
l'information a également été améliorée, permettant une
prise de décision plus rapide. La GEC a renforcé la
tragabilité des courriers. Chaque document est désormais
enregistré électroniquement, permettant de suivre son
parcours de 1'émission a la réception. De plus, les mesures
de sécurité numérique assurent une protection accrue des
informations sensibles, réduisant ainsi les risques de perte
ou de falsification de documents a 'INSAAC.

3. Discussion

Notre travail de recherche indique que la GEC a eu un
impact positif global sur les pratiques de gestion des
courriers a I'INSAAC. Cet aspect montre que la gestion
rigoureuse du courrier devient, pour les institutions
patrimoniales, culturelles et artistiques, un levier de
performance administrative, de sécurisation patrimoniale et
de visibilité institutionnelle. C’est ce que souligne Nkoba
(2020) quand il met en évidence dans son article
limportance de la transformation numérique pour les
institutions académiques africaines, tout en soulignant les
défis et les opportunités qui y sont liés. Celui-ci encourage
les institutions a adopter des stratégies efficaces pour tirer
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pleinement parti des avantages des technologies numériques
pour l'enseignement, l'apprentissage et la recherche.

NKE, (2021) a travers sont travail de recherche sur la
gestion du courrier et efficacité administrative, examine les
relations entre la gestion du courrier et I'efficacité
administrative. L’auteur s’appuie sur la problématique de la
lenteur administrative pour analyser les moyens de relever
la pente. Ainsi a travers son mémoire, il souligne l'intérét
pour les organisations de migrer de la gestion manuelle du
courrier a la gestion électronique du courrier afin de garantir
une efficacité administrative de leur organisation.

Ces auteurs mettent en évidence l'importance de la
dématérialisation des procédures de gestion des courriers. A
cet effet, I'étude L’étude d’Audinot (2014) démontre l'enjeu
de la dématérialisation pour le monde de demain. Pour ces
auteurs, la dématérialisation est le passage du support
physique au support numérique. Ce systeme trouve de plus
en plus d’applications dans notre vie courante. Que ce soit
en entreprise, pour stocker leurs données sur des serveurs
distants et en simplifier leur traitement, ou chez les
particuliers pour permettre 1'acces a du contenu multimédia
en ligne, ses applications peuvent simplifier la gestion de
nombreux types de contenu. Par ailleurs, cette étude estime
que passer a la dématérialisation n’est pas chose facile, et
malgré ses avantages elle peut cofiter cher a mettre en place.
De plus, elle apporte de nouvelles problématiques,
notamment en matiere de sécurité. Cependant, les auteurs
de cette étude pose un questionnement concernant la
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généralisation de la dématérialisation dans le mode de
fonctionnement des institutions privées ou publiques.

Julian (2016) met l'accent dans son mémoire de fin de
cycle sur la mise en place de la dématérialisation des
dossiers de personnel des établissements. Pour l'auteur, la
dématérialisation des dossiers de personnel est rarement
une des priorités des établissements publics et privés de
France. Pourtant certains d’entre eux, (services d’Archives
publiques, SNCF, Capgemini, centres de gestion de la
fonction publique territoriale ou encore des rectorats
d’Académies), la mettent en ceuvre. Ainsi, 'auteur affirme
que dématérialiser des dossiers de personnel n’est pas une
tache aisée a réaliser et s’effectue de deux manieres
différentes. La premiere consiste a la numérisation des
dossiers de personnel papier afin par exemple de facilité leur
communication et de diminuer le risque de détérioration des
dossiers au format papier. La seconde consiste a la création
dun dossier électronique et a son injection dans une GED
afin de le gérer jusqu’a sa conservation définitive qui quant a
elle s’effectue au sein d'un SAE. Ainsi, pour réaliser la
dématérialisation des dossiers de personnel, il est essentiel
de déterminer les raisons qui poussent les organismes a
I'effectuer et de concevoir en amont un projet complet en
vue de la gestion des archives courantes et intermédiaires,
de leur conservation et de leur communication. Toutefois, la
problématique li€e a la mise en place de la dématérialisation
des dossiers de personnel dans les établissements publics et
privés de France a été explicitée pour démontrer ce qui est
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réalisé et ce qui doit étre réalisé par les établissements
publics et privés de France, bien que peu d’entre eux aient
débuté la dématérialisation des dossiers de personnel.

Conclusion

La gestion des courriers, loin d’étre une simple fonction
administrative, participe activement a la construction et a la
préservation de la mémoire des institutions patrimoniales,
culturelles et artistiques. Dans un contexte de digitalisation
croissante, il est indispensable de professionnaliser ces
pratiques pour répondre aux enjeux de gouvernance, de
valorisation  patrimoniale et de = communication
institutionnelle. La gestion électronique des courriers
représente une avancée significative pour I'INSAAC,
permettant une gestion plus efficace, sécurisée et
économique des courriers. Cependant, le succes a long terme
de la GEC dépend de la capacité de l'institution a gérer les
défis liés a 1'adoption de nouvelles technologies et a former
continuellement son personnel. Des études futures
pourraient explorer l'impact de la GEC dans d'autres
institutions artistiques, patrimoniales et culturelles pour une
comparaison des pratiques et des résultats.
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