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Derriére nos agents, des clients comme vous.
Au service de la méme exigence.
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RAPPORT D'ACTIVITE

Président du conseil d'administration de I'OPT-NC
depuis ao(t 2019, Yoann LECOURIEUX revient sur
une année qu'il qualifie de

«bien remplie avec de nombreuses réunions, commissions d‘appels d’offres

et conseils d'administration sur des sujets engageants d la fois
pour 'OPT-NC et la Nouvelle-Caledonie. »

Une année trés dense comme le confirme
le directeur général Philippe GERVOLINO :

«C'est en effet une année de forte activité qui a vu tous les collaborateurs de I'OPT-NC

se mobiliser autour des incontournables stratégiques de l'office validés
en septembre 2018 par notre conseil et je les remercie pour le travail mene. »

lls sont articulés autour de 3 axes principaux, I'axe
financier pour maitriser nos charges et maintenir
nos recettes, I'axe client pour notamment renforcer
le canal digital et I'axe organisationnel pour nous
permettre de nous adapter aux nouveaux enjeux.
Ces incontournables donnent le sens et |le cadre de
travail et ont été déclinés en actions concrétes dans
chacun des trois métiers de I'office.

C'est ainsi qu'un plan de réduction du déficit des
services financiers a été engagé des 2019 et que la
révision des tarifs d'affranchissements postaux a
été votée en fin d'année aprés plus de 15 ans de gel.

«Concernant les télecommunications, nous avons poursuivi les grands projets
d'aménagement du territoire, aussi bien sur les reseaux mobiles,

avec la densification des sites 4G et 4G+, que sur les reseaux fixes avec le deploiement
de la fibre optique et nous avons eégalement poursuivi nos baisses tarifaires. »

ajoute le directeur général.

« Toutes ces actions conduisent a une meilleure maitrise des équilibres financiers

et nous ont permis de contenir l'effet ciseau, et de degager au final
un resultat net de plus de 1 milliard de francs. »

Egalement engagée, la transformation digitale

de 'OPT-NC aussi bien en interne sur les processus
meétiers qu'en externe dans le cadre

du développement de la relation client.




e 2019 OPT-NC

2019 aura par ailleurs été une année de
mobilisation autour de la réforme des filiales de
I'OPT-NC avec la décision de dissolution de FIPOSTE
et de CITUS, suite d'une part a I'arrét du projet de
banque postale et d'autre part, a celle de I'activité
datacenter de CITIUS.

Autre avancée significative, les premiers pas de la
RSO (Responsabilité Sociétale des Organisations)
de 'OPT-NC en tant qu'entreprise citoyenne,
responsable et solidaire.

«Si les résultats 2019 sont satisfaisants, le modele économique de I'OPT-NC
reste toutefois fragile. Nous devons maintenir nos efforts. »

rappelle Philippe GERVOLINO. Nos grands équilibres
reposent sur un modéle autofinancé porté par

les téléecommunications, seule activité rentable,
permet de compenser le co(t des services publics
des domaines postaux et services financiers a
hauteur de 4 milliards.

«Fragile aussi parce que nos marges sur les téléecommunications sont en diminution
du fait de nos baisses de tarifs. »

poursuit le directeur général.

«Mais ces baisses sont nécessaires, car elles réepondent aux attentes des Calédoniens
dans un contexte économique local et international difficile pour tous
les acteurs, institutionnels et professionnels. »

INTERVIEW INTERVIEW
Philippe GERVOLINO Yoann LECOURIEUX

Directeur général Président du conseil d'administration


https://office.opt.nc/fr/rapport-annuel-2019/la-strategie
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Fﬁ RFniTs W Célébration des 1° clients raccordés

a la fibre optique sur la cote Est

S AN
».0.80
- - Un moment symbolique dans un programme de déploiement d'enver-
0 PR _ bl us o prog 2Bzl .
LA FAMILLE S agrandlt : gure, faisant de Poindimié la 1" commune fibrée de la c6té Est; juste
apres les 1¢*raccordements sur les iles Loyauté en juillet.
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Lancement de nouveaux Forfaits M
pour un confort de connexion

toujours plus grand

L'OPT-NC s'adapte a I'évolution des
usages des clients en commercialisant

Lancement des travaux de la nouvelle
agence de W@, a Lifou = Octobre

Lancement
du paiement

une gamme de forfaits M a des tarifs en ligne Complétement repensée pour coller au mo-
plus attractifs et une enveloppe data i N déle de Nouvelle Relation Client (NRC), elle
plus importante allant jusqu'a 60 Go. Ce service trés attendu est  555ndra aux attentes des clients.
dorénavant disponible sur
e 5
le site www.opt.nc. .
Dés la page d'accue”, le L'OPT'NC, acteur majeur du
Inauguration du site mobile 4G+ site fournit un accés aux numeérique en Nouvelle-Calédonie,
de Koutio-Dumbeéa Novembre services en ligne les plus soutient Diginova 2019 Septembre
demandeés, et permet au
Dans le cadre du déploiement du THD client de régler sa facture Diginova se positionne comme une porte
mobile et notamment I'accélération de en quelques clics. d'entrée vers une agora du numeérique
l'installation de la 4G+, I'OPT-NC ————— permettant aux professionnels de tous
a célébré, en présence du PDG d'Ericsson G horizons de se réunir, d'‘échanger et
France, le nouveau site de Koutio. d'apprendre.
CHIFFRES CLES
Résultat net & Chiffre d'affaires Ressources humaines

InveStlssementSSOUtenus ..... -® CAtotal: 23 643 millions FCFP L4 agents

e Résultat net : millions FCFP (effectif permanent au 31/12/19)
® 20 797 millions FCFP de CA

. - fonctionnaires
Télécommunications (88 % CA total)

® |nvestissements : 5 milliards FCFP

® CAF: 7 milliards FCFP
| e 2 221 millions FCFP de CA

® EBE: milliards FCFP courrier-colis (9,5 % CA total)

contractuels

e 623 millions FCFP de CA services réunions du comite d'entreprise

®
!
|0 Recrutement: CDD et CDI
!

| financiers (2,5 % CA total) |o

réunions du CHSCT



https://www.opt.nc/particuliers/regler-ma-facture-en-ligne

2015

Signature d’'une convention

avec I'ADIE

A travers cette convention, qui assure
a l'association soutien financier,
humain et institutionnel, 'OPT-NC
confirme son engagement envers
I'innovation et son soutien pour la

constitution d'un tissu économique
dynamique et viable.

Lancement de I'offre
«Tourism Card»  luillet

¢
Formule prépayée de téléphonie mabile
a destination des vacanciers. Cette

offre multiservice permet de passer des
appels, d'envoyer des SMS et d'accéder a
I'lnternet mobile.

La commune de Bourail,
100 % équipée en IBP = Mars
Dans le cadre du déploiement des ilots
de boites postales (IBP), Bourail compte
dorénavant 11 IBP et devient la 15¢
commune équipée a 100 %.

Telecoms

clients abonnés aux Forfaits M
lignes fixes

liaisons Céléris Ethernet (réseau entreprises) °

abonnés OPTIMO

raccordés a la fibre optique

relais mobiles en service, dont 288 en 4G

% de la population couverte en 4G

sites équipés en 4G+

2019 OPT-NC

Géolocalisation des téléphones mobiles

Assurant ses missions d'intérét général, I'OPT-NC, partenaire technique
incontournable, accompagne la Nouvelle-Calédonie et les autorités
compétentes, en matiére de moyens de sécurité.

La géolocalisation offre la technologie nécessaire a la mise en place du
dispositif de «téléphone grave danger » qui consiste a protéger les
personnes victimes de violences conjugales.

o ——

Création d'un réseau de professionnels
«maitrise de I'énergie et mobilité»

£

seau
Maitrise

A l'initiative de I'OPT-NC, 15 sociétés adhé- de I'Energie

rentes travaillent conjointement a la mise en & Mobilité

ceuvre de la transition énergétique a I'échelle o

du territoire. 7

e
e, | CoUITiEr-colis | Services financiers
° lettres et 1 000 53 174 comptes CCP (+ 9 %)

colis distribués chaque jour

e 80 GAB répartis sur le
territoire, dont 56 GAB
accessibles 24h/24 installés
dans 27 communes

e 3 457 344 retraits
effectués aux GAB en 2019
(+3,59 %)

IBP installées en tribus
et lieux-dits (soit 61 % des sites
recenseés) soit 78 % en province
Nord, 20 % en province Sud et
2 % en province des lles

o communes entiérement
| équipées en IBP



https://tourismcard.nc/
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intégrées dans I'ensemble
des stratégies et actions
entreprises par I'office et
constituent le sens méme
de nos missions.

ACCESSIBILITE

J
Valeur essentielle
a notre mission
de service public.

L OPT-NC

INNOVATION

Par le progrés technique
au service du développe-
ment économique.

Créé en 1958, |'office est
un EPIC (établissement
public a caractere
industriel et commercial)
de la Nouvelle-Calédonie
depuis le 1¢" janvier 2003.

L'OPT-NC assure dans un cadre réglementaire dépendant de
I'Etat (code monétaire et financier) les services financiers et
pour le compte de la Nouvelle-Calédonie, I'offre et la four-
niture des services publics et complémentaires du domaine
des télécommunications et du postal encadrés par le code
des postes et télecommunications de Nouvelle-Calédonie.

PROFESSIONNALISME

)
Garant de la qualité
de notre service.

DES ENGAGEMENTS,
REPONDANT AUX _
BESOINS D'INTERET
GENERAL, en faveur de

la société calédonienne,
inscrits dans la durée et tra-
duits par des contributions
concrétes.

= Simplifier la vie du client
Un parcours sans couture, fluide et mul-
ticanal ot chaque client devient acteur de
ses démarches : I'expérience client 3.0 est
en route!

= Innover pour les Calédoniens
Initier un changement pour créer de la
valeur, pour améliorer et perfectionner
I'existant.

= S'inscrire dans une démarche responsable
Répondre aux défis de demain.

= Poursuivre dans une politique d’ouverture
Collaborer avec les acteurs du numeérique,
les différents partenaires économiques,
soutenir de nombreuses interventions au
profit de la filiere numérique et de I'innova-
tion en Nouvelle-Calédonie et favoriser la
coopération régionale.



UNE IMPLANTATION

SUR LENSEMBLE

DE LA NOUVELLE-CALEDONIE

AGENCES

L'OPT-NC est I'un des établissements
publics les plus importants du pays,
dont les réseaux présents sur I'en-
semble de la Grande Terre et des iles
desservent les clients jusque dans les
lieux les plus isolés.

BOUTI

PARTENAIRES MOBILIS

2019 OPT-NC n

CENTRES

DE RELATION CLIENT

CENTRES

TECHNIQUES

CENTRES

DE DISTRIBUTION POSTALE

UNITES

DE SERVICES TELECOMS

DOMAINES D'ACTIVITES
(3METIERS ]

Telecommunications
88 /" du CA total

Courrier-colis

9,5 * du CA total

Services financiers
2,5 * du CA total

Missions principales

« assurer la conception, la production, I'exploitation et la mainte-
nance des réseaux et des accés aux services de télécommuni-

cations,

« commercialiser les produits et services de téléphonie fixe,

mobile et d'acceés a Internet,

« gérer pour le compte de la Nouvelle-Calédonie les noms de

domaine «.nc».

Une marque:

OFFRATEL
1¢r fournisseur d'accés
Internet calédonien

La filiale OFFRATEL, sous son nom commer-
cial Lagoon, compte plus de 23 000 abonnés.
Sa mission principale est de commercialiser
des connexions et services numeériques.
OFFRATEL détient 41 % de parts de marché
et confirme sa position de leader.

¥

oW

PASSIONNEMENT

INTERNET WWW.Iagoon.nc

Missions principales

paquets et colis,

e proposer des offres

besoins et usages,

e mettre en place un

annuel.

CITIUS
Une page se tourne

Acquise en 2008, CITIUS était
responsable de I'acheminement des
télécommunications a l'interna-
tional. En 2011, la filiale officialise
I'ouverture de services d’héberge-
ment informatiques avec la mise en
production de son datacenter.

En 2018, CITIUS perd l'activité de
gestion du trafic international. Au
regard des perspectives, il a été

e assurer 'acheminement et
la distribution des lettres,

de produits et services
nouveaux adaptés aux

programme philatélique

Missions principales

e proposer des comptes
courants postaux (CCP),
des comptes épargne
(livrets A & B) et leurs
services associés,

e assurer la gestion
des dépdts des clients,

e fournir des offres
de produits et services.

décidé en 2019 de mettre fin a son
activité datacenter déficitaire.

Le site deviendra en 2021 un
centre technique télécoms pou-
vant accueillir I'atterrage du second
cable sous-marin international, le
prolongement domestique, des
équipements DSI...


https://www.opt.nc/particuliers
https://lagoon.nc/
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UN CONSEIL <corelaaimern o)

I
D ADMINISTRATIO“ géneérale de I'OPT-NC
ENGAGE définie par le gouvernement
et le congrés de

la Nouvelle-Calédonie.

ADMINISTRATEURS REPRESENTANT LA NOUVELLE-CALEDONIE

f
“ - 5
| \ i
Yoann LECOURIEUX Vaimu'a MULIAVA Neko HNEPEUNE Raphaél ROMANO
Président Vice-président Administrateur Administrateur

1.;\
pey e

Alexis LABAU Sacha BENISTI Christophe DELIERE Wilfried WEISS
Administrateur Administrateur Administrateur Administrateur

ADMINISTRATEUR
REPRESENTANT L'ETAT

ADMINISTRATEURS DESIGNES
PAR LA NOUVELLE-CALEDONIE

f
g
A - &y

£E

Philippe DUNOYER Eric ESCHENBRENNER Gaston NEDENON Laurent PREVOST
Administrateur Administrateur Administrateur Haut-commissaire

MEMBRES AVEC VOIX CONSULTATIVE

Prescilla Lionel Benjamin Jean-Marie Le directeur L'agent Yves-Marie Le directeur du
PIEPE WORETH BONNET LECLERE général comptable GODEFROY budget et des af-
Membre Membre Membre Membre de I'OPT-NC de I'OPT-NC Directeur des faires financiéres,
du comité du comité du comité du comité et ses services finances publiques | gouvernement
d'entreprise dentreprise d'entreprise dentreprise de Nouvelle- de la Nouvelle-
Calédonie Calédonie
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\Ialerle SALMON
Directrice de cabinet

/ i,
o
U 4
Jacques AZIK WAMALO
Secrétaire général

responsable de la performance
interne

Philippe MAILLET
Directeur général adjoint
responsable de la performance
économique

Nadine AUGROS-ALENDA
Directrice générale adjointe
responsable du pilotage
stratégique

Auxence FAFIN
Directeur général adjoint
responsable du numérique
et de I'aménagement

conseils 6 ; délibérations
d'administration approuvées

2019 OPT-NC

UN COMITE

EXECUTIF
QUI PORTE LA VISION

DE LOPT-NC

Philippe GERVOLINO
Directeur général

La direction générale est organisee
autour d’'un comité exécutif de

6 membres (COMEX), d'un comité
directeur de 13 membres (CODIR)
et d'un agent comptable.

UNE GOUVERNANCE DYNAMIQUE

commissions d'appel d'offres
et des marchés (CAOM).

Le CA désigne 6 membres et
suppléants en son sein pour
siéger d la CAOM de I'OPT-NC.

marchés

attribués
pour une

valeur de

7 milliards FCFP.

‘

En savoir plus = Conseil d'administration

En savoir plus = Comités


https://office.opt.nc/fr/nous-connaitre/gouvernance/conseil-d-administration
https://office.opt.nc/fr/nous-connaitre/gouvernance/comites

STRATEGIE OPT-NC

INCONTOURNABLES

STRATEGIQU!

L'OPT-NC EST EN ORDRE DE MARCHE

L'OPT-NC s'est doté d'incontournables stratégiques (IS) : une sélection
d'actions clés, spécifiques et urgentes, qui constituent la colonne vertébrale

du futur plan quinquennal.

Le plan stratégique 2013-2017 est achevé. Son bilan a été
effectué et restitué. En paralléle, I'OPT-NC a engagé une
nouvelle réflexion stratégique. Objectif : un nouveau plan
quinquennal validé en 2018.

Il a toutefois été demandé a I'OPT-NC de ralentir le proces-
sus de validation de sa réflexion stratégique, le temps pour
la Nouvelle-Calédonie de lancer une étude dans le domaine
des téléecommunications, devant déboucher sur la défini-
tion de nouvelles politiques publiques dans ce secteur. Le
gouvernement devait également prendre une décision sur
I'avenir du projet Banque. Résultat : 'OPT-NC a décalé la
validation de son plan stratégique.

UNE VISION PRECISEE

Ces IS sont le reflet d'une vision : étre un établissement public
performant, économiquement et sociétalement responsable,
au service des Calédoniens et moteur du numérique en
Nouvelle-Calédonie. « Etre moteur du numérique et au service
des Calédoniens reste le fond de notre action, précise Nadine
Augros Alenda, directrice générale adjointe responsable du
pilotage stratégique. Ce qui est nouveau, cest la dimension
d'économie et de rentabilité ainsi que celle de responsabilité
sociétale. La mission d'origine de 'OPT-NC d'aménageur du
territoire subsiste, mais il faut y adosser la notion de délivrance
des services au client, I'adaptation de ces services aux nouveaux

modes de consommation. »

Etre un établissement public performant, économiquement
et sociétalement responsable, au service des Calédoniens
et moteur du numeérique en Nouvelle-Calédonie.

_ ' A LA COLONNE \IERTEBRI{LE
sl - ; — DU FUTUR PLAN STRATEGIQUE

' Faute de plan validé, il fallait une feuille de route. Ce seront les IS, ou

| incontournables stratégiques, c'est-a-dire une synthése des travaux de

| réflexions menés depuis 2017, mais surtout une sélection d'actions clés,
| spécifiques et urgentes. Le socle du futur plan stratégique.

[ Ces incontournables stratégiques sont articulés autour de 3 axes principaux
L couvrant aussi bien le besoin d'assurer une meilleure performance financiére
que des actions relevant de la simplification de la vie du client, I'organisation
| devant s'aligner a ces enjeux.

¢ ETRE PERFORMANT SUR CHAQUE
| AXE STRATEGIQUE

Les IS ont été déclinés selon 3 axes : I'axe financier, I'axe client et I'axe
organisationnel. « On considére que I'on sera performant si l'on a réalisé les
objectifs fixés sur chacun de ces axes qui sont tous de méme importance. »
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AXE AMELIORER LA PERFORMANCE

FINANCIER FINANCIERE DE LETABLISSEMENT

Réduire les dépenses Stabiliser les revenus Optimiser les sources
(charges et investissements) (chiffres d'affaires notamment) de financement

Réduire les charges Stabiliser 'ARPU’ Télécoms Avoir recours a I'emprunt ciblé
= sous-traitance

« immobiliéres Augmenter certains prix Obtenir des subventions
» réseau de vente Développer de nouvelles sources Retrouver la liberté de placement
» production de revenus sur les fonds disponibles

= exploitation

Avoir recours a la défiscalisation
Mutualiser les achats avec d'autres

acteurs
Limiter les investissements non
productifs
*ARPU : Average Revenue Per user ou revenu moyen par client.
AXE SIMPLIFIER LA VIE

CLIENT DU CLIENT

Simplifier Proposer un parcours Limiter les sources
I'offre client digital de réclamations clients

Réduire Analyser les données issues des usages Centraliser les réclamations
le nombre d'offres

Cartographier le parcours client digital Analyser les données issues
Simplifier (RVI & RVE) de réclamations
les plans tarifaires . . . . .
Développer des applications mobiles Apporter une réponse appropriée
Développer des agents Corriger les causes des anomalies
conversationnels détectées

Commercialiser/Payer en ligne

ALIGNER L'ORGANISATION

AXE
ORGAN|SATION AUX ENJEUX (financiers et clients)

Simplifier Améliorer la satisfaction Simplifier Valoriser le capital
I'organisation au travail les processus informationnel

Modéliser I'organisation Mettre en ceuvre un plan Créer des interfaces Produire des données
actuelle vs cible d’évolution des compétences d’intégration entre S| fiables/exploitables
Développer I'agilité Adapter la communication Automatiser les processus Limiter les développements
U ” . - . spécifiques IT
Réduire les échelons Optimiser les conditions Standardiser pectfiqu
hiérarchiques de travail les processus récurrents Digitaliser
. g les fonctions support
Favoriser les échanges Simplifier : uppor
interéquipes les responsabilités Développer I'usage
. . de la connaissance
Mettre en avant Développer une demarche
I'exemplarité d’amélioration continue

Développer I'implication
et la confiance



AXE FINANCIER

LA PERFORMAN

L'enjeu est de taille : il s'agit ni plus ni moins
que de pérenniser le modéle économique

de I'OPT-NC. Comment? En contenant ce que
I'on appelle I'effet ciseau.

UNE DEGRA- CONTENIR PERENNISER
DATIONDE LA | LE

En 2018, la trajectoire financiere de « Nous sommes dans un effet ciseau, « L'office a trois métiers, explique-t-elle.
I'office et les simulations prévision- précise-t-elle. Les charges fixes Les télecommunications, les services
nelles effectuées sont sans appel : si la augmentent bien plus rapidement que les  financiers et le postal. Les 2 derniers mé-
stratégie actuelle perdure, le modéle revenus. Nous avons baissé nos tarifs, tiers sont considérablement déficitaires.
économique de I'OPT-NC n'est plus nos recettes ont diminué. Résultat : des Ce sont de pures missions de service
tenable a horizon 2022. Une marge marges d zéro voire négatives.» L'objectif  public. Le métier des télécommunications
déficitaire de 1,8 milliards FCFP en 2022  est donc de contenir cet effet ciseau. finance les deux autres. Cest ce qu'on
contre 4 milliards de bénéfices en 2016, Comment? En maitrisant les charges appelle la péréquation. »

est annoncée. « Cette situation n'est pas et en stabilisant les revenus, pour L'enjeu est |a : préserver cette péré-
viable et il est urgent de travailler sur ce retrouver une marge financiere plus quation, pérenniser ce modéle, pour la
périmétre», annonce Nadine Augros saine pour les années a venir. Nouvelle-Calédonie, pour les clients et
Alenda, directrice générale adjointe pour |'OPT-NC.

responsable du pilotage stratégique.

Préserver la péréquation financiére
du modéle économique de I'OPT-NC.
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Une priorite : contenir la baisse du chiffre d'affaires
amorcée ces derniéres années.

CE FINANCIERE

REDUIRE
LES DEPENSES

Comment? En agissant tout particulierement sur la masse
salariale, la sous-traitance et assimilée et les charges
immobiliéres; en optimisant le colt du réseau de vente;
en mutualisant les achats avec d'autres partenaires;

en réduisant les investissements non productifs.

OBJECTIFS OPERATIONNELS

OPTIMISER

LES SOURCES
STABILISER DE FINANCE-
LES REVENUS MENT

Une priorité : contenir la baisse du chiffre d'affaires amorcée Recours a I'emprunt ciblé auprés de
ces derniéres années tout en maitrisant les colts afin de bangues commerciales ou de banques
retrouver un niveau de marge et une rentabilité supérieurs. de développement, accés aux subven-
Comment? En stabilisant le revenu moyen par utilisateur, tions pour des projets ou des activités
plus particulierement celui du mobile; en augmentant les de service public déficitaires, mobilisa-
tarifs de I'affranchissement postal; en recherchant de tion des différents fonds européens et
nouvelles sources de revenus; en structurant des offres internationaux, défiscalisation locale et
techniques et commerciales pour les objets connectés; en nationale, mais également placement
devenant un acteur innovant dans le domaine du portefeuille de la trésorerie disponible... le recours
électronique; en retrouvant la liberté de placements CCP. a plusieurs sources de financement en
optimisant leur colt permet d'assurer
les besoins en investissements futurs
de |'établissement.




AXE FINANCIER

L'office doit trouver des leviers d'optimisation dans les principaux postes
de dépenses et sur lesquels une action interne est possible.

Skl ls dipanses 2 o SUR LES COUTS
e FIXES ET VARIABLES

limiter pour améliorer la perfor-

mance de I'office. Les charges fixes, indépendantes du niveau d'activité de I'entreprise (salaires, loyers,
assurances, abonnements...) doivent étre optimisées tandis que les charges va-
riables, dépendantes du niveau d'activité de I'entreprise (achat de fournitures, de
matiéres premiéres, de consommation de papier, d'eau, d'électricité...) doivent dimi-

nuer quand le chiffre d'affaires baisse.

Quand les charges augmentent plus rapidement
que les revenus, il faut diminuer tout ce qui peut I'étre.

LES PROJETS
POUR MIEUX
LES PILOTER

L'objectif est de revenir a une politique
d'investissement optimisée en basant les

Premier poste de charge d'exploi- crucial pour 'OPT-NC comme pour critéres de sélection des opérations sur
tation de I'établissement, lamasse  toute autre collectivité», explique I'alignement stratégique et |'évaluation
salariale a augmenté de 1,65 mil- Vincent Raynaud, directeur financiére des projets, tout en veillant a la
liards FCFP depuis 2013 (+ 22 %), financier. capacité a faire des équipes. Ainsi, afin de
alors que dans la méme période le piloter les projets émergents, en cours ou en
chiffre d'affaires (CA) diminuait de Plusieurs leviers sont mis en finalisation dans le portefeuille projets de
0,7 milliard FCFP (- 3%). Lamasse ~ ceuvre ou étudiés comme le geldes  OpT-NC, un process d'accompagnement, de
salariale est devenue proportion- recrutements, le non-remplacement  cadrage a été créé. Celui-ci intégre une phase
nellement trop élevée, 39 % du CA systématique des départs a la d'étude qui, a l'issue et si le projet remplit
en 2018 contre 31 % en 2013. retraite ou encore la réduction du les conditions (alignement stratégique,

« Maitriser ce poste, en limitant son nombre de contractuels. évaluation financiére), est présentée par son
augmentation de 1,1 % par an, est porteur en comité de directeur pour GO/NO GO.




MAITRISER
LA CONSOM-
MATION
D'ENERGIE

19 millions de francs, telle sera I'economie
annuelle réalisée par 'OPT-NC une fois
les quelques 71 sites équipés en photovoltaique.

Un plan de maitrise de I'énergie a
été initié afin de réduire la facture
énergie de I'OPT-NC. Une synergie
a été impulsée avec les acteurs

du secteur, des initiatives des
actions et des conventions de
partenariat ont été établies sur
divers sujets comme |'écomobilité.
Un programme d'installation de
panneaux photovoltaiques a aussi

REDUIRE LES CHARGES

«Au niveau des services bancaires

de 'OPT-NC, nous avons travaille,

avec le service marketing, sur les offres
déficitaires comme les mandats grands
comptes qui vont étre supprimeés

au 1¢ juillet 2020, explique
Marie-Josephe Obry, directrice des
services bancaires. Nous avons égale-
ment supprimé le recours a l'assistance
d maitrise d'ouvrage.»

« A la Direction des Moyens et de I'lm-
mobilier, nous avons contractualisé

les prestations de maintenance pour
améliorer notre maitrise des charges
d'exploitation, précise Jean-Jacques
Gopéa, directeur. Plus d'une centaine
de conventions, contrats et marcheés de
maintenance et d'entretien ont été for-
malisés en 2019. Maintenant que nous
avons une visibilité sur ces contrats,
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été initié. 3 pilotes ont été réalisés
entre le 2¢ semestre 2018 et le 1¢
semestre 2019 : agence Boulari,
batiments techniques de Ducos et
La Coulée. Ces 3 pilotes ont permis
une économie d'environ 900 000 F
en 2019. Sur 203 batiments étudiés,
71 seraient éligibles. Le gain annuel
estimé aprés équipement de ces
sites est de 19 millions FCFP par an.

La direction des télécoms a, quant
a elle, travaillé sur l'optimisation de
la configuration des relais mobiles
en lien avec leur consommation
d'énergie.

b

LIMITER LES
INVESTISSE-
MENTS NON
PRODUCTIFS

La rentabilité et I'opportunité de
chaque projet de construction

d'un batiment sont désormais
systématiquement questionnées.

Une conséquence : I'annulation de la
construction d'un immeuble qui devait
accueillir une agence et des plateaux
de bureaux, @ Dumbéa, en face du
Médipdle.

2020 va permettre d'identifier les
points d'économies.» Des exemples :
pour les tags, les espaces verts, les
ménages et aussi I'achat et le rem-
placement des pneus des véhicules
qui se faisait au coup par coup dans
différents garages. Désormais un
contrat d'achat global des pneus est
mis en place.

Autre action, « en 2019, nous avons mis fin d tous les baux de location
de bureaux, comme I'Orphelinat et le Lys Rouge. »




STABILISER
LES REVENUS

La politique de baisse des tarifs des derniéres années a eu un impact
important sur le chiffre d'affaires de I'OPT-NC. Il est donc essentiel de
stabiliser et maitriser les marges.

Le prix d'une claquette,
mais en

BEAUCOUP
MIEUX.

Apartirde | 1120 40 i
990F JAMAIS BLOQUE

SMS ILLIMITES pbilif

by OPT-NC

Pratiquer des baisses tarifaires de facon a ce que le client
puisse consommer plus.

ek
[
« Nous avons actuellement des produits déficitaires et des F % RF n ! Ts @

produits trés rentables. Et les Télécoms sont la clé de voute du
systéme, explique Charlotte Vergés, directrice marketing.

Il est donc important compte tenu de I'arrivée a maturité

de certains marchés notamment Télécoms, de bien mesurer
et cibler les futures diminutions tarifaires. « Notre objectif
est de pratiquer les baisses tarifaires sur des produits a
I'elasticité avérée de fagon a ce que le client, pour le méme prix,

puisse consommer plus. Cest trés clairement le cas pour les .
forfaits M» Découvrez toute la gamme sur

www.opt.nc



https://www.opt.nc
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STABILISER
'ARPU
TELECOMS

Il s'agit ici de stabiliser le revenu moyen par utilisateur,
plus particulierement celui du mobile. Comment?

En transférant la valeur de la voix, les appels
téléphoniques, sur la data, c'est-a-dire I'Internet
mobile. Les forfaits M, notamment I'évolution réalisée
en novembre 2019, sont la clé de réussite de ce
changement. « Nous avons décorrélé les enveloppes
des forfaits M du niveau de voix. Elles sont désormais
nettement supérieures en Internet mobile.»

Cela correspond aux attentes des clients et permet

a I'OPT-NC de dégager plus de valeur.

AUGMENTER
CERTAINES
TARIFICATIONS

« Nous travaillons sur les tarifs qui ne sont plus adaptés,
principalement dans les domaines du courrier et colis

et des services financiers.» L'OPT-NC n'avait ainsi

pas augmenté ses tarifs depuis plus de 15 ans sur
I'affranchissement du timbre. « Nous avons donc
decidé d'augmenter certains tarifs, notamment sur les
services déficitaires. Cest toute la revalorisation de
I'affranchissement. »

DEVELOPPER
DE NOUVELLES
SOURCES

DE REVENUS

La recherche de génération de nouvelles sources

de revenus, au travers notamment d'offres inédites,
devient également un incontournable pour I'OPT-NC,
tout simplement pour suivre I'évolution des usages,
des services et des technologies. Exemple : les objets
connectés qui sont actuellement en test avec des
vrais clients. Une étude a également été lancée pour
comprendre les besoins et attentes des clients.
Autre exemple : « nous mettons en location une partie
de nos biens, explique Jean-Jacques Gopéa, directeur
des moyens et de I'immaobilier. A Koné, nous louons
les plateaux de bureaux situés au-dessus

de I'agence.»




OPTIM
LES SO
DE FINA

L'OPT-NC doit se montrer prudent face a un avenir incertain
et préserver autant que possible ses réserves.

« Aujourd’hui, 'OPT-NC dispose d'une trésorerie  nouvelles technologies. Par ailleurs, dans un
conséquente et donc du cash nécessaire contexte de taux d'emprunt particuliérement
pour financer ses investissements sur fonds bas, I'argent n'est pas cher!» Pour conjuguer
propres (= autofinancement), explique Vincent  ces objectifs et optimiser le financement des
Raynaud, directeur financier. Toutefois, 'OPT-  projets, les Incontournables Stratégiques

NC doit se montrer prudent face d un avenir préconisent de maobiliser plusieurs outils
incertain et préserver autant que possible ses complémentaires. L'enjeu est donc

réserves tout en continuant d entretenir son d'identifier les projets éligibles aux différents
patrimoine, a déployer ses infrastructures dispositifs et d'étudier le schéma de

et d installer des équipements intégrant les financement optimal pour I'établissement.
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OBTENIR
DES SUBVENTIONS

En 2019, I'OPT-NC a présenté plusieurs dossiers

et a obtenu prés de 10 millions FCFP de subventions
de I'Agence Calédonienne de I’Energie (ACE) dans le
cadre de ses projets d'autopartage de véhicules

et de maitrise des co(ts de I'énergie.

Le projet du second cable sous-marin porté par 'OPT-NC
ayant éte validé, différents fonds nationaux ou
européens d'investissement seront sollicités pour
accompagner 'OPT-NC dans le portage financier

de ce projet stratégique et structurant.

AVOIR RECOURS A
LA DEFISCALISATION

A l'instar du schéma de financement du dernier cable
sous-marin polynésien MANATUA et puisque le projet
du second cable sous-marin porté par I'office est
confirmé, I'OPT-NC sollicitera le dispositif de
défiscalisation nationale pour compléter le tour

de table financier de son projet.
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AVOoIR RECOURS
A LEMPRUNT CIBLE

Dans les outils de financement des projets, il y a
également la solution de I'emprunt auprés d'un
établissement bancaire. Mais I'emprunt a un colt
(taux d'intérét et frais éventuels) que
I'autofinancement n'a pas. C'est pourquoi, jusqu'a
présent, tant que la capacité d'autofinancement

de I'établissement le permet et tant que les fonds
disponibles ne peuvent pas étre placés, I'OPT-NC ne
souscrit pas de crédit.

Toutefois, dans un contexte budgétaire et financier
plus rigoureux et contraint avec des taux d'intérét
historiguement bas, et davantage encore quand ils
sont proposés bonifiés par des institutions financiéres
publigues, le recours a ce type d'outil peut s'avérer
opportun et doit étre analysé pour le financement des
projets importants et de moyen long terme.




AXE CLIENT

RXE2
SIMPLIFIER

SIMPLIFIER PROPOSER LIMITER
L UN LES SOURCES
DE



SIMPLIFIER
LA DU CLIENT

Simplifier la vie du client, en lui facilitant son parcours au
sein de I'établissement, quel que soit le besoin exprimé,
tel est I'objectif de 'OPT-NC.

« Cet objectif représente un véritable défi pour 'OPT-NC>,
annonce Nadine Augros Alenda, directrice générale
adjointe responsable de la stratégie. Nous avons trois
métiers différents et autant de parcours clients. Les modes
de consommation changent. Simplifier la vie du client,
c'est simplifier son mode d'acces d toutes les informations
de l'office. »

. OBIECTIFS
OPERATIONNELS

AU CCEUR DE
LA SIMPLIFICATION,
LE
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Simplifier la vie du client,
c’est simplifier son mode d'acces
d toutes les informations de I'OPT-NC.

LA DEMARCHE

« La digitalisation ne doit pas faire oublier le réseau
physique des agences qui doit étre pérennisé tout en
S'adaptant aux nouveaux modes de consommation,
précise Nadine Augros Alenda. Peut-étre sur les horaires
d'ouverture, sur une rationalisation du nombre d'agences,
avec de la mutualisation de services avec d'autres

entités. »

C'est le développement d'une démarche cross canal
qui consiste a interconnecter le plus harmonieusement
possible les différents canaux utilisés pour offrir au
client la possibilité de passer d'un canal a un autre plus
aisément.

« Cela passe également par une meilleure connaissance
du client, des offres qui sont les plus simples possibles
et des agents qui se mettent au service de cette
simplification. »

La digitalisation du parcours client est considérée
comme la solution fondamentale d'optimisation de la
relation client. Elle permet, en proposant des services
accessibles via Internet, la plus grande adéquation

au développement des usages percus ces derniéres
années en Nouvelle-Calédonie.



SIMPLIFIER
L'OFFRE

L'objectif est de proposer au client I'offre la plus pertinente pour lui,

de la facon la plus claire possible.

Le client peut parfois avoir besoin d'étre guidé pour choisir
dans le catalogue d'offres, celle qui lui convient le mieux.

« L'objectif est de proposer au client I'offre la plus pertinente
pour lui, de la facon la plus claire possible», explique Charlotte
\ergés, directrice marketing. Il faut donc rationaliser le
portefeuille d'offres.
«Mais rationaliser ne veut pas dire sim-
plement supprimer. Il faut enrichir les

offres de facon pertinente et bien sir
retirer les offres obsolétes. »
La simplification des offres passe Tourism cards

également par une simplification actives
de la tarification. fin 2019
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https://www.optetvous.nc/

L'offre de dédouanement taxation détaillée a été
stoppée. « Cette offre, déficitaire pour 'OPT-NC, est une
activité concurrentielle de haute technicité, assurée par plus
d'une vingtaine de sociétés privées.» Certains services
télécoms obsolétes ont également été supprimés et
les clients réorientés sur des offres plus optimales.

« La commercialisation des prolongements des liaisons
internationales via le cdble sous-marin a été supprimée.
Nous passions par un prestataire qui le proposait
egalement en direct. Il n'y avait donc aucun intérét, ni pour
I'OPT-NC ni pour le client, a conserver ce service.»

Coté bancaire, la commercialisation de I'AMEX OFINA,
Océanienne de Financement est stoppée. « I/ s'agissait
d'une carte que l'on placait pour le compte d'OFINA. Notre
clientéle ne correspondait plus a ce service.» Une partie
des mandats a également été supprimée, a la fois pour
des raisons réglementaires et des raisons financiéres.

e 20% X
DE REMISE

SUR L'ENSEMBLE
DE LA GAMME
® FORFAITS M
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SIMPLIFIER
y)

= Les remises pour les offres seniors (60 ans et plus)
et celles des jeunes (de 18 a 25 ans) sont désormais
automatiques sur la gamme des forfaits M.
Plus besoin de souscrire une offre spéciale.

= La forfaitisation des interventions techniques sur
les lignes fixes a été mise en place.

= Les trop nombreuses grilles tarifaires des courriers
et colis ont été revues et rationalisées.




PROPOSER UN PARCOURS
CLIENT DIGITAL

L'OPT-NC souhaite proposer a ses clients un parcours omnicanal.
Un parcours dans lequel le client utilise successivement ou simultanément,
les différents canaux de |'office.

Le client devient
un omniconsommateur.

gt AV/OIR UNE DEMATERIALISA-
roisesmsvene LE CHOIX ~ TION PROGRESSIVE

ou simultanément les

différents canaux dans « Notre objectif d long terme  « Afin d'étre le plus réactif possible, nous avons progressivement
son parcours client : est que le client puisse faire déployé de nouvelles applications et fonctionnalités, habituant

« site Web toutes les opérations qu'il sou-  ainsi nos clients a ces nouveaux canaux.» Ce choix a ainsi per-
= application haite en choisissant son canal,  mis d'élaborer le chatbot, de payer ses factures et de modi-
= point de vente physique c'est-d-dire en physique dans  fier son abonnement en ligne.

= email une agence, ou d distance, par

= SMS téléphone, par mail, sur le site Prochain objectif : le service de paiement des droits de

« réseaux sociaux Web», explique Eglantine douane des colis en ligne, « Le paiement actuel en agence

.. Lupant, directrice des ré- constitue un vrai frein pour les clients.»

seaux de vente. Aucun canal
nest supprimé, le client choisit
celui qu'il préfere. »
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DES APPLICATIONS
MOBILES

LES DONNEES

issues des usages et cartogra-
phier le parcours client

EN LIGNE

14 000

téléchargements
de I'appli 1012

EN LIGNE

UN CHATBOT POUR
RENSEIGNER
SUR LES DEMARCHES

Premier chatbot, ou agent conver-
sationnel, du territoire, Cagou a été
mis en ceuvre mi 2018.

« Nous avons entre 700 et 800 ap-
pels quotidiens au service clientéle,
précise Eglantine Lupant. 50 %
sont des demandes d‘assistance. Le
chatbot permet de renseigner sur ces

demarches.» 300 requétes ont été
saisies dans le chatbot, sur les 3
métiers. « On lui écrit une demande,
il capte des mots clés et répond. »
Avec 500 utilisateurs par mois et
une note de satisfaction de 8,7/10,
c'est un succés. « Je poursuis son
amélioration, continue la directrice
des réseaux de ventes. Je I'enrichis
de mots clés et de questions supple-
mentaires. »

Objectif pour 2020 : qu'il puisse
progresser dans la compréhension
des messages des clients!




LIMITER
LES SOURCES DE
RECLAMATIONS CLIENTS

Les réclamations, loin d'étre une fatalité, sont une opportunité
de s'améliorer. En revanche il est impératif de mettre en place
une organisation pointue pour les traiter avec efficacité et rapidité.

I|!'1l
i1

llillq.pql
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Notre prioriteé :
améliorer la qualité
de service.

Le traitement des réclamations est un
processus a part entiére qui doit étre défini
et déployé avec méthode. Mettre en ceuvre
et maitriser ce processus permet de créer
des relations durables avec ses clients et
de s'inscrire dans I'amélioration continue
des performances de I'entreprise.

GAGNER
EN EFFICACITE

Plusieurs canaux sont proposés aux clients
pour poser une réclamation : centre d'appels,
mails, courrier, réseaux sociaux, formulaires
en ligne, etc. Si chaque réclamation fait
I'objet d'un traitement au cas par cas, il

faut gagner en efficacité en centralisant
I'ensemble des réclamations, qu'elles soient
d’ordre technique ou commercial, en les
traitant avec un outil spécialisé pour les
centres d'appels.

VERSLA
PROACTIVITE
CLIENT

Le service clientéle (le 1 000) est la
principale porte d'entrée. « Cest le plus

gros centre d'appels de la Nouvelle-Calédonie,
annonce Eglantine Lupant. Nous avons
depuis peu des outils qui nous permettent
d'enregistrer et de centraliser les réclamations.
Dorénavant nous connaissons, en plus des
volumes d'entrées, la durée de traitement. »

La centralisation est une premiére étape
indispensable qui va permettre d'identifier
les origines de mécontentement les plus
fréquentes. Il sera alors plus facile de traiter
les sources de réclamations en y apportant
une réponse appropriée. Objectif a long
terme : viser la proactivité client notamment
sur la détection d'anomalies afin d'offrir la
meilleure expérience client possible.
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Offrir la meilleure expérience client possible
en limitant les sources de réclamations.
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appels recus

UNE REPONSE
APPROPRIEE
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AXE ORGANISATION

XN ALIGNER

L ORGANISATIO

« Les trofs objectifs stratégiques sont de

méme importance, souligne Nadine Augras
Alenda, directrice adjointe responsable de la
stratégie. Mais si ['organisation ne s‘aligne pas
aux deux autres enjeux, les objectifs ne pourront
étre atteints. L'axe organisationnel est donc bien
le socle de nos actions.» Par organisation, il
faut entendre tous les process, les systemes
d'information, tous les moyens, et surtout

le capital humain, « c'est-d-dire nos collabora-
teurs, la maniere dont ils sont formes, dont ils
sont informeés, la maniére dont ils doivent tra-
vailler les uns avec les autres. »

UNE _
SYMETRIE DES

Les collaborateurs de |'office, en relation
directe avec les clients et véritable interface
des deux mondes, sont détenteurs
d'informations considérables sur le
fonctionnement de I'entreprise. L'objectif
est d'utiliser ces informations pour étre au
rendez-vous des attentes financiéres et
celles des clients. « Il faut donc leur donner les
moyens a la fois de bien comprendre
les besoins de l'office et d'exprimer
leurs propres besoins.» C'est ce
qu'on appelle la symétrie des
attentions qui pose comme
principe fondamental que la qualité
de la relation entre une entreprise
et ses clients soit symétrique a
la qualité de la relation de cette
entreprise avec |'ensemble de ses
collaborateurs. « Autrement dit
nous allons avoir autant d'attention
vis-a-vis des besoins clients que des
besoins de nos agents. »

'EXPERIENCE

Cette symétrie des attentions est couplée

a I'expérience collaborateur, définie comme
la somme des interactions entre un salarié
et son employeur. Dans un contexte ot la
qualité de |a relation client est stratégique,
le salarié qui en a la mission sera bien plus
performant et générera bien plus de satis-
faction s'il est lui-méme satisfait et engagé.
Il s'agit donc d'ceuvrer a la qualité de I'expé-
rience salarié comme on le fait pour |'expé-
rience client. « Nous sommes profondément
persuadés qu’un collaborateur satisfait influe
sur la performance client et la performance
financiére. »

UNE
ENTREPRISE

Quelles que soient les orientations
stratégiques, I'office doit étre une entreprise
apprenante, en utilisant toutes les
informations qu’elle a a sa disposition par
I'intermédiaire des collaborateurs.

« Et c'est d'autant plus important que nous
sommes en situation monopolistique.

Nous le devons d nos clients.»



SIMPLIFIER
LORGANISATION

L'environnement extérieur change, I'OPT-NC doit

s'y adapter et trouver une meilleure agilité, tant au
niveau des projets que des processus de décision.
L'office souhaite également promouvoir des évolutions
culturelles importantes pour son personnel en
favorisant I'expérimentation, les tests, I'innovation
transverse et surtout, |'orientation client. Une réflexion
globale sur la simplification de son organisation va
donc est initiée.

SIMPLIFIER
LES PROCESSUS

Une priorité : créer des interfaces d'intégration entre
systémes d'information, Ia ot les manipulations ma-
nuelles font légion. Dans le méme temps, standardiser
et automatiser les processus récurrents afin de déga-
ger du temps, notamment pour les fonctions supports,
mais également fluidifier les responsabilités. Le tout
dans une démarche d'amélioration continue de perfor-
mance, d'efficacité et d'agilité.

JECTIFS
OPERATIONNELS
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ENJEUX

AMELIORER
LA SATISFACTION
AU TRAVAIL

Meilleure qualité de vie au travail pour répondre
aux nouveaux enjeux identifiés ; évolution des com-
pétences; optimisation des conditions de travail ;
échanges interéquipes, interstrates et intercom-
munautés favorisées pour plus de transversalité;
mise en avant de I'exemplarité; démarche globale
d'accompagnement au changement... 'OPT-NC
souhaite renforcer son modéle social.

VALORISER
LE CAPITAL
INFORMATIONNEL

La donnée présente une valeur stratégique. Il faut
donc garantir la production de données fiables et
exploitables, limiter les développements spécifiques
lors du choix des nouveaux systémes d'information et
digitaliser les fonctions support. Un objectif : la capita-
lisation de la connaissance.
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Convaincu qu'il lui faut trouver une meilleure agilité, 'OPT-NC engage
une réflexion globale sur la simplification de son organisation.

« Nous avons travaillé dans ce sens sur documents et nous en profitons pour travailler
plusieurs axes en 2019», explique Valérie sur l'organisation de la donnée, la fusion des
Salmon, directrice de cabinet. Tout d'abord bases de données et le suivi de son cycle de

la simplification des modes de fonctionne- vie.» Autre point, la mise en place de circuits
ment, c'est-a-dire des processus. « Chaque dématérialisés : « d partir du moment ot on
processus est passé au crible : a quoi sert-il ? revoit un processus, comment peut-on le dé-
Comment peut-on le simplifier ? Quels indica- matérialiser 7> Dernier axe de travail, la mise
teurs ? Avec pour objectif de les mettre sous a disposition de I'information : « Comment
pilotage.» Ensuite, |'organisation docu- poser au mieux l'information et l'ouvrir en in-

mentaire : « Nous mettons de plus en plus de terne aux différents services ?»
documents sous GED, gestion électronique des



Je régle mes factures 79
en ligne!

BOITE POSTALE
TELEPHONE FIXE ET MOBILE
www.opt.nc

&
DEVELOPPER 'AGILITE

Proposer un prototype FA‘,OR'SER
opérationnel LINNOVATION

qui démontre la faisabilité
d’une solution.
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AMELIORER
LA SATISFACTION
AU TRAVAIL

La performance sociale influence positivement la performance financiére
et la capacité a répondre aux besoins des clients.
La satisfaction au travail est donc une priorité de I'OPT-NC.

« Nous avons ouvert en 2019, une réflexion avec les partenaires ‘ ‘

sociaux, dans le cadre du lancement de I'agenda social par le

directeur général», explique Isabelle Bessat, directrice des Nous souhaitons renforcer
ressources humaines. Suite a des réunions de travail et un ~ .
sondage effectué auprés des personnels, 3 thématiques notre modele social.
d'adaptation du travail en interne ont pu étre dégagées : ,,

. AMENAGER
amaiaton | LES CYCLES DE TRAVAIL

du temps de travail

METTRE EN PLACE
LE TELETRAVAIL SUR
UNE PERIODE TEST

« Nous sommes préts a entrer en période de test, précise
Isabelle Bessat. Toutes les directions sont concernées».

Le télétravail sera encadré par une convention signée

entre I'agent et I'OPT-NC afin de définir notamment la
quotité et les périodes de télétravail, les moyens mis a la
disposition de la personne, les conditions relatives a son
domicile, les modalités de suivi et de fin du télétravail, la
protection des données, etc. Des outils d'accompagne-
ment ont également été élaboreés. L'objectif est ensuite
de I'étendre a tous les directions et agents dont les acti-
vités seraient compatibles avec le travail a distance.

A la faveur d'un travail initié par le gouvernement sur le
temps de travail notamment, I'OPT-NC souhaite poursuivre
les travaux relatifs aux cycles de travail et aux aménage-
ments d'horaires, afin de revoir I'aménagement du temps de
travail de ses agents quand cela est pertinent et nécessaire
pour une mise en cohérence avec le cadre réglementaire a
venir.




EVEES DU COURRIER

d fendi sy vendredi

projets
de formation
réalisés

& Grid

millions FCFP
alloués
aux formations

De nombreuses actions
sont menées, dans toutes
les directions, pour op-
timiser les conditions de
travail.

« Chaque direction travaille
d optimiser son mode de
fonctionnement, explique
Isabelle Bessat. Ainsi, la
direction des ressources humaines s'est
inscrite dans une démarche de déma-
terialisation (plateforme e-learning
développée, plateforme organisant les
réunions des instances CE et CHSCT, en
cours de développement).» La plate-
forme de digital learning permet

un véritable parcours individuel a la
demande puisque I'agent peut y re-
courir a tout moment.
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Autres exemples :

La mise a disposition pour les fac-
teurs de scooters 125 cm?, permet-
tant plus de confort et une conduite
sécurisée.

Un audit des risques psychosociaux :
«nous avions un grand mal-étre dans
l'un des centres, Suite d l'audit, nous
avons eu des retours tres positifs.

Les agents se sont approprié ['outil et
I'ambiance de travail s'est améliorée»,
développe Isabelle Blanc, directrice
du courrier et colis.

la communication bienveillante.

« La direction a suivi une formation qui
nous a beaucoup aidé. J'ai vu un réel
changement pour aborder certaines
Situations», poursuit-elle.

Des outils permettant d'homogénéiser les échanges,
les faire fructifier, les rendre plus collaboratifs tout en
réduisant les déplacements ont été développés.

« L'idée est d'aller au maximum vers la digitalisation,
indique Valérie Salman, directrice de cabinet. 2079 a
vu ainsi la mise en place d'outils tels Skype entreprises,
I'équipement des salles pour la visioconférence. Nous
souhaitons aussi intégrer une dimension supplémentaire :
le participatif.»> Un exemple : le challenge digital qui

a permis d'associer les agents dans le processus de
compréhension des incontournables stratégiques.

« Cela a eté une belle réussite, en termes de cohésion
d'équipe d'abord, mais également dans I'assimilation des
messages principaux des incontournables.»

la premiére campagne interne
OPT & Vous, une plateforme collaborative, sur
la priorisation de nos actions en matiére de RSO,
Responsabilité Sociale des Organisations. [:l,j

« De facon générale, nous utilisons des vidéos, des outils,
qui permettent d'ouvrir les échanges et de ne pas rester
dans la seule ligne hiérarchique.»

Chaque direction travaille a optimiser
son mode de fonctionnement.

Amorcé il y a quelques années, I'OPT-NC poursuit le
virage du numérique.

dans une société trés connectée, il faut
adapter sa communication en repensant les outils et
en les rendant complémentaires. « En interne, nous
avons supprimé notre journal interne papier, le Kiosque.
Tous nos outils sont désormais digitaux. Nous avons
refondu notre portail intranet OPTic et créé de nouveaux
supports : OPTeMAG, newsletters et emailings. », ex-
plique Julie Alexandre, chargée de communication.

A I'externe, 2 nouveaux sites, I'un institutionnel et
I'autre commercial, sont en ligne depuis juillet 2019.
Ces 2 sites, avec des univers distincts et des ergono-
mies différentes, répondent a des besoins différents.
En paralléle, les publications sur les réseaux sociaux
- Facebook, Linkedin, Twitter et YouTube — ont été
harmonisées.

«Les contenus ont également évolué pour étre plus
interactifs et dynamiques afin de s’intégrer dans ces
supports digitaux, notamment des formats vidéos,
comme les “Paroles d'agents”. »
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L'OPT-NC met en place une nouvelle logique pour optimiser les processus
et les systemes d'information.

L'office passe ainsi d'une vision statique, le management
des processus, a une vision plus dynamique, le management

par les processus. Ce dernier consiste a mettre sous pilotage Passer d'une vision statique

les processus, en commencant par référencer les proces- - .. .

sus existants, puis a les standardiser afin d’en simplifier le d une vision plus dynamique avec
pilotage. « Nous opérons un véritable changement de para- lem anagement par les processus.

digme par rapport au précédent plan stratégique, explique Sa-

muel Moreau, gestionnaire processus qualité. Nous passons

d'une vision descriptive d une véritable démarche d’'amélioration

continue, prenant en compte les risques pesant sur chaque pro-  Par ailleurs, la direction des systémes d'information

cessus. La finalité n'est plus un simple référentiel des processus, ~ demande aux métiers de formaliser leurs processus dans le

mais bien la mise sous pilotage des processus. » détail en cherchant les optimisations. « On oriente le métier
pour qu'il aille au plus simple et au plus efficace, explique
Laurent Derrien, directeur des systémes d'information.
Mais on souhaite aussi, et la c'est trés innovant pour 'OPT-NC,
avoir des processus minimalistes qui permettent le meilleur
retour sur investissement». C'est 1a toute la démarche Lean
qui est rattachée aux démarches agiles. L'agilité signifie ici
répondre au mieux aux besoins essentiels du métier.




L'objectif est que la chaine de processus soit conti-
nue, sans rupture de flux due aux outils. Une solution
possible : « des dispositifs d'intégration qui font que I'uti-
lisateur passe d'un outil a I'autre sans s'en apercevoir»,
explique Laurent Derrien. Un exemple : le projet Click.
L'OPT-NC stocke toutes les données qu'elle posséde
sur ses clients. Ces données sont ensuite utilisées
pour des démarches marketing, de suivi des clients,
de gestion des réclamations, etc. Des outils différents
sont utilisés pour chaque processus, mais ils utilisent
tous le méme référentiel de personnes.

Un processus clair, partagé
et standardisé sera mieux
et plus facilement automatisé.

La standardisation se fait grace a la conduite de
chantiers de formalisation de processus, selon une
méthodologie en 7 étapes. « Lidée est de formaliser le
processus pour en faciliter son pilotage, précise Samuel
Moreau. Avec 2 facettes, I'une sur la performance, avec
l'identification d'indicateurs qualité, I'autre stratégique,
avec l'identification des risques et les moyens de les
maitriser.».

« L'étape suivante, c'est 'automatisation ajoute Laurent
Derrien. Un processus clair, partagé et standardisé sera
mieux et plus facilement automatisé.»

En 2019, 3 chantiers de formalisation ont ainsi &té
engageés avec les services bancaires, en vue de leur
standardisation : traiter les opérations du compte,
maintenir les processus bancaires et assurer I'audit de
I'activité bancaire.
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L'objectif est que la chaine
de processus soit continue.

Ce facteur clé touche a la culture d’entreprise. L'entité
Qualité de I'OPT-NC s'appuie sur un réseau de réfé-
rents qualité dans les différents métiers et organise
des séminaires de formation continue. « C'est un temps
d'échanges et d'examens de cas concrets. Cela permet
dassister certains collégues sur leurs problématiques et
d'en faire monter d'autres en compétence.» 2 séminaires
ont été organisés en 2019, I'un sur la conduite des
chantiers de formalisation, I'autre sur la culture du
risque.

En 2019, un séminaire sur la démarche Lean a été
organisé avec la direction du courrier et du colis réu-
nissant ainsi environ 25 collaborateurs, principalement
des managers, incluant la DRH. « Les 2 piliers de cette
demarche d'amélioration continue sont le collaborateur
et le client. Les processus sont orientés client et chaque
collaborateur doit s’y reconnaitre», explique Isabelle
Blanc-Mathey, directrice du courrier et du colis. La dé-
marche va étre déployée, en 2020, sous forme de test
avec 2 équipes, vraisemblablement, une de production
et une de distribution. Objectif : définir les outils Lean
pour la direction du courrier et du colis. « Lobjectif, d'ici
2 ans, est que le manager ne soit plus le donneur d'ordre,
mais qu'il soit au service de I'équipe pour une réussite
collective.» La démarche Lean est une premiére étape
vers une organisation agile.

37




AXE ORGANISATION

ONNEL

Colteuse a genérer et a stocker, la donnée présente une valeur stratégique

pour toute entreprise.

UNE MATIERE
PREMIERE

L'orientation digitale que prend I'OPT-NC place la
gouvernance de la donnée au plus haut niveau d'attention.
«La donnée est une matiére premiére, explique Nathalie
Guiart, chef du bureau données décisionnelles et
prospectives. Valoriser le capital informationnel, c'est donner
de la valeur d cette matiére premiere. Et le service rendu va
dépendre de la qualité de cette matiére premiére.» L'enjeu de
cette valorisation est de pouvoir créer des services grace a
ces données.

La donnée est une matiere premiere.
Et le service rendu va dépendre
de sa qualité.

UN ETAT
DES LIEUX

Un état des lieux sur un périmeétre donné axé sur un objet
métier comme la personne, physique ou morale, c'est-a-
dire le client, le fournisseur, les structures commerciales.

« Il s’agit de mettre en place une méthodologie pragmatique,
éprouveée sur un périmétre restreint, avec un retour d'expérience.
Il s‘agit également de prouver la valeur ajoutée de la démarche
avec des indicateurs de gains.»

CONNAISSANCE,
QUALITE ET SECURITE

Le développement du digital et des objets connectés
générent de plus en plus de données qu'il faut gérer.

Et pour exploiter cette donnée, il faut d'abord la connaitre.
«La qualité et la complétude de la récolte de la donnée sont
essentielles. Une adresse mal saisie par exemple a des impacts
opérationnels, des impacts tactiques de comptabilisation dans
des indicateurs.» Cette donnée doit bien sr étre sécurisée
et traitée. « La connaissance, la qualité, la sécurité sont
essentielles et ont un colt. Cela demande de l'organisation,

de la mise a jour, des processus, des méthodologies totalement
transverses dans l'entreprise. »
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Le premier projet décisionnel a &é mené en 2019.

Il a permis d'éprouver et d'ajuster les normes décision-
nelles, aussi bien de conception que de développement.

produire les indicateurs les plus fiables
possible. « C'est un véritable changement de vision,
indique Isabelle Blanc-Mathey, directrice du courrier
et du colis. Cela contribue au développement de la
culture de pilotage, de la culture de la donnée. Nos
collaborateurs ont pris conscience de la nécessité de
saisir la donnée dans le bon outil, quelle soit fiable
et structurée. Les chefs de centre ont redéfini leurs
indicateurs et les suivent au travers de tableaux de bord
pour piloter leurs activités. »

Faire les bons choix au bon moment, c’est ce qui
dicte le choix d'un développement spécifique ou d'un
processus standard.

«Nous avons 2 options : soit nous avons des besoins
specifiques et nous faisons des développements, en
meéthodes agiles. Soit, nous n‘avons pas de besoins
spécifiques et nous nous appuyons sur des processus
standards mondiaux extrémement normés, explique
Laurent Derrien, directeur des systémes d‘information.
Nous achetons alors les outils clés en main, que nous

ne modifions pas. Nous redéfinissons notre organisation
pour nous plier au processus standard, sans engendrer

de surco(it. » Exemple de processus standards : les
processus d'analyse de données, de gestion financiére,
de construction de batiments. Nous privilégions en
outre la location de solutions standards plutot que
I'achat, comme pour la plateforme de digital learning.

« Notre souci de protection des données ne date pas du
RGPD, expligue Ariel Blanc, délégué a la protection
des données. Nous avons poursuivi nos différentes
actions.» Premiére action : plus d'une centaine de
personnes formées avec pour objectif de sensibiliser
aux impacts du RGPD sur tous les métiers (marketing,
systémes d'information, juridique, etc.). Ensuite,

un effort de conformité des sites Internet est en
cours; la procédure a suivre en cas de violation des
données est établie; tous les contrats des clients et
de sous-traitance ont été révisés; les conditions de
transfert des données sont revues ainsi que la charte
informatique. Enfin, nous avons assisté le comité
d'entreprise, I'ASPTT et I'’Amicale OPT-NC dans leurs
efforts de conformité.

Mise en application en Nouvelle-Calédonie depuis le 1% juin 20189.

Objectifs : réduire le temps de traitement, sécuriser les
circuits, donner de la visibilité et réduire du papier.

« Nous avons mis en place des workflows, flux opéra-
tionnels, comme celui des instances, explique \alérie
Salmon, directrice de cabinet. Lorganisation des conseils
d'administration est désormais dématérialisée de A a Z,
avec un gain en termes de facilité, de temps de travail, et
bien sir d'économie de papier.» Les outils de ticketing
ont aussi pris de I'ampleur. « Au lieu d'envoyer un mail,

le demandeur formalise sa demande vers la direction
support concernée par formulaire déclenchant un ticket
qui permet une prise en compte automatique et le suivi de
la demande.» Autres exemples : « toutes nos formations
sont aujourd’hui construites avec une part digitalisée, ainsi
le stagiaire se déplace moins et favorise la création d'une
communauté d'apprenant. Le traitement des réclamations
est entierement digitalisé.» De facon générale, le vo-
lume de documents dématérialisés est de plus en plus
important.

«A la fin de chaque projet, nous faisons des retours d'expérience, d la fois sur le bilan factuel du projet et sur le déroulement du
projet, explique Antoine Maletras, chef du bureau méthode et outils au sein du service de management de projets (SMP).
Dans notre référentiel de gestion de projet, la derniere phase est celle de la capitalisation.» Depuis 2019 : « nous modifions et
améliorons le modéle de retour sur expérience dfin de construire une base de données nous indiquant les clés de succés d'un
projet, les paramétres qui permettent d'atteindre les objectifs. Lobjectif étant de construire ensuite des plans d‘action.»



CONCLUSION ET PE RS PE C TV E S "

Suite au bilan du plan stratégique 2013-2017, un
nouveau plan quinquennal devait étre validé et mis
en ceuvre dés 2019. Toutefois, la Nouvelle-Calédonie
a demandé a I'0OPT-nc de décaler ce travail dans
|'attente de décisions a son niveau sur le domaine
des télécommunications.

«Bien que nous n‘ayons pas de plan stratégique reconnu en tant que tel,
les incontournables stratégiques validés par notre conseil fin 2018 nous donnent

un cadre fort et clair. lls constituent nos lignes directrices pour les cing prochaines années

et la trame des actions menées au quotidien depuis 2019.» RN iNs)
directeur général

Le conseil d'administration a naturellement eu a
examiner I'étude sectorielle des télécommunica-
tions commandée par les autorités. Dans I'attente
d'autres orientations fixées par le gouvernement et
le Congrés, le cadre du monopole des télécommuni-
cations s'applique.

«(C'est dans ce contexte que les equipes s'engagent chaque jour
pour améliorer la performance de l'office.» RGeS

AUTRE CONVICTION, L'OPT-NC DOIT CONSERVER
SON ADN DE SERVICE PUBLIC TOUT EN ETANT
AGILE ET ENCORE PLUS PRESENT DANS
L'ECOSYSTEME CALEDONIEN.

«Par ailleurs, le travail s'est également poursuivit avec la présentation
aux différentes institutions, telles que le Gouvernement, le Congres, le Conseil
Economique, social et environnemental, des enjeux auxquels ['office doit faire
face et des mutations que 'OPT-NC doit opérer. L'objectif est de répondre aux
attentes des clients et de pouvoir s‘adapter. Parmi ces enjeux, le cable sous-marin

est une des clés du devenir des télécoms et de 'OPT-NC. >» Rz = :1=04
président du Conseil d'administration

«('est autour de ces orientations et celles que la Nouvelle-Calédonie
nous fixera que nous engagerons nos travaux pour 2020, nhotamment
sur I'axe organisationnel et les evolutions de l'office.» RinyXeiaz o/l \s)
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PERSPECTIVES

2020 devra étre une année de décision. En pers-
pective, la finalisation de la dissolution des filiales
FIPOSTE et CITUS, les décisions des services de
I'Etat sur les services financiers de 'OPT-NC, la mise
en ceuvre du projet de sécurisation de I'Internet
calédonien par cables sous-marins, les décisions
attendues des autorités sur le domaine des télé-
communications et, au final, le travail a engager

sur le futur plan stratégique de I'établissement.

Mais 2020 sera encore et toujours une année de
continuité pour répondre aux attentes des clients,
dans tous nos secteurs d'activité : déploiement des
réseaux télécoms fixe et mobile, poursuite des baisses
tarifaires, rénovation de nos infrastructures et inves-
tissement au quotidien auprés de la population.

«Il est important de répondre aux attentes des Calédoniens en poursuivant

ce que I'on fait de bien. Le developpement des télecommunications, la reduction
des colts des services financiers, I'optimisation de l'activité postale.
Il s'‘agit bien la de créer de la valeur pour tous.»  BRELIIRaI[TE1)S

Enfin, 2020 sera une année de solidarité, car le
monde de |'aprés-Covid 19 ne sera plus le méme.
Un monde dans lequel la responsabilité sociétale
de I'OPT-NC devra prendre tout son sens.




FAIRE DE NOS ENGAGEMENTS
RESPONSABLES,
UNE VALEUR PARTAGEE

L'OPT-NC s'est engagé dans une démarche RSO,
Responsabilité Sociétale des Organisations,
appuyée sur trois valeurs majeures :

étre un employeur engagé, un partenaire de
confiance et un contributeur écoresponsable.

La RSO se définit comme « la contribution des organisations
aux enjeux du développement durable>. C'est avant tout un
état d'esprit qui invite a revisiter de maniére transverse

et dans la durée, la gouvernance des organisations pour
renforcer leur performance globale.

. SALMON,

directrice de cabinet Concrétement, la démarche RSO consiste a prendre en
compte concomitamment les questions économiques,
sociales et environnementales dans ses missions, sa
gouvernance, son fonctionnement et les relations avec ses
parties prenantes, pour adopter les meilleures pratiques
possibles et contribuer ainsi au progrés social et a la
protection de I'environnement.

) explique Valérie Salmon,
acte volontaire d'engagement, [ElEeER =t

v sponsor de la démarche.
Nous n'agissons pas dans un objectif de certification, mais de
responsabilisation et d’harmonisation avec les valeurs que
portent nos agents. Beaucoup se sentaient déja concernés
personnellement et c'était intéressant de leur permettre
de ramener ces valeurs pour les faire vivre au sein de notre
entreprise.»

Au quotidien, il ne s'agit pas d'ajouter une contrainte sup-
plémentaire, mais plutdt de faire difféeremment pour mieux
faire. Si aujourd’hui les engagements pris dans le cadre de ce
programme ont un co(t, les différentes actions d'‘économie
circulaire (vente aux enchéres, économie de papier, mise en
place de workflow, etc.) permettent de les compenser ou du
moins d'arriver a un équilibre financier.

« Pour nous, la démarche RSO, c'est I'occasion de porter au
quotidien des actions concreétes en pleine responsabilité avec
les valeurs d'une société plus humaine et concernée. C'est aussi
l'opportunité de renforcer l'esprit d'appartenance», ajoute
Valérie Salmon.



SOCIAL & SOCIETAL

« L'objectif est de soutenir des projets créateurs
de valeur sociétale et de se placer en appui des
politiques publiques mises en ceuvre», indique
Valérie Salmon. Lutte contre les violences
faites aux femmes avec le développement
du Téléphone Grave Danger; soutien de la
ville de Nouméa a la mise en place d'ateliers
numeériques pour les seniors; partenariat
avec la ligue handisport pour la prise en
charge des abonnements des sportifs;
actions en faveur des personnes en situation
fragile... 'OPT-NC s'engage.

« Cette année, nous souhaitons placer 'OPT-
NC comme établissement pilote du plan
gouvernemental de lutte contre les violences
faites aux femmes, avec la mise en ceuvre
d‘une formation pour apprendre a repérer les
personnes en situation de détresse au sein de
notre personnel, mais qui n'osent pas le dire»,
précise la directrice de cabinet.
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UNE DEMARCHE
D'AMELIORATION

"l ’

AXES

ECONOMIQUE
& NUMERIQUE

ENVIRONNEMENTAL

« L'engagement environnemental est
déja adressé depuis longtemps, précise
Valérie Salmon. Il s‘agit maintenant

de l'organiser et de coordonner les
différentes actions avec les autres
axes de la déemarche globale. »
Consommation énergétique (plan de
maitrise de |'énergie, I'équipement
photovoltaique des batiments),
écomobilité (mise en place de

vélos a assistance électrique

dans les établissements, systéme
d'autopartage qui permet de réduire
la flotte de véhicules), gestion

des déchets (mise en place d'un
logiciel qui limite les impressions
couleur), économie circulaire sont au
programme...

« Nous avons pendant longtemps
principalement porté un réle
d'aménageur du territoire, spécifie
Valérie Salmon. Aujourd‘hui, le marché
télécom est plus mature et 'OPT-NC se
positionne de plus en plus en soutien
du développement économique de
facon plus générale. Soit dans le
secteur du numérique, de I'innovation,
soit en soutien de I'entrepreneuriat. »
C'est ainsi que I'OPT-NC intervient
en appui financier et/ou technique
aux associations comme I'ADIE,
Initiative NC ou I'ADECAL qui

favorisent la création d'entreprises
et de startup, ou a des événements
comme Diginova. LOPT-NC a
également engagé une réflexion
avec le syndicat patronal la CPME en
vue de la signature prochaine d’'une
convention pour la construction
d'une Stratégie du Bon Achat, afin
de mieux intégrer notre politique
d'achat public au tissu économique
local. Autre initiative : la mise a
disposition de son plateau-école
pour, par exemple, des formations
sur le tirage de la fibre optique.



RESPONSABILITE SOCIETALE DES ORGANISATIONS

AXE SOCIAL & SOCIETAL

L'OPT-NC s'engage autour de deux axes prioritaires :
augmenter la satisfaction au travail et soutenir
des projets porteurs de valeurs sociétales.

LE BIEN-VIVRE

DES COLLABORATEURS &
17 UNE VISION

PARTAGEE DE ['AVENIR

Un « BIEN-VIVRE AU TRAVAIL », qui passe notamment par la
valorisation de |a créativité des salariés et le développement
de I'empathie, qui permet une amélioration des relations

au sein des équipes, mais augmente aussi la qualité des
échanges avec les clients.

K. HUBERT, an"DnE

epotlede  EN COMPTE

BEST LE BIEN-ETRE DES
COLLABORATEURS PERMETTRE A CHACUN
EN SITUATION DE S'INTEGRER DANS

PROFESSIONNELLE LE PROJET DE LENTREPRISE

L'OPT-NC a depuis quelques années Véritable dispositif de promotion sociale, I'opération

maintenant mis en place avec succés une «Qualifié pour demain » existe depuis plus de 15 ans
véritable philosophie de bien-étre et santé  au sein de I'OPT-NC. Objectif : sélectionner des projets
au travail, appuyé sur le programme BEST. professionnels de collaborateurs, un a deux par an, qui

Ce dernier se concentre sur la prévention répondent a des besoins de I'office identifiés en amont
primaire et secondaire avec pour objectifs en termes de compétences ou de métiers, afin de les
d'éliminer les risques pour les agents, accompagner dans une formation dipldmante.

de les limiter au maximum. Des outils et

ateliers de bien-étre au travail sont mis Pour permettre a chacun de mieux comprendre les axes
en ceuvre afin de contribuer a créer de stratégiques, validés au travers des Incontournables

Stratégiques (IS) adoptés fin 2018, c'est le numérique qui
a été privilégié avec un dispositif collaboratif extrémement
novateur. Une expérience trés positive, appuyée sur un
challenge digital, via |'outil Klaxoon, qui pendant 10 jours,
a mobilisé 129 équipes et 158 animateurs via des
d'ateliers portés par les managers. Au travers d'un
parcours numérique jalonné de quizz, jeux, énigmes vidéos,
chacun a engrangé des points et emmené son équipe

vers la victoire, tout en favorisant le développement de la
culture numérique comme outil d'appropriation.

saines habitudes de vie et des réflexes
santé. Alimentation, activité physique,
bienveillance au travail, lutte contre les
addictions, écogestes, écomobilité... sont
au programme.
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TENIR DES PROJETS CREATEURS

DE VALEURS SOCIETALES &

SR POUR

LES PERSONNES EN SITUATION DE FRAGILITE

FORMER C T
SENSIBILISER
LE PLUS GRAND
NOMBRE

Relais d'information, dons de
recharges Liberté pour les volontaires
du programme, mobilisation des
équipes pour le lachage des capsules,
I'OPT-NC s’est mobilisé sur le World
Mosquito Program (WMP), en appui
du dispositif de santé publique porté
par les institutions « Nous étions
particulierement concernés par cette
problématique, puisqu‘on nous reproche
réguliérement d'étre vecteur de diffusion
de la maladie au travers de I'eau parfois
stagnante dans nos chambres de
tirage», indique Valérie Salmon.

partenariats dans le
domaine du social en
2019 avec 3 758 000 F

D

World Y &
Mosquito (@

am Frogrnm-

CENTRE
COMMUNAL
D'ACTION
SOCIALE

Asseciobion les Pebibs
Pemgeviauls Au Coeur

Téléth n

INNOVER AVEC LES
COLLABORATEURS
& LECOSYSTEME DES
PARTIES PRENANTES

L'utilisation de la plateforme
collaborative OPT & Vous a été utilisée
pour mener la premiére campagne
interne sur la priorisation des

actions en matiére de RSO. Cet outil,
initialement congu pour recueillir les
attentes des clients, offre un espace de
réflexion et de travail collaboratif visible
et accessible par les agents, quels que
soient leurs emplacements physiques.
La campagne menée en aolt 2019 a
été un véritable succés permettant a
chaque agent qui le souhaitait de faire
des propositions, poster des idées et
participer directement a la construction
du futur schéma directeur RSO.

OPT & VVOUS

INTERVENIR

EN APPUI

DES DISPOSITIFS
PUBLICS

L'OPT-NC a développé et mis en
ceuvre un systéme de géolocalisation
en temps réel sur le réseau

mobile, permettant aux autorités
compétentes, sur réquisition du
procureur, de localiser et suivre
n'importe quel mobile méme hors
connexion. Ce dispositif qui a pour
finalité notamment de sécuriser

les déplacements des personnes
présentant des troubles cognitifs
comme la maladie d’Alzheimer ou la
surveillance de personnes disparues
ou recherchées a fait I'objet d'une
convention, signée le 12 avril 2019,
entre le ministére de la Justice et
I'OPT-NC. Depuis sa
mise en service, les
sollicitations sont
réguliéres avec des
résultats probants
immeédiats.

AGIR POUR LES PERSONNES

L'OPT-NC et Atout SMS Média (ASM)
sont partenaires de |I'Association des
Petits Pansements du Coeur (APPC)
pour la collecte de dons par SMS pour
«La campagne du réve ».

: réaliser les réves d'enfants
hospitalisés. L'office relaye ainsi
la campagne de communication
de I'APPC a travers ses supports
et retransmet les numéros de
téléphone et les contenus des SMS
a I'ASM qui met au service de I'APPC
son savoir-faire dans la gestion
compléte des messages de dons
et de remerciements auprés des
donateurs.

« Nous avons eu le plaisir en 2019 de
remettre 973 104 FCFP (OPT-NC) et
1459 656 FCFP (ASM) a I'association,
précise \/alérie Salmon.

EN SITUATION FRAGILE

C'est a l'occasion du grenelle contre

les violences faites aux femmes, le 23
novembre 2019, par la signature d'une
convention entre 'OPT-NC et différents
partenaires tels que le Haut-commis-
sariat, le gouvernement et la gendar-
merie de Nouvelle-Calédonie, que le
dispositif téléphone grave danger (TGD)
a été mis officiellement en place. Cette
solution consiste a mettre a disposi-
tion de femmes victimes de violence
conjugale, sur décision de justice, un
téléphone mobile disposant d'un bouton
d'urgence vers un service de téléassis-
tance accessible 7j/7 et 24h/24, avec
géolocalisation pour alerter les autorités
compétentes. Ce dispositif, qui associe
les services de police et de gendarmerie,
doit permettre de lutter plus efficace-
ment contre les faits de délinquances

et les agressions dont sont victimes les
femmes et aux services compétents
d'intervenir plus rapidement.




RESPONSABILITE SOCIETALE DES ORGANISATIONS

AXE ECONOMIQUE & NUMERIQUE

L'OPT-NC, acteur incontestable de I'aménagement du territoire, a engagé
depuis plusieurs années une démarche d'ouverture vers le monde
economique et celui des acteurs de I'innovation calédonienne. Deux axes
prioritaires : favoriser un développement économique éthique et responsable
et permettre a chacun de bénéficier de la révolution digitale en cours.

UN

DEVELOPPEMENT

ECONOMIQUE
ETHIQUEET
RESPONSABLE

RENFORCER
NOTRE POLITIQUE
D'ACHAT
RESPONSABLE

Deux axes de travail engagés sur

cet item avec d'abord des réflexions
menées en interne autour de critéres
d'évaluation des risques et de la per-
formance RSO de nos fournisseurs.

SOUTENIR

ECONOMIQUE

L'office a choisi d'apporter sa
contribution aux initiatives
économiques pour un
développement durable.

Exemple : la signature, le 18 juillet
2019, d'une convention de mécénat
avec I'Adie, Association pour le

« Il s'agit de profiter de la mise en place
de la nouvelle réglementation des
marchés publics pour introduire dans
certains de nos achats une sélection
intégrant des critéres RSO en phase
avec les axes de notre politique en la
matiére». e travail est effectué avec
les directions acheteuses pour cibler
au mieux les besoins.

Autre axe de progrés, un travail en-
gagé fin d'année avec la CPME pour
définir des engagements réciproques

LE DEVELOPPEMENT

Droit a I'lnitiative Economique qui
finance et accompagne les micro-
entrepreneurs n'ayant pas accés
au crédit bancaire et contribue a
I'amélioration de I'environnement
institutionnel du microcrédit.

: le soutien aux
Trophées de I'entreprise, ce
concours qui met en avant des
entreprises calédoniennes, des
réussites, des innovations et des
parcours d'entrepreneurs.

permettant aux petites entreprises
locales de profiter des opportunités de
la commande publique. Mais pour cela,
un accompagnement des fournisseurs
pour placer I'ensemble de la chaine de
production dans une démarche de pro-
grés est essentiel. L'office s'engagera
vers plus de transparence et un décou-
page plus accessible aux petits acteurs,
mais reste en attente d'une réponse
adaptée et responsable.



=R POUR
UN AMENAGEMENT
NUMERIQUE PLUS
DURABLE

ACCELERER )
L'INCLUSION NUMERIQUE

Linclusion numérique (ou e-inclusion) est

un processus qui vise a rendre le numérique
accessible a chaque individy, et a lui trans-
mettre les compétences numériques qui
seront un levier facilitateur de son insertion,
sociale et économique.

En apportant le méme niveau de service
pour tous (performance, disponibilité et prix),
le déploiement de la fibre optique est un
facteur indispensable d'inclusion numérique,
tout comme la densification des réseaux
mobiles 3G/4G ou encore la sécurisation
de I'Internet en Nouvelle-Calédonie.

abonnés
Forfaits M

clients raccordés
1 4 1 7 a la fibre
en 2019

relais mobiles
en service
dont 288 en 4G

Y. THIOSSEY,
responsable
des partenariats
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Offres remisées

2 742 "8/25 ans
| 5 552 Ceniors

AU DEVELOPPEMENT
DES USAGES

En accompagnement de |'explosion de la consommation de
bande passante et d'utilisateurs de plus en plus connectés,
I'OPT-NC se doit de développer des projets numériques
répondant aux nouveaux usages. Ainsi, le paiement des
factures en ligne, mis en ceuvre en juillet 2019, répond a
une demande forte des clients.

Pour les jeunes, dont I'appétence pour des enveloppes
data (Internet mabile) est de plus en plus forte, mais aussi
pour les seniors désireux de bénéficier d'une offre adaptée
a leurs usages et a leurs budgets, 'OPT-NC applique une
remise de 20 % sur le prix de I'abonnement mensuel,

sur I'ensemble des offres de la gamme Forfait M.

Autres usages, autre réponse de I'OPT-NC:

la « Tourism Card », une offre Mobilis prépayée pour
les touristes leur permettant de disposer pendant leur
séjour d'un abonnement multiplay sans engagement.

D

conventions
@conomiques signées
pour un montant global

de 7 millions FCFP
(ADECAL + NTCPS + ADIE
+ Trophée + Initiative NC)

de 5,8 millions F
(SERAIL + GISDAY + DIGI




RESPONSABILITE SOCIETALE DES ORGANISATIONS

AXE ENVIRONNEMENTAL

L'OPT-NC agit de facon

concréte a une sociéte plus
humaine et responsable, en
privilégiant des recherches
constantes de solutions

pour réduire son impact sur
I'environnement et renforcer
notamment sa performance
energétique. Assumant
pleinement sa responsabilité
sociale et environnementale,
I'établissement participe ainsi
a la construction de la politique
publique «climat » engagée par
la Nouvelle-Calédonie.

POUR LE CLIMAT
ET LA TRANSITION
ENERGETIQUE

PROMOUVOIR UN COMPORTEMENT

ECORESPONSABLE

Changer nos habitudes pour
aller vers des pratiques plus
vertueuses et respectueuses

de I'environnement. C'est un
défi que s'est lancé I'OPT-NC

en proposant a ses agents un
challenge &comobilité dans le
cadre de la semaine européenne
de la mobilité, organisée chaque
année par 'ADEME. L'office in-
vite ses collaborateurs le temps
d'une journée a changer de
prisme en privilégiant les dépla-
cements doux et alternatifs a la
voiture particuliére : transports
publics, covoiturage, marche,
vélo... tout est permis. Cette
participation prend la forme
d'un challenge, en individuel ou
par équipe, afin de stimuler les
initiatives et participe a la mise
en place au fil des années a des
pratiques de déplacement diffé-
rentes et pérennes.

G. AJAPUHNYA,

Autre action mise en
ceuvre : une formation a
I'écoconduite proposée
aux utilisateurs habituels
de la flotte de I'office.
'écoconduite est un
comportement sur la route
permettant d'adopter une
conduite écoresponsable,
c'est-a-dire plus souple

et adaptant la vitesse du
véhicule, afin de diminuer
sa consommation et ses
dépenses en carburant,

de réduire son impact

sur I'environnement et
d'augmenter la sécurité du
conducteur et des autres
usagers. Des indicateurs
ont été élaborés afin de
mesurer |'efficacité de cette
formation.

responsable de I'environnement
et du développement durable

[2)

C. QUASH,
responsable de la maitrise
dénergie



LES IMPACTS
ENVIRONNEMENTAUX

MAITRISER NOS FLUX
ENERGETIQUES

L'OPT-NC a initié un plan de maitrise de
I'énergie, avec un double objectif : baisser
les factures d'électricité tout en réduisant
les émissions de CO2. Un programme
d'installation de panneaux photovoltaiques
a ainsi été initié. 3 pilotes ont été réalisés
entre le 2¢ semestre 2018 et le 1¢

semestre 2019 : I'agence OPT-NC Boulari,
les batiments techniques de Ducos et La
Coulée. Ces 3 chantiers ont permis une
économie d'environ 900 000 F en 2019. Sur
203 batiments étudiés, 71 seraient éligibles.
Le marché a été lancé pour la mise en
ceuvre du plan d'équipement. Le gain annuel
estimé aprés équipement de ces sites est de
19 millions de FCFP par an.

L'IMPACT VISUEL

FAVORISER
L'ECONOMIE CIRCULAIRE

L'OPT-NC collecte et assure le tri de ses
déchets industriels pour en faire un moteur
économique, améliorer la qualité de vie des
Calédoniens tout en répondant aux défis en-
vironnementaux du recyclage des déchets
a travers une valorisation et un traitement
optimisé. Différentes actions ont été mises
en place depuis le lancement de son schéma
directeur du traitement des déchets adopté
en 2014, selon 3 grandes orientations : le
classement, I'identification des filiéres de
traitement et la valorisation des déchets.
Concrétement, il s'agit avant tout d'identifier
les différents types de dé-
chets que nous produisons
au travers de nos différents
processus métiers, puis de
tracer les filieres et les opé-
rateurs compétents pour la
valorisation de ces derniers.
L'OPT-NC recycle ainsi la
majorité de ses déchets
industriels.

L'OPT-NC propose également de donner une
seconde vie aux matériels et mobiliers en
organisant régulierement des ventes aux
enchéres publiques.

Participer aux élans solidaires c'est aussi une
maniére de porter fort nos valeurs. C'est dans
cette optique que I'office s'est associé a la se-
maine européenne de réduction des déchets

(SERD), et a organisé une collecte solidaire de
vétements, livres et
autres objets. Plus de
350 kg de dons ont
ainsi été récoltés et
offerts a I'association
Saint-Vincent de Paul,
suite a I'incendie de
ses locaux.

RAPPORT D'ACTIVITE 2019

Ventes enchéres

274 e

de recettes
Soit :

nettes
* 23 millions FCFP pour les véhicules,
* 1 millions FCFP pour les GSM,
* 1 millions FCFP pour le mobilier
* et 2,4 millions FCFP divers matériels
(groupes électrogénes, outillages...)

Tri sélectif et revalorisation
des déchets :

30 millions FCFP

geneérés
sur I'année
Dons aux organismes

L'office renouvelle régulierement
son matériel informatique. Plutot
que de le jeter, il choisit d'en faire
don chaque année a des écoles ou
des associations comme la Croix
Rouge ou Active.

* 22 postes informatiques complets re-
mis d I'école C. Mermoud de Koumac
* 3 postes complets remis d la SPANC

* 4 ordinateurs portables remis d la
Croix-Rouge NC
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SERVICES
FINANCIERS

L'OPT-NC dispose aujourd’'hui de services financiers, dont les différentes
offres bancaires sont proposées dans les 54 agences du réseau.
L'office enregistre 698 millions FCFP de recettes sur 2019

(contre 674 millions FCFP en 2018).

CHIFFRES CLES
102 748

LIVRETS A (+0,3 %)

15400

ABONNEMENTS CCP.NC (+12,5 %)

20 758

CARTES VISA (+1,9 %)

37012

CARTES CORAIL + (+17,4 %)

+1% -2 %

sur la moyenne des sur la moyenne des en-
encours CCP particuliers  cours particuliers épargne
(+6 % en 2018) (-3 %en2018)

700 000 000
600 000 000
500 000 000
400 000 000
300 000 000
200 000 000

100000000

Eépartition des recettes 2019

RECETTES

| Recettes 2019 J

0
2017 2018 2019

B Marge sur intéréts nette et agios CCP
B Marge sur intéréts livrets A et livrets B
B Commissions

2,3%

9,7 %

88 %

B Marge sur intéréts nette et agios CCP
¢ W Marge surintéréts livrets A et livrets B
. M Commissions
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RESULTATS FINANCIERS

TELECOMMUNICATIONS

BILAN GLOBAL

Avec 20,8 milliards de francs, le chiffre
d'affaires (CA) des télécommunications
(comptes créditeurs internationaux compris)
progresse cette année de 1,9 % (contre

-2,6 % en 2018) pour la premiére fois depuis
3 ans. En effet, entre 2015 et 2018, le CA
avait reculé de 7,3 %.

CA global des TELECOMS (en millions FCFP)

20000 20100 20200 20300 20400 20500 20600 20700 20800 20900 21000

Répartition des recettes TELECOMS

Mobilis et Liberté
Téléphonie fixe et prépayée

Multimédia

Liaisons louées

Autres

Cette augmentation de 387 millions
est liée aux différentes évolutions
d'offres et d'usages clients sur

le mobile (+472,4 millions) et sur

le multimédia (+104,6 millions).

Le fixe quant a lui, recule toujours
(-257,5 millions). La part de la

d'affaires des télécommunications
passe ainside 19 % en 2018317 %
en 2019. La premiére source de
revenus télécoms reste la téléphonie
mobile dont la part dépasse les 51 %
du chiffre d'affaires global de
I'OPT-NC (contre 50,9 % en 2018).

téléphonie fixe dans le chiffre

TELEPHONIE MOBILE

Les abonnements Mobilis ont fortement
progressé avec +4,1 % sur I'année 2019
(contre +0,7 % en 2018).

CA Abonnements MOBILIS (en millions FCFP)

2019

. e exclusi 2015 [ 7 905,01
Cette progression est portée exclusivement
par les Forfaits M, abonnements tout com- 2017 _ 7 849,20

pris combinant appels, Internet mobile et
SMS (+35,3 % en 2019). Les autres abonne- 7600 7700 7800 7900 8000 8100 8200 8300
ments Mobilis sont en recul de 8,6 %. Cette
évolution est liée a la volonté d'encourager
les clients a migrer vers les Forfaits M dans
le cadre de sa stratégie de migration de la
voix vers la data. La nouvelle gamme de
Forfaits M, lancée le 15 novembre 2019, a
connu un engouement sans précédent avec
plus de 28 000 clients en 2 mois (dont plus
de 11 000 auparavant abonnés a un forfait
horaire avec ou sans Internet mobile).

8 228,3

Les recettes Liberté progressent de
3,2 % en 2019 (contre -4,1 % en 2018).
Cette évolution est liée au développe-
ment des usages (+ 17 % pour I'Inter-
net mobile a la demande, IMD).

L'objectif de transfert de la valeur de
la voix vers la data (Internet mobile),
également porté par ces nouvelles
offres, permettra d'accompagner la
démocratisation des usages numeé-
riques tout en assurant a |'office I'évo-
lution de son modéle é&conomique.
Ainsi le parc des clients Liberté a recu-
Ié de 3 % en 2019 par rapport a 2018.

La stratégie de migration des clients
Liberté vers Mobilis a fortement bé-
néficié de la création des Forfaits M.



118414

abonnés

PARC MOBILIS

(+88 % contre +9,7 % en 2018)
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CA Cartes LIBERTE (en millions FCFP)

160 553

comptes

PARC LIBERTE

(-3,2 % contre -4,2 % en 2018)

219272

clients

PARC TOTAL

(+1,4 %)

La croissance de I'Internet mobile est
positive avec un total de 85 675 abonnés
(abonnements Internet mobile et Forfaits M
inclus) et voit sa progression se poursuivre

2019
2018
2017

4550 4600 4650 4700

Les abonnements représentent
42,4 % du total contre 36 % en 2018.
Le taux de pénétration de la
téléphonie mobile par rapport a

la population totale (271 407 -
recensement ISEE 2019) s'établit a

L'évolution du CA mobile est conforme
aux objectifs prévisionnels (+1,1 % par
rapport au budget 2019). Ce sont les

4 825,30

4 676,30

4850

4876,20

4750 4800 4900

102,9 %, principalement porté par les
Forfaits M. Ce taux supérieur a 100 %
s'explique par le développement
notamment des objets connectés

a usage tant personnel que
professionnel.

abonnements Forfaits M qui portent
la plus forte augmentation de valeur
(+493,7 millions).

(+21,7 % en 2019 contre 27,4 % en 2018).

L'IMD connait toujours un fantastique

succés avec 70 495 clients en décembre
2019 (contre 65 906 en 2018) et un nombre

movyen de SMS par jour en constante

progression (32 989 SMS envoyés contre

27 433 en 2018).

CA global MOBILE (en millions FCFP)

2019 13 053,67
2018 12 581,31
2017 12 725,40

12300 12400 12500 12600 12700 12800 12900 13000 13100

TELEPHONIE FIXE

Sur 2019, la baisse du CA de la télé-
phonie fixe est toujours forte (-6,6 %
contre -10,4 % en 2018). Ce sont
principalement les communications
locales et les comptes créditeurs
internationaux qui subissent les plus
forts reculs (respectivement -16,5 %
et-21,4%contre -16,3 % et -20,8 %
en 2018). La baisse des trafics in-
térieurs se confirme (-9,5 % contre
-16 % en 2018) avec le développe-
ment des usages maobile et notam-
ment l'ouverture de la téléphonie sur
Internet (VolP) sur les Forfaits M. Les
comptes créditeurs internationaux
reculent de -34 % (contre -31,6 % en
2018).

Le CA des abonnements voit sa
régression ralentir (-0,9 % contre
-1,7 % en 2018) en lien avec une
migration des clients du fixe vers les

offres forfaits bloqués Fixy, comptes :
: en 2018). Le RF est |a plateforme de ser-

: vices mutualisés assurant les fonctions de

¢ routage des flux Internet (IP) entre I'Internet
: mondial, les clients du RF et les internautes.

prépayeés dont le premier prix est de
1050 FTTCincluant 1 000 F de cré-
dit de communication, tout en étant
compatible avec le service OPTimo
pour accéder a Internet.

Parc global téléphonie fixe = 79 974

nie incluse) est de 'ordre de 3,9 mil-
liards, soit 19 % du CA des télécoms.

CA global TELEPHONIE FIXE (en millions FCFP)

2019
2018
2017

3200 3400 3600

3 628,90

3800

3 886,40
4337,70

4000 4200 4400

. MULTIMEDIA

: Sur 2019, le CA du multimédia progresse
: de 3,7 % enlien avec I'explosion des usages
: en termes d'Internet (+0,9 % en 2018). C'est
: le Réseau Fédérateur (RF) qui porte cette

augmentation (+5,5 % en 2019 contre 0,6 %

: Les clients sont principalement les fournisseurs
i d'accés Internet (FAI) dont I'activité consiste
lignes (+1,1 % contre +0,9 % en 2018) : aproposer a leurs clients un service d'accés a
¢ Internet et les services associés (téléphonie
Le CA de la téléphonie fixe (publipho- : sur IP, mail, télévision sur IP...). Il s‘agit de CANL,
¢ Internet NC, Lagoon, MLS et Nautile.

: L'évolution des usages entraine un besoin

: croissant en débits. Pour y répondre, l'office,
¢ depuis 2014, fait évoluer a la baisse le prix du
Mb de bande passante. Fin 2019, le CA a va-
¢ lidé la poursuite de cette politique de révision
tarifaire, au travers de la révision du modéle

: du RF permettant aux FAI de proposer des

: débits toujours plus élevés tout en maitrisant
¢ leurs charges (mise en application au 1°" mars
: 2020).
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COURRIER & COLIS

de timbre-poste

B

carnet de

kL contrats de publipostage 10 timbres
(offres Post Impact, Post Contact, autocollants

colis en nombre...)

oo

emissions J

BILAN GLOBAL

Avec 2,22 milliards, le chiffre
d'affaires du courrier/colis
est stable (+0,1 %).

Affranchissement par MAF clients W 40 ZA’
Le courrier déposé par les Trafiic IMPORT -~ & st
o POS€ par | Affranchissement aux guichets OPT W 8%
titulaires de machines a 5P m 79,
affranchir génére 40 % du . 79
. \ . . Colis postal (local+export) M o
chiffre d'affaires courrier/ TP et philatélie
H 0
COI.IS. (Conltre hzf./" en 2018), Taxation a I'import
suviparies trarics import Produits et services divers M 1%
a 26 % (contre 26,2 % en PAP W 1%

2018).

CA total POSTAL (en milliard de francs)

2019

2018
2017

L L L L L L J
2,20 2,22 2,24 2,26 2,28 2,30 2,32 2,34
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Répartition du CA COURRIER COURRIER

Globalement, la branche courrier a rapporté
1,438 milliards de francs soit 65 % du CA
total (comptes créditeurs internationaux
inclus).

62,29 % M MAF clients
26,16 % M Courrier IMPORT

7,91 % M Guichet OPT

Divers courriers Ce trafic enregistre une baisse significative
1,51% W Postimpact (-2,1 % contre -0,5 % en 2018), ce qui se
032% W Journaux rapproche de ce que I'on peut observer

! a l'international. Le nombre de petits

paquets, en provenance principalement de
la Chine, tend a stabiliser les chiffres du
courrier import. Ainsi ce dernier s'établit a
376,4 millions en 2019 contre 376,9 millions
en 2018, mais aprés des années de baisse

CA COURRIER (en milliard de francs)

2019 1,44

1,40 1,42 1,44 1,46 1,48 1,50
La branche Colis voit son CA repartir a la ColisiMPORT [ 56,76 %
hausse de 18 % (contre -12,3 % en 2017), ' ,
atteignant 475 millions de francs en 2019, Guichets oPT [ 37,18%

soit 21 % du CA total (comptes créditeurs

internationaux inclus) contre 18 % en 2018. Taxation a FimERi:

[ 11,19%.

I . M i o
Ce sont les colis import qui portent cette agasinage [l 0.87% ’

augmentation avec une progression de plus
de 38 % par rapport a 2018.

CA COLIS (en milliard de francs)

2019
2018
2017

PHILATELIE . BOITES POSTALES

Coté philatélie, les ventes de timbres-poste et produits philatéliques Avec 170,5 millions de CA, la location
(y compris souvenirs, livres...) ont enregistré un chiffre d'affaires ¢ des boites postales a augmenté de 2 %.
de 98,9 millions (-12,7 % par rapport a 2018). Cette hausse est en lien direct avec

I'extension du parc des BP portée par

Ce déclin est en lien avec les usages clients de plus en plus orientés vers la P
le programme de déploiement des IBP.

dématérialisation. A noter également que I'OPT-NC méne depuis 3 ans une
stratégie de rationalisation des stocks de ses produits philatéliques tant
d’'un point de vue des stocks physiques que de leurs impacts financiers.

successives notamment entre 2016 et 2018.
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RESULTATS
FINANCIERS

Dans un contexte économique plutét fragile et atone,
I'office a réussi a réaliser un bénéfice de 1 130 millions FCFP
grace a la forte hausse des recettes et la maitrise des
charges.

Toutefois, la vigilance doit rester de mise, car des
opérations exceptionnelles et exogénes ont largement
contribué a ce résultat.

L'OPT-NC affiche un bénéfice
de plus de 1 milliard dans un
contexte de croissance au ralenti.

DES RECETTES
SUPERIEURES AUX CHARGES

Des recettes totales qui s'élévent a 25,5 milliards FCFP
(24,7 milliards FCFP en 2018) avec un chiffre d'affaires (CA)
qui s'est redressé : + 409 millions FCFP par rapport a 2018,
soit + 2 %.

99,2 %

244
Taux de réalisation

- EALISE EALISE EALISE 2019 vs 2018
PRODUITS (en millions FCFP) RI;IE\)I;I7SE Rgl(l)l;lssE Rggl,']IQSE -

Montant Variation
Chiffre d'affaires 23902 23234 23 643 +409 +2 %
Production immobilisée 481 663 -2 -0%
Produits de gestion courante 327 330 +236 +72 %
Produits financiers 172 166 =Y -9 -5%
Produits exceptionnels 72 109 162 +53 +49 %
Reprise sur amortissements 197 +155 +79 %

—

100,4 % 101,6 %

Une augmentation qui touche les trois métiers, mais princi-
palement les Télécoms (+ 387 millions FCFP) et plus particu-
lierement la famille « Mobilis et Liberté» :

la téléphonie mobile avec I'impact de la commercialisation
des nouveaux forfaits M boostée par la démarche d'accés
a l'offre en ligne,

les recharges Liberté avec une augmentation de la
consommation de I'Internet mobile.

Le marché, le parc de téléphones portables et les tarifs sont
constants. La hausse du CA repose donc essentiellement sur
le succés fulgurant des nouveaux forfaits M et I'évolution
rapide des besoins et des usages des Calédoniens (accéléra-
tion des usages d'Internet privilégiant la voix sur IP et I'accés
a des applications, des plateformes de streaming vidéo et de
jeux en ligne).

CHIFFRES D'AFFAIRES PAR METIER " REALISE
en millions FCFP 2017
Télécom 20954
Courrier 2323
Financier (banque)? 597
Autres 28
Total du CA 23902

(1) Compte 70 : Ventes de produits, prestations de services

REALISE REALISE 2019 vs 2018

2018 2019 L
Montant Variation
20 404 20 791 +387 +1,9%
2218 2221 +3 +0,1 %
596 +27 +4,6 %
16 ] -8 -50,8 %
23234 23 643 +409 +1,8%

(2) Partie « CA» de la banque, hors les « produits financiers » (rémunérations des comptes CCP et des livrets CNE, comptes 76).

Répartition du CA TOTAL

A noter des recettes exceptionnelles s'élevant d |
prés de 75 millions FCFP et issues de la vente

étudiée du patrimoine de I'office (ex. : vente de

biens/matériels non utilisés).

88 % B Télécommunications
Courrier et colis
. Services financiers

2 %
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DES CHARGES STABLES

Les charges totales s'élévent a

24,4 milliard FCFP. Mais cette

stabilité par rapport a 2018 ne doit
pas occulter I'enregistrement d'une
baisse des charges d'exploitation

(- 644 millions FCFP) dont la constante
augmentation depuis 2015 pénalisait
la rentabilité de I'activité. L'explication
de cette inversion de tendance repose
principalement sur les fortes baisses :

du prix des communications inter-
nationales (- 320 millions FCFP)
intégrant le roaming, I'Internet et le
contrat in-house;

des dotations aux provisions

(- 323 millions FCFP), qui en 2018
avaient été alimentées par des
inscriptions exceptionnelles :
dépréciation des comptes courants de
CITIUS, créances des radios et risque
juridigue lié au classement sans suite du
dialogue compétitif pour la construction
d'un second cable sous-marin;

des impots et taxes (- 86 millions FCFP),
avec la baisse tendancielle du re-
couvrement de la taxe provinciale

sur les communications télépho-
niques (TPCT).

A souligner également les efforts
collectifs pour maitriser les charges
endogeénes telles que la masse
salariale (- 86 millions FCFP) ainsi que
les charges de prestations extérieures
(- 74 millions FCFP).

A noter des charges exceptionnelles
s'élevant a plus de 278 millions FCFP
soit + 213 millions FCFP par rapport

a 2018, en raison notamment de I'ins-
cription en remise gracieuse de

la moitié des créances redevables par
les radios.

- REALISE REALISE REALISE 2019 vs 2018

CHARGES (en millions FCFP) 2017 2018 2019 — —
Achats 840 980 +101 +10 %
Services extérieurs 2814 2681 -35 -1%
Autres services extérieurs 1207 1033 -39 -4%
Impots et taxes 1859 1774 -86 5%
Frais de personnel 9058 9 096 -87 -1%
Autres charges de gestion 1729 1627 -338 21%
Frais financiers 170 168 -21 -13%
Charges exceptionnelles 95 66 +213 +323%
Prime intéressement 199 194 176 -18 -9%
Impot sur les sociétés 674 291 865 +574 +197 %
Total des charges 24991 24 419 24 411 -9 0,0 %

Avec un taux de réalisation de 98,9 %, I'OPT-NC confirme les efforts faits en matiére de réalisme budgétaire.

UN RESULTAT NET POSITIF

Ainsi, I'augmentation des recettes associée a la stabilité
des charges permet a I'office de réaliser un bénéfice de
1 130 millions FCFP (+ 850 millions FCFP par rapport
a2018).

RECETTES
25,54

L'EBE, L'INDICATEUR
DE PERFORMANCE,
EN HAUSSE

L'Excédent Brut d'Exploitation (EBE) est
un indicateur important qui permet de
déterminer la ressource qu’'une entreprise

MILLIARDS FCFP tire régulierement de son cycle d’exploitation

(+3,4%) @
et ainsi de mesurer sa performance
MILLIARDS ECFP économique. Il se calcule en faisant la
CHARGE% (0%) différence entre les produits encaissables

et les charges décaissables. LOPT-NC a
réalisé en 2019 un EBE de 8,9 milliards FCFP
contre 8,3 milliards FCFP en 2018, soit +

6,6 %. Depuis 2015, I'EBE a enregistré une
baisse de 14 %.

MILLIARD FCFP
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INVESTISSEMENTS :
RETOUR A LA NORMALE

Concernant l'investissement, il enregistre une baisse de

1,8 milliards FCFP, soit 5 milliards FCFP contre 6,8 mil-
liards FCFP en 2018 (- 26 %). Ce net ralentissement marque
la fin de la politique d'investissement inscrite dans la straté-
gie d'aménagement et de développement du Plan OPT2017
et la transition vers les nouvelles orientations déclinées
dans les incontournables stratégiques. A noter donc
qu'aprés des années exceptionnelles (2016 et 2017) portées
par des projets emblématiques tels que la construction et
I'aménagement du nouveau centre de traitement postal a
Eiffel et de I'immeuble tertiaire de Konég, les investissements
de I'OPT-NC reviennent a un niveau normal.

UN AUTOFINANCEMENT
EN HAUSSE

La capacité d'autofinancement (CAF) est de 7 milliards FCFP
contre 6,6 milliards FCFP en 2018 (+7 %). Une augmentation
logique, car elle est constituée du résultat net et de la dota-

tion aux amortissements. Rappelons que la CAF représente

les liquidités générées par I'entreprise en vue d'autofinancer
ses projets d'investissement.

PRISE DE CONSCIENCE
COLLECTIVE

Ces résultats sont le fruit d'une implication collective
du personnel de 'OPT-NC. Le cadrage budgétaire et la
nécessité de maitriser les charges ont été compris et
intégrés. Néanmoins, les efforts doivent se poursuivre
dans la mesure ot I'équilibre financier reste fragile.

PRIME D'INTERESSEMENT
EN BAISSE

Aprés un accord entre toutes les parties, les modalités
de calcul de la prime d'intéressement versée mi 2020
sur la base des résultats 2019 restent identiques au
calcul de la prime 2016, 2017 et 2018. Elle est donc
calculée selon 3 critéres : la performance économique
et la maitrise des charges collectives de I'OPT-NC, la
performance en matiére d'investissements et d'amé-
nagement, et |la performance collective en matiére de
santé et de sécurité au travail. Avec une enveloppe
globale de 176 millions FCFP, la prime d'intéresse-
ment diminue de plus de 9 % en raison d'une part, de
la baisse de I'axe aménagement due a un volume d'in-
vestissements moindres qu'en 2018 et, d'autre part,
de I'absence de valorisation de I'axe de la performance
collective en raison de la dégradation des indicateurs
de santé et de sécurité au travail.

RESTONS
VIGILANTS...

Si I'OPT-NC affiche en 2019 un bénéfice de 1 130 millions
FCFP, la vigilance est le maitre mot. En effet, cette situation
est en grande partie due a un succés commercial exception-
nel (les nouveaux Forfaits M) et a des événements exogénes
(dotations aux provisions et charges internationales).

L'exercice 2020 devrait étre moins favorable d'autant que
I'impact de la crise du COVID-19 est a ce jour difficile a
évaluer. Aussi, afin de pérenniser I'avenir de I'OPT-NC, de le
préparer a toute évolution contextuelle et de lui permettre
malgré tout de continuer a autofinancer ses investisse-
ments structurants pour le pays, il convient de maintenir ce
cap de rigueur budgétaire et de s'appuyer sur I'axe financier
des incontournables stratégiques qui implique I'amélioration
de la performance financiére par la réduction des dépenses,
la stabilisation des revenus et I'optimisation des ressources
de financement. En synthése, I'OPT-NC doit continuer a étre
attentif a sa rentabilité et a sa politique d'investissement.

CHIFFRES CLES 2019

EN MILLIONS FCFP 2019 vs 2018
Chiffre d'affaires (CA) 23 643 +1,8 %
dont CA Télécoms (88 %) 20 791 +1,9%

CA Courrier Colis (9,5 %) 2221 +0,1%

CA Service financiers (2,5 %) 623 +4,5 %
Recettes 25541 +3,4%
Charges 24 411 0%
Excédent Brut 0
d’Exploitation (EBE) 8886 0%
Résultat net 1130 +304 %
Investissements 5064 -26%
Capacité 0
d’autofinancement (CAF) e e

BON A SAVOIR

En 2015, un chiffre d'affaires de 100 F
rapportait a 'OPT-NC 14 F et 4 F en 2018.
En 2019, il rapporte 10 F.

COMPTABILITE PUBLIQUE

L'organisation comptable et financiére de I'OPT-NC
est fixée par le décret 2002-716 du 02/05/2002 qui
soumet |'établissement aux principes de la comptabi-
lité publique.

En savoir plus =



https://office.opt.nc/fr/rapport-annuel-2019/les-resultats-financiers
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DIRECTION GENERALE - PORT PLAISANCE
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