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RESUME

L'entreprise active dans un milieu a la fois complexe et dynamique, vu les changements
rapides et successifs la caractérisant. Ainsi, elle tente de s'y adapter en adoptant l'une des
stratégies du changement organisationnel se traduisant dans management de la qualité totale
la restructuration, les six sigmas et engineering administratif ( la reconfiguration Major), qui
constitue I'une des stratégies apparues 1990 a l'initiative des chercheurs "Meckael HAMER"et
"James CHAMPI" dans leur livre réputé intitulé "Reengineering des organisations”, qui
signifie opérer des changements radicaux dans les opérations administratives et stratégiques
constituant I'entreprise, ou la revue du fonctionnement de I'entreprise pour ainsi se débarrasser
des opérations n'apportant pas de valeur ajoutée, et ce pour diminuer les charges et
I'amélioration de la qualité des marchandises et des services, outre la diminution des délais
des différents travaux et activités, le tout pour satisfaire la clientéle.

Ainsi, cette stratégie est venue apporter de nouvelles idées qui n'existaient pas avant
puisque elle s'appuie tant sur la constitution de groupes de travail au sein de l'entreprise qui se
complétent et collaboration pour réaliser les différentes taches avec compétence, que sur des
bases de données avancées et de nouvelles technologies pour se débarrasser des vieilles
méthodes appliquées pour I'exécution des diverses taches, et ce pour servir la clientéle d'une
facon rapide et efficace avec grande qualité, Aussi, elle s'efforce a réduire les niveaux
administratifs en se débarrassant des postes semblables et en délégant l'autorité aux
fonctionnaires pour une prise de décision effective.

L'entreprise de MOBILIS applique cette stratégie depuis 2004 sur un ensemble de ses
opérations, tel: la prise de décision, la publication des données, la distribution, la
communication intérieure, la réception des réclamations et les demandes de renseignements
de la part de la clientéle, Elle a ainsi changé radicalement la maniére d'exécution de ces
opérations, en passant de la prise de décision centralisée a l'autre décentralisée, et de la
publication traditionnelle des données par voie de dossiers foliés a lI'un des programmes
Internat nommé "LOTUS NOTES", Aussi plusieurs agences commerciales ont été ouvertes
pour rapprocher les offres et les services des clients, ainsi qu'un centre de service clientéle
pour répondre rapidement aux questions et réclamations de la clientele.

Tous cela a contribué au succes de MOBILIS aux dépens de DJEZZY et NEDJMA, en ce qui
concerne l'augmentation dans le nombre de clients et la part du marché en 2004 et 2005
préservant ainsi la constance des gains jusqu'a 2012, et ce, grace a la satisfaction des clients
quant aux offres innovées lancées, et la qualité des services qu'elle propose continuellement.



ABSTRACT

The company works in an environment that is both complex and dynamic due to its rapid
and successive changes. So, it tries to be in by adopting one of the strategies of the
organizational change resulting from the total quality management, restructuring, the six
Sigma and engineering management, which is one of the strategies appeared in 1990 driven
by "Meackel HAMER" and "James CHAMPI" in their famous book "Reengineering WORK"
which means make a radical change in policy and administrative operations constituting the
company, or review the operation of the company and get rid of the transactions which do not
bring added value, reducing costs and improve the quality of goods and services, in addition
to reducing delays of various works and activities in order to satisfy customers.

Thus, this strategy brought new ideas that did not exist before, since it relies on both the
formation of a complementary and collaborating working groups within the company to
achieve different tasks with competence, by introducing advanced databases and new
technologies to get rid of the old methods used for various tasks, and to serve customers in a
timely and efficient manner with high quality. Also, it seeks to reduce administrative levels by
getting rid of similar positions and delegating authority to the staff for effective decision
making.

The company MOBILIS applies this strategy since 2004 on its operations, such as:
decision making, data publication, distribution, internal communication, receiving complaints
and inquiries from the customers. It has radically changed the way of execution of these
operations, from the centralized decision-making to another distributed, and traditional
publishing data through foliated folders named LOTUS Internat programs "LOTUS NOTES"
Also, several commercial branches were opened to bring offerings and customer services and
a customer service center to respond quickly to questions and complaints from customers.

All this has contributed to the success of MOBILIS and DJEZZY at the expense of NEDJMA
regarding the increase in the number of customers and market share in 2004 and 2005 thereby
preserving the consistency of earnings through 2012, and through customer satisfaction about
the innovated offers launched, and the quality of services it offers continuously.
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