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/ & ETAT DES FLUX DE TRESORERIE (AU 31 DECEMBRE 2014)
CASH FLOWS STATEMENT (TILL DECEMBER 31 ST, 2014)

(Unité / Unit : Dinars)

Exercice 2013 Exercice 2014
Financial Year 2013 | Financial Year 2014

Flux de trésorerie liés a l'’exploitation / Operating cash flows

Encaissements recus des clients/ cashing from customers 200915 117 206 537 346
Sommes versées aux fournisseurs /sums paid to suppliers -54 937 114 -54 255 403
Sommes versées au personnel /sums paid to staff -211 995 099 -224 958 520
Intéréts percus / interest received 11792 090 17 720767
Intéréts payés/ interest paid -62 689 -634 287
Impéts payés/ taxes paid -6 767 158 -8 874 210

Sommes encaissées provenant de |'activité mandat/sums cashing from money order
activities

6480 197 894

10799767 639

Sommes payées liées a l'activité mandat/sums paid to money order activities
Flux de trésorerie liés a 'exploitation/ treasury flows coming from running

-6 427 968 748
-8825707

-10 728 046 089
9644782

Flux de trésorerie liés aux activités CEP&CCP */ treasury flows coming from CEP&CCP

Sommes recues des dépositaires CCP/ sums from customers CCP

19 875210 989

25762 641 495

Sommes décaisées liées aux opérations CCP /sums Withdrawal from CCP opérations

23776 316 939

-25972 509 474

Sommes recues des clients CEP/ sums from customers savings

2856789 145

3005825076

Sommes versées aux clients CEP/sums paid to customers savings

2696218763

-2 696 228 404

Sommes recues du Trésor/sums from treasury

17 104 817 794

19054 123 273

Sommes versées au Trésor (CCP et CEP)/Sums pad to Treasure (CCP and CEP)

-13 377 836 488

-19 168 821 208

Autres flux de trésoreries liés aux activités CCP et CEP 393592 53163 042

Flux de trésorerie liés aux activités CEP&CCP / treasury flows coming from CEP&CCP -13 160 669 38 193 802

Flux de trésorerie liés aux activités d’investissement/Cash flows related to investment activities

Encaissements provenant des cessions des immobilisations/ Cashing from assets

acquisitions 4630 605723

aD.:eca.ls_s.ements provenant des acquisitions des immobilisations/ Withdrawal from assets 7701301 8554 187
quisitions

Encaissements provenant des cessions des immobilisations financiéres/ Cashing from

inancial assets i

Décaissements provenant des acquisitions des immobilisations financieres / Withdrawal

from financial assets acquisitions -69750 -5 000 000

Autres flux de trésorerie liés a l'investissement -

Flux de trésorerie lies a l'activité d’investissement/treasury flows coming from

investment activites 7766 421 -12948 464

Flux de trésorerie liés a l'activité financiére/treasury flows related to financing activities

Encaissements provenant de |'Etat/Cashing from goverment 0 -10 168 213

Subventions provenant de 'Etat/grants from goverment 29 057 882 9076 485

Encaissements provenant des emprunt/Cashing from borrowing -

Remboursement d’emprunts / loan repayment -

Intéréts des préts mutuelle/Interests of mutual loans 70799 0

Encaissement/Décaissements liés au activités de placements 6779 698 -16 372 346

Cashing / withdrawal coming from investment activities

Eg‘i)\(li(tiiz stresorerle liés a Uactivité de financiérement / Treasury fowsrelated to financing 22 348 983 -14 388 369

Effet de cours de change / Effect of exchange rate 3028 170 2981903

Variation de trésorerie/Treassury variation -4 375 643 23483 654

Trésorerie de début de l'exercice/treasury at the beginning of the financial year 42 622 143 38 246 501

Trésorerie a la cléture de |'exercice/ treasury at the closing of the financial year 38 246 501 61730154
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2014

/ / ETAT DE RESULTAT (AU 31 DECEMBRE 2014)
STATMENT OF RESUTAT (TILL DECEMBER 31ST, 2014)

(Unité / Unit : Dinars)

Exercice 2013 Exercice 2014
Financial Year 2013 | Financial Year 2014

Produits d’exploitation / Operating proceeds

Revenus / Revenues 262043 273 279 295789
Autres produits d’exploitation / Other operating proceeds 29 699 395 14078 396
Variation des stocks des produits finis et des encours / Finished produce stock and 303 782 i
outstanding
Total des produits d’exploitation
Total of operating proceeds 292046 450 293 374185
Charges d’exploitation / Running costs
Variation des stocks des produits finis et des encours (en+ou-) / Finished

L . 115090
produce stock and outstanding (in+orin-)
Achats de marchandises consommées / Purchasing of consumed goods 939 302 1325612
Achat§ approvisionnements consommés / Purchasing of consumed 18 237 102 17 702 446
supplie
Charges du personnel / Staff costs 206 957 749 207 369 654
Dotations aux amortissement et aux provisions / Appropriations to 19 362 094 19 837 274
amortization and reserves
Autres charges d’exploitation / Other running costs 46 726 905 45032 475
Total des charges d’exploitation / Total of running costs 292 223 152 291 382 551
Résultat exploitation / Running result -176 702 1991634
Produits financiers nets / Net financial proceeds 5038613 3473767
Autres gains ordinaires / Other regular incom 3766203 1028 639
Autres pertes ordinaries/ Other regular losses -
Résultat des activités ordinaires avant impét / Result of ordinary activities before
tax payment 8628114 6 494 039
Impéts sur les bénéfices / Tax on benefits -4 940 996 -2 662 419
Résultat des activités ordinaires aprés impéts / Results of ordinary activities after
tax payment 3687 118 3831620
Résultat net de l'exercice / Net result of the financial year 3687 118 3831620

Effets des modifications comptables (net d'impét) / Consequences of accounting
modifications (net from taxes)

Résultat aprés modifications comptables / result after accounting modifications
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/2 ¢ BILAN (AU 31 DECEMBRE 2014)
BALANCE SHEET (TILL DECEMBER 31ST, 2014)

(Unité / Unit : Dinars)

Passif / Liabilities Exercice 2013 Exercice 2014
Financial Year 2013 | Financial Year 2014

Capitaux propres et passifs / Shareholders equities and liabilities

Capitaux propres / Shareholders equities

Fonds de dotation / Appropriation funds 199 547 273 189 379 059
Autres capitaux propres / Other shareholders equities 112759170 116 150 591
Résultats reportés/Reported results -39 570 145 -40 962 222
Total des capitaux propres avant résultat
Total of shareholders equities before result ZZ It B e
Résultat de l'exercice / Financial year result 3687 118 3831620
Total des capitaux propres avant affectation
Total of shareholders equities before assignment 276 423 416 268 399 049
Passifs non courants / Non current liabilites
Autres passifs non courants / Other non current liabilities 45942 45942
Provisions / Provisions 4754529 5131643
Total des passifs non courants/

4800 471 5177 585

Total of non current liabilities

Passifs courants / Current liabilities

Avoirs CCP & CEP / PCC and CEP assets

6101 313 296

6 100 030793

Fournisseurs et comptes rattachés / Suppliers and attached accounts 27 609 713 22991336

Autres passifs courants / Other current liabilities 174541 437 187 119 309
X < financi Bank — h

Concours bancaires et autres passifs financiers / Banks compositions and other 6964 16 061

financial liabilities

Total des passifs courants/ Total of current liabilities

Total des passifs/ Total of liabilities

Total des capitaux propres et des passifs/Total of share holders equities and liabilities
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/2 #  BILAN (AU 31 DECEMBRE 2014)
BALANCE SHEET (TILL DECEMBER 31 ST, 2014)

(Unité / Unit : Dinars)

. Exercice 2013 Exercice 2014
Actifs/Assets Financial Year 2013 Financial Year 2014

Actifs non courants / Non current assets

Immobilisations incorporelles / Untangible assets 13013726 13815863
Moins : Amortissements / Less: Amortizations -12 268 949 -12986 212
744776 829 650

Immobilisations corporelles / Tangible assets 433783189 441 571 503
Moins : Amortissements / Less: Amortizations -201734 429 -214 019 279
Moins : provisions / Less: provisions -5990 060 -5 990 060
226 058 700 221562 163

Immobilisations financiéres / Financial fixed assets 7 640 641 12 451755
Moins : provisions / Less: provisions -805 253 -1 003 499
6 835 388 11 448 255

Total des actifs non courants /total of non current assets 233 638 864 233 840 069

Actifs courants / Current assets

Compte de Trésor / Account of Treasure (CCP &CEP)

5989 371887

5950919 287

Stocks/stocks 6 109 024 5993934
Moins : provisions / Less : provisions -9 435 -18783
6 099 589 5975 151

Clients et comptes rattachés / Customers and attached accounts 31941727 30316 196
Moins : provisions / Less : provisions -4 285 980 -4323 133
27 655746 25993063

Autres actifs courants / Other current assets 143315310 145529712
Provisions / Provisions -3969 949 -6 971578
139 345 360 138 558 134

Placements et autres actifs financiers / Investments and other financial assets 150 330 385 166 702 213
Liquidités et équivalents de liquidités / Liquidities and equivalent 38253 464 61746216
Total des actifs courants / Total of current assets 6351056 433 6 349 894 065

Total des actifs / Total of assets
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/2 #  COOPERATION INTERNATIONALE

INTERNATIONAL COOPERATION

L'année 2014 a ét¢ marquée par la participation
distinguée de la Poste Tunisienne dans les grandes
manifestations régionales et intemationales, ce qui a
permis de renforcer la position importante dont jouit notre
institution sur le plan régional et international.

Parmi les réalisations qui témoignent de la place
privilgiée de la Poste Tunisienne, on peut citer:

La Poste Tunisienne assure la présidence du
groupe de travail « Développement des services et
produits » rattaché a la 5eme commission « Services
postaux financier » émanant du Conseil d'exploitation
postal de 'Union Postale Universelle pendant les mois
d'avril et d'octobre 2014.

La Tunisie a été élue pour abriter le Centre arabe
de l'excellence dans le domaine de la poste. Il a été
convenu que le Centre accueille toutes les activités et les
assemblées des pays arabes dans le cadre de la mise a
exécution des projets structuraux de 'UPU.

La Tunisie a abrité les travaux annuels de |'Union
Postale pour la Méditerranée et la conférence postale
euro-méditerranéenne Euromed Postal 2014 sous le
theme « l'innovation postale au service de l'intégration
économique  Euro-méditerranéenne».  La  Tunisie
a été élue pour présider le groupe de travail euro-
méditerranéen du commerce électronique au sein de

cette organisation internationale.

La Tunisie a abrité le forum postal ecommerce
Africa 2014 sous le theme « Tenir les promesses du
commerce électronique en Afrique» qui s'inscrit dans
le cadre de la présidence de la Poste Tunisienne
de la commission Semvices électroniques de |'Union
Panafricaine des Postes.

Renforcement de la  coopération avec de
nombreuses institutions postales arabes et africaines en
vue d'exporter les compétences tunisiennes a l'instar
de la Poste congolaise, omanaise, mauritanienne, et

béninoise.

La participation de la Poste Tunisienne & un nombre
important de manifestations et forums internationaux et
régionaux.
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The year 2014 was characterized by the Tunisian
Post special participation in international and regional
events, which helped improve the illustrious image that our
institution enjoys on the regional and international scale.

Among the notable achievements we can find:

The presidency of the work team “Services and
Products Improvement” attached to the “Postal and
Financial Services Fifth Committee” of the UPU Postal
Investment Council, during April and October 2014.

The election of Tunisia to host the Arab Center of
Excellence in the postal sector; this center is entitled to
hold all the Arab countries meetings and activities in the
context of implementing UPU structural projects.

Tunisia hosted the events of the UPU Euromed Postal
2014 under the title “Innovation in the Postal Sector
and its Role in Achieving Euro-Mediterranean Economic
Integration”. Tunisia was elected to head the UPU Euro-
Mediterranean work team for e-commerce.

In the context of its presidency of UPU Electronic
Services Committee, Tunisia hosted “e-commerce
Africa 2014" under the slogan "Meeting e-commerce
challenges in Africa”.

Promotion of bilateral cooperation with many
Arab and African postal institutions through exporting
Tunisian expertise to several countries like Congo,

Oman, Mauritania and Benin.

Participation of the Tunisian Post in many
regional and interational forums and
events.



Participation
aux assemblées
des organisations postales
internationales et régionales et
aux manifestations internationales.

Participation of the Tunisian Post in the
meetings of International and regional
organizations, as well as in many
international forums and events.

Exportation
des services
Exporting
services
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foreign postal institutions.



/ & TIMBRES - POSTES
POSTAL STAMPS

Au cours de 'année 2014, la Poste Tunisienne a
émis une série de timbres poste sous des thémes variés
de nature économique, culturelle et naturelle et ce dans
le but de mieux faire connaitre la richesse du patrimoine
civilisationnel de la Tunisie. Ces émissions qui se distinguent
par leur haute qualité, diversité et complémentarité ont
connu un grand succes chez les clients de la Poste.

L'année 2014 a ét¢ marquée par 'émission d'un
timbre poste & ['occasion de la ratification de la Constitution
de la 2eme République. Le timbre illustre un petit livre
portant le titre « La Constitution de la République tunisienne»
et la date de son adoption le 26 janvier 2014.

Le programme des émissions de timbres poste
de lannée 2014 a également porté sur 12 émissions
comportant 19 timbres poste sur différents themes. Au
cours de la méme année, plus de 20 125 000 timbres
poste sont émis par l'imprimerie de la Poste Tunisienne
dont 2 000 125 timbres pour le compte de 16 pays
africains et arabes qui ont bénéficié de expérience
tunisienne en matiére d'émission de timbres poste et des
produits philatéliques de haute qualit¢. Ces produits ont
gagné l'estime des spécialistes en la matiére compte tenu
du respect des exigences de sécurité et de qualité dans
l'émission du timbre poste tunisien.

Au cours de l'année 2014, l'imprimerie de la Poste
Tunisienne a obtenu la certification la plus élevée de sécurité
dans la conception, ['émission et la conservation des
timbres poste selon la norme ISO 14 298 et le référentiel
INTERGRAF, et s'est vue renouveler sa certification
Qualité 1SO-9001 (version 2008). L'imprimerie de la
Poste Tunisienne est la premiére imprimerie a 'échelle de
l'Afrique & avoir obtenu cette certification.

contexte, le site  Web
www.e-stamps. poste. tn offre un espace marchand important
a l'intention des navigateurs Web qui veulent se renseigner
sur les timbres poste tunisiens et leur donne la possibilité
d'acheter les produits philatéliques a distance.

Dans le méme
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In 2014, the postal stamps issues dealt with many
subjects ranging from economic to cultural and natural
subjects, to promote the wealth of the country’s heritage.
These stamps issues were characterized by their high quality,
diversity and complementarity.

The Tunisian Post has also issued in 2014 a postal
stamp on the occasion of ratifying the Second Republic
Constitution.  This special stamp depicts a small book
entitled “The Constitution of the Tunisian republic” and the
date of its ratification 26 January 2014.

The program of stamp issues for 2014 included 12
issues that consisted of 19 postal stamps treating different
subjects. The Tunisian Post printery produced more than
20 million 125 thousand stamps in 2014; including 2
million 125 thousand stamps for 16 Arab and African
countries that benefited from the Tunisian experience.
The Tunisian postal stamps are distinguished by their high
quality and are praised by experts because of their quality
and safety requirements.

The Tunisian Post also obtained in 2014 the highest
grades of safety in designing, manufacturing and preserving
postal stamps according to the international standards ISO
14 298 and the standard INTERGRAF of the Interational
Organization for Standardization. In addition to the renewal
of its quality certificate 1SO 9001 (2008 version), the
Tunisian Post printery is the first one in Africa to obtain this
certificate.

The websitewww.e-stamps.poste.tn  provides an
important business space for the visitors to knew the Tunisian
post stamps and enable them to buy philatelic products
distantly via internet.
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/ p 4 L'ACTIVITE SOCIALE ET CULTURELLE
SOCIAL AND CULTURAL ACTIVITIES

L'activité culturelle et sociale au sein de linstitution The social and cultural activities inside the postal
postale a été renforcée au cours de l'année 2014 grace aux  institution have evolved in 2014 through the following events
réalisations qui visent & consolider I'encadrement des agents, ~ that aim at reinforcing the care about the agents their and
de leurs familles et de leurs enfants, parmi lesquelles on cite : families:

1- Activités culturelles et ludiques diversifices: - Cultural and social activities

@ Celebrating Knowledge Day: give credit to
successful candidates among the postal agents’
children on two occasions:

@ Célébration de la Journée du savoir: les enfants
de postiers qui ont réussi dans leurs examens ont été

primés a deux occasions :
L . , lemvol dun b 4 The Tunisian Post sent express mail bouguets to
a premiere occasion - Lenvol dun bouquet de all postmen children who obtained the baccalaureate

fleurs via Rapid-Poste portant les félicitations de toute certificate in the main session. About 105 bouquets
la « famille » Postale a tous les enfants de postiers were delivered in 2014.

ayant réussi la session principale du baccalauréat.
Dans ce cadre, environ 105 bouquets de fleurs ont
été distribués au cours de 'année 2014.

The Tunisian post celebrated Knowledge Day
on the regional and national levels to award
successful postmen children in the different national

La deuxiéme occasion: organisation, & 'échelle examinations. In 2014, 514 students were awarded
régionale et nationale, des cérémonies de la Journée prizes.
du savoir célébrée en 'honneur des lauréats parmi @ Family Vacations Programs

les enfants de postiers dans les différents examens
nationaux. Prés de 514 éléves et étudiants ont été
honorés au cours de 'année 2014,

In this program of family vacations, 333 postal families
have benefited from a high standard touristic stay in
the main touristic Tunisian cities.

@ Programmes de colonie de vacances familiales : 2. Varied Social Services
333 familles de postiers ont bénéficié d'un séjour The Tunisian Post subsidized many families on
touristique haute gamme dans les villes touristiques the occasions of religious occasions, in addition to
tunisiennes dans le cadre du programme annuel des school allocations to low-income families.

colonies de vacances familiales. The postal cooperative also granted social credits

2 - Activités sociales diversifiées to the subscribed agents. They consisted in 207
housing and 18 personal credits.
La distribution d'aides & l'occasion des fétes 3 - Sports Activities
religieuses et d'aides scolaires en faveur des familles
de postiers & revenus limités dans le cadre du
renforcement de |'action solidaire.

The Tunisian Post continues its support of sports activities,

while encouraging its agents and their children to practice

sports within the vocational sports clubs attached to the
L'octroi de crédits sociaux en faveur des agents de postal sector.

la Poste a travers la Mutuelle. En effet, 207 agents

ont bénéficié de préts habitats et 18 autres ont

bénéficié de préts personnels.

3 - Activités sportives diversifiées

La Poste Tunisienne continue de soutenir ['activité sportive
et d'encourager ses agents et leurs enfants & pratiquer une
activité sportive.
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Développement des aptitudes professionnelles

des agents des institutions postales étrangéres

La plateforme de formation & distance TRAINPOST
de l'Union Postale Universelle hébergé sur la plateforme
électronique de l'Ecole Virtuelle de la Poste Tunisienne
a connu une participation accrue. En effet, 132 pays
africains, arabes, asiatiques, américains et européens ont
adhéré a cette plateforme au cours de l'année 2014 contre
120 pays en 2013. Le nombre de participants ayant suivi
quotidiennement des cours via Intemet & partir de leurs pays
sest élevé & 1527 responsables des institutions postales a
l'étranger. Les étrangers ont également suivi plus de 54900
heures de formation & distance a partir de leurs pays contre
41000 heures de formation au cours de l'année 2013.

Nombre de personnels inscrit a 'école
virtuelle de la Poste
Number of staff registered in the virtual

school of Post
3011
1446
1335
I rert 1114
2010 2011 2012 2013 2014

The Universal postal Union Website “Trainpost”

The UPU online training program, TRAINSPOT, which
is hosted in the electronic system of the Virtual School has
known an growing demand. 132 countries from the Arab
World, Africa, Asia, America and Europe adhered to this
program in 2014, compared to 120 countries in 2013. The
number of participants who take online daily courses while they
are in their countries reached 1527 senior postal officers. The
foreign trainees followed more than 54 900 online training
hours, compared to 41 000 training hours in 2013.

Nombre d’apprenants au site TRAINPOST
Number of learners site TRAINPOST

4511
1811
2 360
I 1622 1507
2010 2011 2012 2013 2014
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Cycles de formation et de recyclage

Des sessions de formation et de recyclage sont
organisées de facon continue et a longueur d'année en vue
d’améliorer |'aptitude professionnelle des agents et cadres
de la Poste Tunisienne. En effet, le nombre de bénéficiaires
des cycles de formation a atteint 2955 agents soit 30 %
de l'ensemble des employés de la Poste Tunisienne - ayant
bénéficié de 7736 jours de formation. En outre, les fonds
alloués a ce secteur sont passés de 0,45 millions de dinars en

2013 a 0,61 millions de dinars au cours de 'année 2014.

2014

Training sessions for the employees

Training cycles are organized throughout the year to
improve craftsmanship proficiency of the Tunisian Post agents
and senior officers. The number of the agents who benefited
from these cycle reached 2 955, which is 30% of the total
number of employees; they attended 7736 training days.
The allotted funds reached 0.61 million dinars in 2014,

compared to 0.45 million dinars in the previous year.

Répartition des actions de formation
breakdown of training activities

La formation continue via Interne
www.postelearning.poste.tn

L'école virtuelle de la Poste Tunisienne est considérée
comme 'un des plus important mécanismes de promotion
professionnelle. Au cours de 'année 2014, le nombre de
personnes en formation inscrits dans les cycles ouverts a
atteint 1114 agents, soit 11,5 % de leffectif.

Au cours de 2014, 56 agents insciits a ['école
virtuelle de la Poste Tunisienne ont obtenu leurs certificats
aprés avoir réussi tous les modules des cycles de la formation
continue via Internet.
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Formation sur Internet
Training via Internet

\ <::> Formation et recyclage
Training cessions

Distance Training via internet
www.postelearning.poste.tn

The Tunisian Post Virtual School is one of the most
significant procedures to ensure job promotions. The number
of subscribed trainees in all the levels reached 1114
agents in 2014, which is the equivalent of 11.5% of,
the total agents.

The year 2014 also witnessed the
graduation of 56 agents subscribed to
the Virtual School after they had
passed all the online vocational
training modules.



/2 ¢ RESSOURCES HUMAINES
HUMAN RESOURCES

La Poste Tunisienne accorde une attention particuliére
& ses ressources humaines en assurant la mise & niveau de
ses agents et ['ouverture de leurs horizons, en diversifiant
les mécanismes de formation et de recyclage grace aux
technologies modemes, en ouvrant des perspectives de
carriere et en améliorant les conditions de travail.

The Tunisian Post pays a particular attention to its
human resources through opening horizons to its agents by
further qualitying them, diversifying their training techniques
and retraining them by using modern technologies, in addition
to broadening their career expectations and improving their
work conditions.

Répartition du personnel de la Poste en 2014
Staff breakdown in 2014

Agents d'execution

Execution staff
Agents de maitrise

Prespectives professionnelles au profit du

personnel

Les programmes de promotion professionnelle
ont été renforcés au cours de l'année 2014 grace a la
diversification des mécanismes mis en place en matiére
de promotion professionnelle, ce qui a permis d’ouvrir des
perspectives professionnelles pour 'ensemble des agents
toutes catégories confondues.
Parmi les indices les plus importants, on peut citer:

120 agents ont bénéficié d'une promotion par
voie de formation ou de concours internes. Cette
promotion conceme différentes catégories d'agents

418 agents sont promus selon les tableaux
d'avancement spécifiques & la promotion.

264 agents

exceptionnelle.

ont bénéficié d'une promotion

Supervisory staff

\ . Cadres
Managerial staff

Opening of career Horizons for Employees

Grade promotions have increased in 2014 thanks to
the diversification of procedures used in job promotion, which
helped opening of career horizons for all the postal agents in
all categories.

The main promotion indicators include:
120 postal agents were promoted through training or
internal competition. These job promotions included all
the categories of agents.

418 agents were promoted through job grading.

Exceptional promotions were offered to 264 agents
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RESSOURCES HUMAINES ET ACTIVITE
SOCIALE ET CULTURELLE

HUMAN RESOURCES AND SOCIAL AND
CULTURAL ACTIVITIES






Amélioration des observations positives de
l"équipe du citoyen superviseur de 'audit externe

L'équipe du citoyen superviseur chargée de contréler
la qualité des prestations fournies aupres des services publics
a effectué 423 visites au cours de 'année 2014 aupres de
plusieurs bureaux de poste répartis sur les zones urbaines et
rurales. L'équipe a enregistré 3350 observations positives
au cours de l'année 2014, soit une moyenne de 7,9
observations positives par visite contre 7,7 observations
positives par visite en 2013.

Evolution de l'activité du centre d’appel 1828

Le réle du centre d'appel 1828 consiste a informer
les clients, & les renseigner sur les services postaux et
financiers, a traiter leurs réclamations et a leur permettre
via téléphone de suivre toutes les étapes du processus
de traitement de leurs courriers. En effet, le centre a recu
environ 1,02 millions appels téléphoniques en 2014,

2014

Improvement of the Positive Remarks of the Team
of the supervisory Citizen External Audit

During 2014, a team of citizen audit charged to
monitor the quality of services at the level of public interests
carried out 423 visits that included many Postal Offices
distributed across urban and rural areas. This team has
registered 3350 positive remarks in 2014, an average of 7.9
positive remarks per visit, compared to /.7 positive remarks per

visit in 2013.

Development of the Call Center 1828 for
Customer Care

The call center 1828, whose mission is to notify
customers, to inform them about the postal and financial
services, to deal with their complaints and to allow them to
track all the events of their postal items. The center received

about 1.02 million calls in 2014.

Evolution de l'activité du centre d’appels
Evolution of the call center activities

1335
1229 1276 1392
1020
2010 2011 2012 2013 2014
Unité / Unit : mille
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Evolution de l'activité de la plateforme SMS
«M-Poste»

La plateforme SMS «M-Poste» & travers laquelle la
Poste Tunisienne communique avec ses clients a connu
un développement accru de son activité. En effet, environ
1007 000 SMS ont été envoyés a ses clients au cours
de lannée 2014 contre 995 000 au cours de l'année
2013 dont 403 000 SMS concement la notification aux
clients de Rapid-Post, environ 416 000 SMS au profit des
utilisateurs des mandats électroniques, 125000 SMS
aux titulaires des cartes électroniques et plus de 63 000
SMS de notification aux clients des cheques postaux des
différentes opérations financieres enregistrées sur leurs
comptes courants.

Evolution of short message service “mPOSTE” to
notify customers

The activity of “mPOSTE”, which is a short message
service to notify customers, has considerably evolved. One
million seven thousand messages were sent during 2014,
compared to 995 thousand short messages in 2013.
These messages include 403 000 texts to notify express
mail customers about their items delivery, about 416 000
messages sent to the users of electronic money orders,
125000 thousand messages to electronic cards holders
and more than 63 000 messages to notify postal cheques
customers about the different transactions on their current
accounts.

Répartition des SMS envoyés par type de service
Breakdown of short messages sent by Service Type

Cheques postaux
Postal cheques

Mandats electroniques
Electronic money orders

Cartes de paiement electroniques
Electronic cards

Rapid Poste
Express mail
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Mise en place des systémes de qualité selon
les normes internationales

La Poste Tunisienne continue de mettre a exécution
le plan d'action relatif & la mise en place du systeme de
qualité conformément aux normes internationales. En effet,
au cours de 'année 2014, la Poste Tunisienne a réussi a
accomplir les réalisations suivantes:

Le renouvellement de la certification Qualité 1SO
9001 version 2008 pour le compte d'un nombre
important de bureaux de poste et du réseau des agence
colis postaux dans cing régions,

L'imprimerie de la Poste Tunisienne obtient le
certificat de conformité aux normes internationales
Qualité-Sécurité 1SO 14 298 pour la fabrication des
timbres poste et des valeurs fiduciaires. Elle est la
premiére imprimerie a l'échelle de 'Afrique & avoir
obtenu ce certificat.

Renouvellement du label « Marhaba »

Vers la fin de 'année 2014, le Bureau des relations
avec le citoyen et 19 bureaux de poste ont obtenu le label
« Marhaba » de la qualit¢ d'accueil discerné par lInstitut
National de la Normalisation et de la Propriété Industrielle.
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Establishing Quality Systems in Compliance with
International Standards

The Tunisian Post carries on its work plan to establish
quality according to international standards. In 2014, it was
successful in making the following achievements:

Renewal of the quality certificate 1ISO 9001 version
2008 for an important number of post offices and parcels
agencies network in 5 regions,

The Tunisian Post printery was awarded the quality
certificate ISO 14298 for safety in making stamps. It is the
first printery in Africa to receive such a certificate.

Renewal of the quality certificate “Marhaba”
In 2014, the quality certificate "Marhaba” for the
reception quality was renewed by The National Institute of

Standards and Industrial Ownership at the level of the citizens’
affairs office and 19 Postal Offices.

INTERGRAF
ISO 14298 Management of Security Printing Processes
Audit report

Company name: Office National des Postes
s Complexe postal
Avenue Habib Bourguiba
Ariana 2080, Tunisia
2014
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/. #  QUALITE DE SERVICE
SERVICE QUALITY

La Poste Tunisienne ne cesse de renforcer ses
programmes qui visent a améliorer la qualité de ses services,
a les rapprocher du citoyen, & adopter les normes de
prestation de service et a renforcer les mécanismes d'écoute
de ses clients en vue de mieux répondre a leurs besoins et
a leurs attentes, ce qui a permis d'importantes réalisations
dans ce secteur.

Amélioration de 'indice de satisfaction clients

Dans le cadre du renforcement des mécanismes
d'écoute des clients en vue de mieux répondre a leurs
besoins et attentes, la Poste Tunisienne continue, en
collaboration avec un bureau d'études spécialisées, de
mener des travaux pour mesurer le degré de satisfaction des
clients qui ont recours & ses senvices. Effectués en 2014,
ces travaux ont donné des résultats encourageants dans
lensemble comme suit:

The Tunisian Post programs aiming at promoting the
quality of services and making it closer and more available to
the customers have considerably improved. The Tunisian Post
provides services that conform to international standards to
meet the customers’ expectations and aspirations. This led to
making many important achievements in this field.

Improving the customer satisfaction index

In order to improve customer care and to meet the
expectations and aspirations of our clients, the Tunisian Post
continues, in cooperation with specialized consultants, to
conduct studies to measure the satisfaction of customers who
subscribe to its different services. The results of these studies
carried in 2014 were encouraging:

88,3%
Rapid Poste

Express mail services

87,2%

Service du Change

Exchange service

84,9%

Mandat Minute

Indice de sasatisfaction clients

85,9%

Colis postaux

Postal parcels services

72,8%

Cartes de paiement électroniques

Money order service -2014 - payment card service
82,7% 81,6%
Chéques postaux Epargne
Postal cheques services savings service
80,6%

Mandat Western Union

Western Union service
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ENVIRONMENTAL COMMITMENT

La Poste Tunisienne poursuit ses efforts en vue
de mettre a exécution son programme dans le domaine
d'économie d'énergie. En effet, une importante réduction
dans la consommation de toutes sortes de carburants a
été réalisée au cours de 'année 2014, estimée & 5% en
dépit du renforcement des moyens de transport réservés a
la distribution du courrier réduisant la consommation de

974 000 litres & 932 200 litres en 2014.

En revanche, dans le domaine de la sensibilisation
sur la consommation de |'énergie électrique, une baisse de
2% a été enregistrée au cours de 'année 2014 par rapport
a l'année écoulée.

Dans le but de maitriser les dépenses, plusieurs
mesures ont été mises en ceuvre, parmi lesquelles:
Un diagnostic périodique de moteur de 50 véhicules
dans toutes les régions
L'installation d'un systéme de localisation a distance

GPS/GPRS dans 200 véhicules.

L'acquisition de 325 cyclomoteurs économes en
énergie distribués sur 15 directions régionales de la

Poste.

L'installation de 80 climatiseurs en vue de renforcer
et de remplacer certains climatiseurs par d'autres
économes en énergie.

L'organisation de sessions de formation et de
compagnes de sensibilisation dans le domaine de
l'économie d'énergie au profit de techniciens dans

plusieurs structures.
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/ & L'ENGAGEMENT ENVIRONNEMENTAL

The Tunisian Post continues the implementation of its
programs of energy saving. There was a reduction of 5% in
fuel consumption in 2014 despite the increase in the vehicles
of mail delivery. The consumed amounts decreased from

974000 liters to 932 200 liters in 2014.

In terms of electricity conservation, there was a reduction
of 2% in 2014 compared to the previous year.

Many efforts were enhanced in this field by the
implementation of many operational measures such as:

Regularly diagnosing 50 engines of the various
transportation  vehicles across the regions.

Equipping 200 vehicles with GPS — GPRS.

Purchasing 325 energy-saving scooters distributed over
15 regional.

Installing 80 air conditioners and replacing some of them
with energy-saving air conditioners.

Organizing training courses and awareness and advocacy
campaigns about energy saving, for the technicians and
employees.

Diminution de la consommation

de carburant
Reduction of fuel consumption

1 404

1166
1070

-5%

954 932

2010 2011 2012 2013
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L'acquisition de 10 camions tout terrain en vue de
rénover la flotte de la poste ambulante et ce dans le
cadre de 'amélioration des services destinés aux zones
rurales.

La généralisation de l'informatique dans les bureaux de
poste, portant le nombre de bureaux dotés d'applications
informatiques a 791 contre 742 en 2013. Par ailleurs,
la Poste Tunisienne a procédé a 'équipement de toutes
les agences Rapid-Poste et colis postaux en matériel
nécessaire et en systéme de suivi et de localisation des
envois et des colis.

L'amélioration de l'accueil et la création de conditions
favorables pour la clientéle dans les bureaux de poste.

l'extension du réseau des distributeurs automatiques de
billets portant leur nombre & 178 vers la fin de 2014
et ce dans le but de faciliter les opérations de retrait
d'especes et d'alléger la pression sur les bureaux de
poste.

2014

Purchase of 10 trucks in order to renew the itinerant post
office and to improve services in rural areas.

Wide application of information technology in post
offices, as the number of offices equipped with computer
applications reached /91 offices, compared to 742 offices
in 2013, in addition to equipping all express mail and
parcels agencies with necessary facilities and with a mail
and parcel tracking system.

The improvement of reception and the appropriate
conditions to welcome customers in Postal Offices.

The extension of the network of ATM to reach 178 machines
by the end of 2014, in order to facilitate withdrawals and to
alleviate the pressure on post offices.




/ & LE RESEAU COMMERCIAL DE LA POSTE
POST COMMERCIAL NETWORK

Dans le but d'améliorer davantage les conditions de
travail et d'accueil des visiteurs et réduire le phénomene
d’encombrement, la Poste Tunisienne a renforcé l'intérét
qu'elle porte au réseau des bureaux de poste pour répondre
aux attentes des citoyens. A cet effet, le nombre de bureaux
de poste et d'agences Rapid-Poste et colis postaux a été
augmenté pour atteindre 11714 vers la fin de 'année 2014
contre 1110 en 2013, ce qui a contribué a 'amélioration
de la couverture postale portant le nombre de bureaux de

poste & un pour 10 358 habitants vers la fin de 2014.

En outre, le réseau de bureaux de poste a bénéficié
de programmes de modernisation importants tels que :

Le réaménagement et l'extension de 42 bureaux de
poste; le renforcement du réseau par la création de
nouveaux bureaux de poste dans les régions a forte
activité économique; le renforcement de la sécurité dans
83 bureaux et la rénovation du réseau électrique de 21
bureaux de poste.

Répartition du réseau commercial
Breakdown of postal network

The network of post offices was enhanced to improve
work conditions and the reception of customer, and to deal
with issue of overcrowdedness. The number of offices as well
as express mail and parcels agencies has increased to reach
1114 offices and agencies by the end of 2014, compared to
1110 in 2013, which helped improve the postcoverage to
reach 10 358 per post office by the end of 2014.

The post offices network also witnessed many important
modernized programs such as:

The restructuring and extension of 42 Postal Offices,
in addition to improving the network with new offices in
intense activity regions, enhancing safety with 83 offices
and renewing the electricity grid in 21 Postal Offices.

Agences Rapid-Poste :
. . Agences Poste-colis
Rapid Poste agencies _
Postparcels agencies
Poste ambulante

ltinerant post ‘ N

Bureaux de poste
ruraux
Rural post offices

Bureaux de poste urbains
‘ Urban post offices
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/¢ WEBTELEGRAM

2014

WEBTELEGRAM
La plateforme de messagerie  via  Intemnet The Webtelegram service enables institutions, banks
Webtelegram  offre  aux entreprises, banques et and administrations to send from their computers their

administrations la possibilité d'envoyer leurs Telegrammes
en mode simple ou en lots & partir de leurs ordinateurs
sur Internet via le site www.webtelegram.poste.tn . Les
messages sont traités et routés vers le bureau de poste de
facon automatisée et sécurisée. La Poste Tunisienne se
charge de l'impression des télégrammes, de leur mise sous
plis et de leur distribution aux destinataires dans toutes les
régions du pays et dans un délai ne dépassant pas les 24
heures.

Au cours de l'année 2014, le nombre d'adhérents
au service WEB TELEGRAM a augmenté pour atteindre
107 entreprises ayant effectué l'envoi de 1 335 000
messages électroniques.

emergency single or several mails on the service website.
The telegrams are automatically and securely processed
and dispatched to Postal Offices where the Tunisian Post
guarantees the printing of their contents and putting them in
envelopes before their delivery to the addressees across the
country in no more than 24 hours.

The numbers of subscribers to WEB TELEGRAM service
reached 10/ institutions in 2014 which sent one million 335
thousand electronic telegram.

Evolution du service Webtelegram
Evolution of Webtelegram service

1335 1335
1180
1000 1022
2010 2011 2012 2013 2014
Unité / Unit : mille
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7/

M@ILPOST

La plateforme M@ilPost offre aux clients de la Poste
Tunisienne et aux institutions un espace de communication
sécurisé. En effet, ce sewice fournit au client une
adresse postale numérique pour communiquer avec les
autres utilisateurs via Internet ainsi qu'une boite postale
numeérique sécurisée pour recevoir le courrier et documents
électroniques. Le client peut également bénéficier d'une
gamme de services et notifications concernant les différentes
opérations postales et financieres via plusieurs canaux
comme, par exemple, recevoir les relevés des comptes
courants postaux et les dossiers relatifs a la caisse nationale
d'assurance maladie. ..

Au cours de l'année 2014, le nombre d'utilisateurs
de la plateforme M@ilPost a augmenté pour atteindre
et plus de 540 000
documents administratifs ont été échangés contre 97 000
adresses en 2013, soit une hausse de 80%.

188 849 adresses électroniques

D'autre part, dans le cadre du renforcement du réle
de la Poste Tunisienne en tant que tier de confiance en
matiere de prestation de services de messagerie au profit
des citoyens et des institutions, un accord a été conclu
entre la Poste Tunisienne et la Mutuelle Assurance de
l'Enseignement en vue d'assurer les échanges électroniques
du courrier et documents de ses clients grace a la plateforme
de messagerie électronique M@ilPost.

LE SERVICE DE COURRIER ELECTRONIQUE M@ILPOST

The electronic service M@ilPost guarantees for its
customers and companies a safe space for communication.
The service provides the customer with an email address to
communicate online with the rest of users, and a secure e- mail
box to receive electronic letters and documents; in addition
to enjoying several other services and information about the
different postal and financial operations such as receiving
notifications about the situation of postal current accounts
and the documents related to the National Health Insurance

Fund...

The number of M@ilPost users has increased to reach
188 849 email address in addition to the exchange of
540 000 administrative documents, compared to 97000

email address in 2013, namely an increase of 80%.

On the other hand, in order to improve the role of the
Tunisian Post as a trusted party in providing communication
services to citizens and institutions, an agreement was ratified
between the Tunisian Post and the insurance company
"Mutuelle Assurance de [Enseignement” for a better
electronic mail and document exchange via the electronic
correspondence  service. M@ilPost.

Evolution du nombre d’utilisateurs M@ilPost
Evolution of M@ilPost users

+80%

65 211

2010

2011

188 849

92200 95200 97000

2012 2013 2014
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Le serice « 1-2-3 Arsil » mis a la disposition des
clients. Il s'agit d'une fenétre virtuelle permettant au
client d'effectuer les procédures de dépét des envois
Rapid-Poste & distance via Intemet et le paiement
de l'expédition au moyen des cartes de paiement
électroniques ou au moment du dépét de |'envoi aupres
de l'agence Rapid-Poste.

La Poste Tunisienne offre également le service « Fleurs
de la Poste » qui consiste & commercialiser des bouquets de
fleurs naturelles que le client choisit au préalable a partir
d'un catalogue établi a cet effet. Rapid-Poste se charge de
la livraison du bouquet & la destination indiquée dans les
délais prescrits. Ce type de service a distance est également
accessible sur le site web www.efleurs.poste.tn .

Au cours de lannée 2014,
bouquets distribués a leurs destinataires a atteint 6422
et les commandes de bouquets de fleurs via Internet ont

représenté plus de 39 % du total des commandes effectuées
en 2014.

le nombre de
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Proposing for its customers “1.2.3 send” service which is
an online site that enables them to deposit their express
mail items online and pay the dispatch using electronic
payment cards or when the item is delivered to the express
mail agency.

The Tunisian Post also provides the “Post Flowers”
service, which consists in delivering bouquets of natural flowers
selected by the customer in advance according to different
models fit for purpose. The Rapid-Poste secures their delivery to
the addressees in due times. This service can also be provided
online in this website www.e-fleurs.poste.tn. The number of
delivered bouquets reached 6422 bouquets in 2014, and
the online orders for bouquets represented more than 39% of
the total number of orders in 2014.
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/ & RAPID-POSTE
EXPRESS MAIL

Le réseau Rapid-Poste offre plusieurs services destinés
aux opérateurs économiques. Ce service se caractérise par
le respect des délais de distribution et offre un ensemble
de solutions technologiques de facon & permettre aux
institutions économiques de renforcer leur compétitivité et
leur interactivité avec leur environnement interne et externe.

Au cours de l'année 2014, le réseau Rapid-Poste
a assuré la distribution d’environ 1,4 millions envois a
destination de tous les pays.

Dans le but de rapprocher ses services des entreprises
économiques, Rapid-Poste offre un nombre de services
personnalisés tels que :

Le service de dédouanement qui a connu l'adhésion de
685 entreprises et leur a permis de dédouaner leurs
envois en provenance de l'étranger via Rapid-Poste
le jour méme et de les faire parvenir & l'adresse de
l'entreprise indiquée sans devoir se rendre aupres des
services de douane ou des agences de Rapid-Poste.

La mise en service d'un site web interactif de Rapid-
Poste sur Internet permettant d'avoir tous les
renseignements nécessaires relatifs au service tels que
les délais, les tarifs et le suivi électronique des envois
[« Track and Trace»).

The Express mail network provides some services that
are oriented towards business institutions. This service is of a
high quality and short delivery times. It offers a set of varied
online solutions and technological services, which enables
business institutions to enhance their competitive capacity.

Besides, The Express mail network delivered across the
world almost 1.4 million postal items in 2014.

In order to make its services more available to business
institutions, the Express mail provides a set of services tailored
to their specific needs such as:

Providing a customs clearance service which witnessed the
subscription of 685 institutions. This service enable them
to clear the items imported through express mail in the
same day and send them to the institution address without
going through customs or the Tunisian Post.

Offering an interactive website for Express mail
[www.rapidposte.poste.tn) to offer the necessary information
such as the times and the tariffs, in addition to the online
tracking of postal items.

Répartition de 'actitivité Rapid-Poste
Breakdown of Express mail activities

Régime international
International regime

. Régime interne
Internal regime
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LES COLIS POSTAUX
POST PARCELS

7/

Au cours de l'année 2014 le semvice colis postaux
a enregistré des résultats positifs sur le plan de 'évolution
du chiffre d'affaires avec un taux de 10 % par rapport a
l'année 2013 et ce en dépit des circonstances difficiles qui
ont marqué |'environnement économique du pays.

En outre, le réseau colis postaux a également assuré
le traitement et la distribution d'environ 204 000 colis en
2014 contre 187 000 colis en 2013, soit une hausse de
plus de 9%. Les colis postaux régime intemne représentent
45 %. Le nombre de colis postaux internationaux envoyés
vers 'étranger a enregistré une hausse de 2,2 % alors que
le nombre de colis en provenance de l'étranger a affiché
une régression de l'ordre de 4%. Le nombre de sociétés
ayant un contrat avec le réseau des agences colis postaux
a augmenté pour atteindre 484 institutions économiques.

D'autre part, le réseau des colis postaux a réussi la
reconduction de sa certification Qualité 1ISO 9001 version

2008.

2014

Postal Parcel service has achieved encouraging results
during 2014 in terms of incomes growth of 10 % compared to
2013. The postal parcels network has secured the processing
and delivery of almost 204 000 parcels by the end of 2014,
compared to 187 000 parcels in 2013, with an increase of
more than 9 %. The outward postal parcels inside the country
dispatched by business institutions represented 45 %. The
international parcels witnessed a growth of 2.2 %, while inward
parcels coming from abroad showed a regression of 4%.
Besides, the number of contracted companies with the postal
parcels network reached 484 business institutions.

On the other hand, the postal parcels network has been
successful in renewing the quality certificate ISO 9001 version

2008.

Evolution de Colis Postaux en 2014
Evolution of Post parcels in 2014

o 204
o~
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+ 187 187
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2011 2012 2013 2014
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DIRECT MAIL

Le service de marketing direct a permis a plus de 447
institutions économiques et commerciales de contacter leurs
clients & leur domicile en leur livrant différents dépliants et
envois publicitaires dans le but de renforcer la relation avec
eux. Les agents de distribution de la Poste Tunisienne ont
pris en charge la distribution de plus de 4,3 millions de
dépliants publicitaires vers toutes les régions du pays dont
environ 720 000 envois publicitaires personnalisés «Mailing
adressé» au cours de l'année 2014 contre 2,8 millions de
dépliants publicitaires en 2013, soit une hausse de plus de
55%.

MARKETING DIRECT

The direct mail service enabled more than 447
economic and commercial institutions to contact their
customers at their addresses by handing over varied leaflets
and advertising messages in order to consolidate the bond
with them. The Tunisian Post delivery agents took it upon them
to deliver more than 4.3 million flyers across the country,
including 720000 personalized advertising mail during
2014, compared to 2.8 million flyers in 2013, with an

increase of more than 55%.

Répartition des envois publicitaires
Breakdown of Direct mail activities

Mailings addressés
Advertising letters with address

Envois « sans adresse

Direct mail
Evolution des envois publicitaires
Evolution of Direct mail activities
11 088
o
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/ & COURRIER HYBRIDE
HYBRID MAIL SERVICE

Destiné aux grandes institutions économiques,
et plus particulierement les banques, le service courrier
hybride de la Poste Tunisienne a enregistré des résultats
positifs. En effet, la plateforme du courrier hybride a
assuré la réception et le traitement a distance de maniére
électronique et sécurisée d'environ 24,7 millions d'envois
au cours de 'année 2014 contre 23,4 millions en 2013,
soit une hausse avoisinant les 6%. De plus, le nombre de
sociétés contractantes a atteint 17 la plupart d'entre elles
appartenant au secteur bancaire qui occupe la premiére
place en termes de volume de production avec un taux

62%.

La plateforme du courrier hybride assure la réception
du courrier envoyé par ces institutions, en particulier les
relevés bancaires, a distance et de maniere électronique et
sécurisée. Elle se charge également de 'impression de ces
relevés et de leur distribution aux destinataires.

2014

The service of Hybrid Mail, which is oriented towards
leading business institutions including banks, has recorded
positive results, since the Hybrid Mail center has electronically
and safely accepted and processed about 24.7 million mails
during 2014, compared to 23.4 million in 2013, with an
increase of 6%. The number of contracted institutions reached
17 institutions, the majority of which belong to the banking
sector which ranks first in terms production, with a rate of 62%.

The Hybrid Mail center electronically and safely accepts
the outward mail from these institutions (especially bank
account statements) and proceeds to print and deliver it to their
addressees across the country.

Evolution du courrier hybride
Evolution of Hybrid mail service
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/ & SERVICES DE COURRIER

MAIL SERVICE

Au cours de l'année 2014, le nombre de courrier
trait¢ par la Poste Tunisienne a atteint 77,8 millions
d’envois. Le courrier intemnational représente a lui seul 8%
du volume global du courrier. Les petits envois ont enregistré
une hausse importante de 6% par rapport a 'année 2013.
Le service paquet poste & lui aussi connu une hausse de
23,8%. En outre, le traitement et la distribution du courrier
ont été assurés grace a un réseau de distribution constitué
de 64 centres de distribution.

Dans le cadre des efforts déployés par la Poste
Tunisienne en vue d'améliorer la qualit¢ du traitement
et de distribution du courrier a lintérieur du pays et de
rapprocher davantage ses services de ses gros clients tels
que les administrations et les entreprises, 'activité postale
continue de bénéficier d'un plan d'action de mise & niveau
qui comprend principalement :

@ L'intensification des visites de controle et de

supervision sur le terrain dans le but d'améliorer la

qualité de service de distribution. En effet, le nombre

de visites effectuées a atteint 1000, couvrant 21

régions.

@ |'encadrement des agents de distribution grace
3 l'amélioration de leurs conditions de travail et
le renforcement des centres de distribution en les
dotant des ressources humaines nécessaires. A cet
effet, 182 nouveaux agents sont venus renforcer les
structures assurant la distribution.

@ L'entretien continu de la flotte d"acheminement et
de distribution des envois grace a son renouvellement
et son renforcement. A cet effet, 390 cyclomoteurs
ont été distribués dans différentes régions.

@ La mise en place d'un systtme informatique
spécifique aux centres de distribution comprenant
toutes les données propres aux différents services et
ce en vue d'assurer le suivi de la qualité de service.

® [n outre, il sera procédé dans ce cadre la
généralisation du systeme de contréle de la qualité du
sevice, a l'adoption du systtme GMS de ['UPU (UPU
Global Monitoring System) pour le réseau domestique
grace la technologie de radiofréquence RFID en vue
d'assurer le suivi du courrier de bout en bout.

In 2014, 77,8 thousand mail were processed, while
the international mail represented 8% of the total number of
letters. The number of small-sized letters has increased of 6%
when compared to 2013. Postal packets have also increased

of 23,8%.

The processing and delivery of these mails and items
was secured through a vast delivery network composed of 64
delivery centers.

Besides, in order to further enhance the quality of
processing and delivery inside the country and to make the
services available especially to main customers like business,
the postal sector continues its reforms that include:

® Intensitying control and inspection field visits to
enhance the quality of delivery services. The number of
visits reached 1000, covering 21 regions and involved
more than 500 commercial units.

@ Taking care of delivery agents, improving their work
conditions and support delivery centers with necessary
human resources.

@ Improving the fleet of delivery and dispatch of
mail and items by renewing it. 390 motorcycles were
delivered across the regions.

@ Cieating a database for postal boxes to help the
customers know the nearest one, and publish it on the
Tunisian Post website.

®  Moreover the intemational postal system for
the supervision of the quality of mail UPU Global
Monitoring System will be generalized by adopting the
technique of radlio frequency RFID to follow the mail on
the national level.
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/ & PAIEMENTS ELECTRONIQUES VIA INTERNET ET VIA MOBILE
ELECTRONIC AND MOBILE PAYMENTS

Les transactions effectuées sur le réseau Intemet au
moyen de la carte de paiement électronique de la Poste
Tunisienne e-Dinar SMART ont enregistré environ 687 000
opérations d'achat de produits et services a distance via
Internet sur les différents sites virtuels en Tunisie au cours de
année 2014. Le nombre de porteurs de carte de la Poste
Tunisienne lige aux comptes virtuels est également passé
de 341 000 en 2013 & 447 000 en 2014,

D'autre part, et dans le but d'exploiter au mieux les
occasions offertes par les technologies de l'information et
de la communication, la Poste Tunisienne, en collaboration
avec les prestataires du service de téléphonie mobile, vise a
développer davantage les services de paiement via mobile
au moyen de la carte e-Dinar SMART et & jouer le réle de
catalyseur dans la promotion de ce secteur.

Les services MobiDinar de Tunisie Télécom,
MobiFlouss de 'opérateur Ooredoo et MobiMoney
d'Orange Tunisie ont assuré 2,3 millions d'opérations pour
le compte de leurs 431 000 abonnés en 2014 contre 1,8
million d'opérations en 2013, soit une hausse de 28%.

La Poste Tunisienne offre également le service de
paiement des échéances des crédits au profit des institutions
de microcrédit via mobile. En effet, 2298 opérations
d'encaissement des échéances relatives aux microcrédits
ont été traitées via mobile au cours de l'année 2014 en

partenariat avec |'opérateur « Ooredoo ».

In 2014 online transactions using Tunisian Post
electronic cards e-Dinar SMART featured 687 000 purchases
of online products and services provided in the different
Tunisian websites. The number of postal cards holders linked
to electronic accounts rose to more than 44/ thousand

customers in 2014, compared to 341 thousand in 2013.

Onthe other hand, in order to better seize the occasions
offered by Information technology and communications, the
Tunisian Post endeavors in cooperation with mobile service
providers to further develop payment services via mobile
phones using electronic cards e-Dinar SMART and to play a
significant role to boost this sector.

The number of subscribers to MobiDinar service by
Tunisie Telecom, Mobiflouss by Ooredoo and Mobimoney
by Orange Tunisia reached 431 thousand customers, who
carried 2.3 million operations during 2014, compared to 1.8
million operations in 2013, for an increase of 28%.

The Tunisian Post sector provides for its customers a
service via mobile phones to pay the receivables provided for
small credit institutions; the number of operations reached

2298 in 2014 with Ooredoo telephone provider, and this

service is expected to be provided by the other providers.

Evolution du nombre d'opérations de paiements via mobile
Evolution of the number of payment operations via mobile

(o)
o~
(00 2 249
QA
+ 1841
709
24 74
2010 2011 2012 2013 2014
Unité / Unit : mille

27




iy,

“SERVICES A L'INTERNATIONAL
INTERNATIONAL SERVICES

La « Salle des Marchés» de la Poste Tunisienne assure
les opérations de vente et achat de devise pour le compte
de ses clients en particulier les institutions économiques
actives dans le domaine de l'import-export. Elle leur permet
également de bénéficier du contrat de couverture des
risques de change dans l'avenir et le renseigne sur la baisse
ou la hausse des cours de devises sur le marché tunisien ou
a l'étranger.

En outre, le service change et services internationaux
ont affiché une baisse de 18,6% au cours de l'année 2014
avec des bénéfices de change globaux passant de 8,6

millions de dinars en 2013 a 7 millions de dinars vers la
fin de 2014.

The Tunisian Post modern change Room contributes to
secure the buying and selling of currencies for its customers,
especially export and import companies. It also provides them
with a contract to cover future exchange risks, and informs them
about the appreciation and depreciation of foreign currencies
in the Tunisian and foreign markets.

The exchange and international services have also
decreased by 18.6% during 2014, as the exchange revenus
reached 7 million dinars by the end of 2014, compared to 8.6
million dinars in 2013.

Répartition des activités de change
Breakdown of exchange activities

Change manuel
Manual exchange

Salle de change
Change room
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/ & TRANSFERTS ELECTRONIQUE D’ARGENT RECUS DE L'ETRANGER
MONEY TRANSFERS FROM ABROAD

La Poste Tunisienne met a la disposition de ses clients
un bouquet de services de transfert électronique d'argent
en partenariat avec de nombreux réseaux intemationaux
spécialisés tels que Western Union, Eurogiro, IFS/IMO,
Swift ...

En effet, le montant des transferts d'argent provenant
de l'étranger a enregistré une hausse de 3,5% passant de
658 millions de dinars en 2013 & environ 680 millions
de dinars en 2014.

Le nombre de mandats Western Union dont le
montant est encaissé via intemet au moyen de la carte

e-Dinar SMART est passé de 1937 mandats en 2013 &
2588 vers la fin de 2014.

The Tunisian Post Sector provides its customers with an
electronic set of money transfer services, in partnership with
many specialized international networks, including Western

Union, Eurogiro, IFS/IMO, Swift ...

The rates of money transfers during 2014 have
witnessed a growth of 3,5%, to reach 680 million dinars,
compared to 658 million dinars in 2013. The number of
these transfers from abroad reached 1091293 operations,
carried in quickness and security.

Western Union money orders that are paid online with
e-Dinar SMART have increased to reach 2588 operations by
the end of 2014, compared to 1937 orders during 2013.

Evolution du montant des transferts dargent recu

de l'étranger

Evolution of the amount of money transfer received
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L'opération d'encaissement des pensions de retraite
des affiliés des caisses de sécurité sociale est traitée de
maniere électronique et sécurisée aupres de n'importe quel
bureau de Poste et sans recours & un support papier.

Au cours de 'année 2014, environ 10,7 millions de
pensions de retraite ont été payées de maniere électronique
et sécurisée d'un montant de 1 593 millions de dinars
contre 1508 millions de dinars en 2013, soit une hausse
estimée a 6%.

Le service a connu une action de modernisation
grace a la mise en place du systtme Web de paiement des
mandats organismes et ce pour répondre aux exigences
relatives au traitement des dossiers avec la rapidité et la
souplesse requise.

PAIEMENT ELECTRONIQUE DES PENSIONS DE RETRAITE
PAYMENT OF RETIREMENT PENSIONS

The Tunisian Post system, allows the payment of
retirement pensions for subscribers to social security funds. The
payment operation is carried in an electronic and secure way,
and without providing any written evidence.

During 2014, 10.7 million retirement pensions were
paid in an electronic and secure way, with a total amount of
1593 million dinars, compared to 1508 million dinars in
2013, for an increase of 6%.

Evolution du volume des montants des e-pension
payés dans les bureaux de Poste
Evolution of e-pension amount paid at post offices

+6%

2010 2011

711 990

1593

1508
1354

2012 2013 2014
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/ & PAIEMENT DES BOURSES ET PRETS UNIVERSITAIRES AUX ETUDIANTS
PAYMENT OF UNIVERSITY GRANTS AND LOANS

Le réseau de la Poste assure le paiement électronique
des bourses et préts universitaires au profit des étudiants
grace a un systéme électronique mis en place dans les
bureaux de poste et relié aux serveurs des institutions
administratives concemées. Le paiement de la bourse
se fait désormais sans support papier puisqu'il suffit que
l'étudiant se présente au bureau de poste de son choix
muni seulement de sa carte d'identité nationale.

Au cours de l'année universitaire 2013-2014,
environ 412 000 bourses et préts universitaires d'un
montant de 100 millions de dinars ont été encaissés en
toute rapidité et sécurité.

Dans le but de rapprocher davantage le service de
paiement des bourses et préts universitaires des étudiants,
la Poste Tunisienne a développé le service d'encaissement
des mandats bourses via mobile au profit des abonnés
d'«Ooredoo » et « Orange » et des titulaires des cartes

e-Dinar SMART.

The network of Postal Offices in Tunisia quarantees for
students the electronic payment of university grants and loans
by using electronic system installed in Postal Offices and linked
to the computers of the institutions of students. The grants are
now paid without having to provide documents; suffice it for
the student to show his identity card to any postal office he
chooses across Tunisia.

In the academic year 2013-2014 about 412000
university grants and loans were swiftly and safely paid (100
million dinars).

Moreover, to make this service closer to students, the
payment of university grants and loans is available via mobile
phones for subscribers to Ooredoo and Orange and e-Dinar
SMART card  holders  within “MobiFlouss, Mobimoney”
services. The amounts of money orders can be transformed to
electronic dinar e-Dianr SMART. In 2014, 56760 university
grants and loans were paid via mobile phones, compared to

27600 during 2013.

Evolution du nombre de bourses et préts
universitaires payés dans les bureaux de poste
Number of grants and university loans paid in

the post offices
542 412
O\O 403
412
c? 395
2010 2011 2012 2013 2014
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MANDAT MINUTE

“MINUTE MONEY ORDER

Le nombre d'utilisateurs du service Mandat Minute
ne cesse d'augmenter, atteignant 3,6 millions de citoyens
en 2014 et ont effectué le transfert électronique de 954
millions de dinars contre 839 millions de dinars au cours
de l'année 2013. Le bénéficiaire recoit le mandat aupres
de n'importe quel bureau de poste de maniére électronique
et sécurisée sans support papier. L'expéditeur est informé
par SMS lorsque le mandat est encaissé par le bénéficiaire.

Le senvice d'encaissement des mandats minute via
mobile & l'aide de la carte eDinar SMART a également
été développé au profit des abonnés d' « Ooredoo » et
« Orange » et des titulaires des cartes e-Dinar SMART via
la plateforme « MobiFlouss » et «Mobimoney». Au cours
de l'année 2014, le nombre de mandats minute encaissés
via mobile est passé de 3800 en 2013 &4 9091 en 2014.

Evolution du volume des montants
de “Mandat-Minute”

4

Evolution of “Minute money order”

amount
954
(0]
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785
< 686 699
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The Tunisian citizens continue using the service of
minute money order , as the number in 2014 rose to 3.6
million people, who transferred online 954 million dinars by
the end of 2014, compared to 839 million dinars during
2013. The addressee can receive his money from any postal
office in an electronic and secure way, and without written
evidence. The sender is noticed through a short text message
when the money order is paid.

The payment of minute money orders via mobile
phones has also been developed for subscribers to Ooredoo
and Orange and with eDinar SMART card holders
within "MobiFlouss and Mobimoney” services. The amounts
of money orders can be transformed to electronic dinar e-Dinar
SMART. In 2014, 9091 money orders were paid via mobile
phones, compared to 3800 during 2013.

Repartition de l'activité des mandats
élertroniques

Breakdown of electronic money order
activities

Mandat

Mandat-Minute
bourse

Minute money order

Mandat
pensions
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/¢ MONETIQUE
ATM NETWORK

Le recours au réseau de distributeurs automatiques
de la Poste Tunisienne ne cesse de s'accroitre. Fort de
ses 178 distributeurs, ce réseau modere lié au réseau
bancaire utilise des cartes de retrait et de paiement variées:
VISA ELECTRON, Salaire Poste et e-DINAR SMART.

|lest a noter que la carte « Salaire Poste » ne concerne
qu'une tranche bien déterminée de clients détenteurs de
comptes courants postaux dont le salaire ne dépasse pas
les 500 dinars par mois. Cette carte leur permet de retirer
de l'argent d'un distributeur automatique de billets, alors
que la carte eDINAR SMART est mise a disposition de
fout citoyen sans exception, permettant a toute personne
physique ou morale qu'elle soit titulaire ou non d'un compte
courant postal ou un compte bancaire d'en faire usage.

En plus du retrait d'argent aux distributeurs
automatiques de billets, les cartes de paiement électronique
permettent a leurs porteurs de régler leurs achats aupres de
magasins équipées de Terminaux de Paiement Electroniques
(TPE). Ces cartes peuvent également étre utilisées pour régler
par Intemet 'achat de marchandises et de services a distance
sur tous les sites marchands. En effet, le nombre de titulaires
des cartes de retrait et de paiement de la Poste Tunisienne est
passé de 444 944 en 2013 &4 558 315 en 2014.

Le nombre d'opérations effectuées a atteint environ
3,9 millions au cours de l'année 2014 dont 128 000
opérations de retrait & l'aide de cartes internationales.

Dans le cadre de lintensification de leffort visant a
diversifier les services monétiques offerts par la Poste Tunisienne,
il est désormais possible de régler le paiement des factures via
les distributeurs automatiques sans avoir & se déplacer.
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Using the network the Tunisian Post ATM has steadily
increased. 178 ATM constitute the network cash dispensers,
which is a modern network linked to the banking system, and
involves the use of various withdrawal and payment credit
cards: VISA ELECTRON, Salaire Poste and e-DINAR SMART.

It is worth noticing that “Salaire Poste” credit card is
only for a specific category of customers who hold postal current
accounts and whose monthly salary does not exceed 500 dinars.
This card allows them to withdraw money from ATM; while
e-DINAR SMART card is available for all the customers without
exception. It can be used by a natural or a legal person whether
he holds or not a postal current account or a bank account.

In addition to making withdrawal operations from cash
dispensers, those electronic payment cards of The Tunisian Post
allow their holders to pay their purchases from shops equipped
with terminal machines TPE. They also serve to pay online the
different services and goods in the electronic commercial sites in
Tunisia. The number of withdrawal and payment cards holders
has grown from 444 944in 2013 to 558 315in 2014.

The transactions carried out in 2014 reached 3,9
million operations, including 128000 withdrawals via
international  credit cards.

To diversify cash services provided by the Tunisian Post
to its customers, it is possible now to pay bills by using ATM and
without going to Postal Offices.

Evolution des opérations de retrait d'argent a
partir des DAB
Evolution of operations of money drawal from ATM
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/ & LES CHEQUES POSTAUX VIA INTERNET CCPNET
POSTAL CHEQUES VIA INTERNET CCPNET

Le service des chéques postaux via Internet consiste
en une gamme de services bancaires a distance permettant
aux utilisateurs des cheéques postaux d'effectuer différentes
opérations financieres a distance: consultation du solde,
paiements, virements, paiements des fournisseurs, et
virement des pensions des fonctionnaires, ce qui fera
gagner du temps et de ['argent aux utilisateurs des chéques
postaux.

Le nombre d'adhérents & ce service a augmenté
pour atteindre 22 215 entreprises ayant quotidiennement
recours aux chéques postaux afin d'effectuer des virements
pour régler leurs engagements et leurs dépenses (paiement
des créances de fournisseurs, salaires des agents...). En
effet, ces entreprises ont effectué en toute facilité et sécurité
des virements via le site Internet www. ccpnet.poste.tn d'un
montant de 3 982 millions de dinars au cours de 'année
2014 contre 4001 millions de dinars ['année précédente.

The service of postal cheques via Intemet is an online
database of banking services which allows customers to make
their various financial operations online: to require the account
balance, to pay for purchases, to make online banking transfers
to pay suppliers, to download salaries etc. The subscribers to
this service can save time and control their spending.

The number of subscribers to this service has increased
to reach 22215 administrative and economic companies
that deal on a daily basis with postal cheques to make their
money transfers online and to pay their various liabilities and
expenses. During 2014, these institutions have transferred, in
a smooth and secure way, 3982 million dinars via the website
www.ccpnet.poste.tn, compared to 4001 million dinars in the
previous year.

Evolution du montant des virements via CCPNet
Evolution of transfers amount via CCPNet

2403

2010

2011
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/2 #  LES CHEQUES POSTAUX
POSTAL CHEQUES

Le nombre d'abonnés au service des cheques
postaux a augmenté, portanta 1 821 000 le nombre des
comptes courants postaux en 2014 contre 1 802 000 au
cours de 2013. Le solde des particuliers, des entreprises
et des banques a augmenté de 2 % pour atteindre
1422 millions de dinars en 2014 contre 1407 millions
de dinars en 2013. Cette évolution est attribuée aux
améliorations et programmes de modemisation introduits
dans ce secteur. D'autre part, l'accompagnement des
clients a été renforcé grace a la mise & disposition d'une
boite vocale leur permettant d'obtenir des informations
et des renseignements liés aux services financiers postaux
tout au long de la semaine, 24 heures sur 24 et d'une
plateforme MailPost du courrier électronique et du service
de messagerie courte (SMS) pour informer les clients de
toutes les opérations effectuées sur leurs comptes courants.

En outre, les transactions financieres effectuées
par le biais du systtme national de télécompensation ont
connu une évolution importante et plus particuliérement
les opérations de transfert dont le nombre a atteint environ
5,4 millions d'opérations soit 33% du total opérations au
niveau national.

2014

The number subscribers to postal cheques has
increased, so that postal current accounts reached during
2014 one million and 821 thousand accounts, compared to
one million 802thousand accounts during 2013. The funds
of customers, professionals and banks have also witnessed a
growth of 2% during 2014, to reach 1422 million dinars,
compared to 1407 million dinars in 2013. This growth is
due to the introduction of many important improvements
and modernization programs. Besides, in order to enhance
customer care, a voice server has been installed to provide
customers 24,24 and 7/7 with the necessary information
and instructions related to postal financial services, or through
electronic correspondence “MailPost”, in addition to a short
message service to inform them about all their current accounts
operations.

Financial transactions through the national electronic
clearing system have also increased, especially transfers which
reached 5.4 million operations; this represents 33% of the
national total operations.

Evolution du volume des avoirs des comptes courants postaux
Growth of the Postal current accounts amounts

966

+2%

2010
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“SERVICE « POSTE SICAV TANIT »
POSTE SICAV TANIT

Le senice «Poste Sicav Tanit » de placement de
fonds, a connu une évolution qui s'est traduite par une
augmentation du nombre de souscripteurs a ce service
passant de 2280 souscripteurs en 2013 a 2349 en
2014, soit un taux de croissance de 3 %. En outre, le
montant des actifs nets a enregistré une évolution de ['ordre
de 1,5 % passant de 44 485 mille dinars en 2013 a
45180 mille dinars en 2014.

Le produit POSTE SICAV TANIT offre de nombreux
avantages, parmi lesquels :

- Rendement financier important

- Placements sécurisés

- Avantages fiscaux

- Possibilité de placement via Internet

- Gratuité des opérations relatives au produit SICAV.

POSTE SICAV TANIT Service, witnessed an important
growth, as the number of subscribers reached 2349 in 2014,
comparedto 2280in 2013, foranincrease of 3 %. In addition,
the net assets witenessed a growth in 2014 of 1,5% to reach
45.180 thousand dinars, compared to 44.485 thousand
dinars in 2013.

POSTE SICAV TANIT service has many advantages
including:

- Important financial profitability.

- Safety of invested funds.

- Fiscal advantages.

- The possibility of online investment.

- All the operations related to the product of SICAV
TANIT are free of charge.

Evolution du montant des souscriptions “ SICAV Tanit”
Evolution of “ SICAV Tanit” assets
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Les produits d’assurance-vie Life Insurance products

® Les produits d'assurancevie commercialisés via @ The products of savings insurance across the network

le réseau des bureaux de Poste ont connu une
évolution importante avec un nombre de contrats de
souscription des services « Minha » et « Motmen »

atteignant 9104 vers la fin de 2014 contre 8547
contrats en 2013, soit une hausse de 6,5 %.

@ D'autre part, a l'étranger « Postassistance voyage a
['étranger» a connu une courbe ascendante. En effet,
au cours de l'année 2014, les bureaux de Poste
ont effectué 58 650 opérations contre 49 414 au
cours de l'année 2013, soit une hausse de 18 %.

@ £n outre, le senice postal lie a lassurancevie

« épargne garantie » destiné aux titulaires  de
comptes d'épargne postaux a enregistré un nombre
de 342 contrats au cours de lannée 2014.

Le nombre de contrats de souscription liés au service
« Carte Bon Voyage » a atteint 665 en 2014
contre 391 contrats en 2013, Quant au nombre
d'opérations de retrait et de paiement par carte de
paiement électronique « Carte Bon Voyage », il a
atteint 1252 opérations d'un montant global de
196 mille dinars en 2014.

o

-

: ‘
&) La Poste g
. ..
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of Postal Offices witnessed a significant growth, as
the number of subscribed contracts in “Menha” and
"Motman” services reached 9104 contracts by the end

of 2014, compared to 8547 contractsin 2013, foran
increase of more than 6.5%.

@ On the other hand, the assistance service from abroad

“Postassistance " knew a constant growth, as the Postal
Offices conducted 58650 operations during 2014,
compared to 49 414 operations during 2013, for an
increase of 18%.

@ In addition to Postal Life Insurance provided for postal

accounts holders, as the numberof subscribed contracts
reached 342 contracts, during 2014.

@ The number of subscribed contracts in “Carte Bon

Voyage” service reached 665 contracts in 2014,
compared to 39 1contracts in 2013. Withdrawal and
payment operations using international electronic
cards "Carte Bon Voyage” also witnessed operations

attained 1252 operations and the amounts reached
196 Thousand Dinars in 2014.




iy,

SERVICES D’EPARGNE VIA RESEAU POSTAL

“SAVINGS SERVICES VIA POSTAL OFFICE NETWORK

Comptes d’'épargne ordinaire

Le service d'épargne a enregistré au cours de l'année
2014 une croissance de 5 % avec un volume d'épargne
atteignant 3716 millions de dinars vers la fin de 2014
contre 3542 millions de dinars au cours de l'année 2013.
Le nombre d'épargnants aupres de la Poste est, quant a lui,
passé de 3 647 000 en 2013 & 3 764 000 en 2014,

soit une augmentation de 117 000 nouveaux épargnants.

Ordinary Saving Accounts

Savings services witnessed a 5% growth during 2014,
as savings reached by the end of the year 3716 million dinars,
compared 3542 million dinarsin 2013. The number of savers
in the Tunisian Post also reached 3.764.000 savers during
2014, compared to 3.647.000 in the previous year, for an
increase of 117.000 new savers.

Croissance des avoirs des comptes d’ épargne
Growth rate of the postal Saving assets
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KEY FIGURES 2014
RESEAU COMMERCIAL DE
EFFECTIF / STAFF P S htE ! L POSTE / COMMERCIAL

NETWORK

200 000 citoyens visitent = 1051 bureaux de poste
les bureaux de poste par 7650 habitants par bureau
jour de poste ou centre

99 D v O

9706 agents

200 000 citizens received 1051 post offices

9706 agents dailly in the commercial 7650 inhabitants per post
network office or center
CARTES DE PAIEMENTS
ELECTRONIQUES / CCPNET / CCPNET VOLUMEIfeéﬂ‘H\kEERl

ELECTRONIC PAYMENT CARDS

+ 558 000 cartes 22000 adhérents 7 2 millions d’envois

g o

+ 558 000 cards 22000 companies 7 2 million mail
affiliated

ECONOMIE DE CARBURANT  CENTRE D’APPEL / CALL SERVICES VIA MOBILE /

/ REDDUCTION OF FUEL CENTER MOBILE SERVICES
CONSUMPTION
5% d'économie de 1 million d'appels traités 2, 3 millions de transactions

carburant en 2014 via mobile

e [3

5% redduction of fuel 1 million calls were treated 2.3 million transaction via
consumption mobile
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Au cours de l'année 2014 lactivité de la Poste
Tunisienne a enregistré un taux de croissance de 6,6% par
rapport a l'année 2013 avec un chiffre d'affaires passant de
262millions de dinars & 279, 3 millions de dinars en 2014
et ce en dépit de la régression enregistrée au niveau des
services traditionnels.

En outre, les semvices financiers ont remarquablement
enregistré une croissance de 10,9 % en raison de l'impact
de la révision des tarifs, ce qui a permis a la part du secteur
des services financiers d'atteindre 72,7 % du chiffre d'affaires
global. En revanche, les services postaux traditionnels ont

connu une régression de 3,4 %.
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Croissance du chiffre d’affaires
Growth of the Turnover
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RESULTATS GLOBAUX
GLOBAL RESULTS

In 2014, despite a relapse in the incomes of traditional
services, the Tunisian postal sector has shown a growth of 6.6%
compared to 2013; there was an increase from 262 to 279.3
million dinars. The financial services have also witnessed an
increase of 10.9%, due to the effects of interest rate revision,
which made the share of the financial service sector attain
72.7% of the total incomes; in contrast, traditional postal
services have regressed by 3.4%.

Répartition des revenus par activité en 2014
Breakdown of incomes by activities in 2014

Services Postaux
Pastal services

Senvices divers

Various services

Courier électroniques
Electronic mail @ ; .
Colis postaux
Post parcels
©)
%0

Courrier traditionnels

Rapid-Poste @
Express mail Traditional mail

Services financiers
Financial services

Change et produits de
placement

Exchange activities @

Monétique @—\

Mandats et transfert
électronique

Money order and
electronic money
transfert

Epargne postal
Saving activity

%

e

Cheques postaux
Postal cheques
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La mise en place d'un systéme informatique de lutte contre le blanchiment d'argent et le financement
du terrorisme. Ce systéme permet de traiter et d'analyser les opérations financiéres tant sur le plan
national qu'international. Ce projet vise a asseoir une stratégie de surveillance efficace conformément
aux principes de bonne gouvernance et la gestion des risques par le recours aux technologies de
l'information et de la communication.

The establishment of a computer system to combat money laundering and funding terrorism. This system allows
the processing and analysis of financial operations on a national and international level. This project aims to set up
an efficient strateqy of KYC control which is in line with the principles of good govermance and risk management.

Obtention par l'imprimerie de la Poste Tunisienne de la certification relative a la qualité selon la norme
ISO 9001 (version 2008), la certification relative a la sdreté dans la conception, l'impression et la
conservation des timbres selon la norme ISO 14298 (version 2013) et le référentiel INTERGRAF. Elle
est la premiére imprimerie a ['échelle de |'Afrique & avoir obtenu cette certification.

The Tunisian Post printing office obtained the quality certificate ISO 14 298 for the safety of its postal stamps
and fiduciary values. It is the first printery in Africa to be awarded this certificate.

La signature d'un accord de coopération entre la Poste Tunisienne et ['Institut de Santé et de Sécurité
au Travail visant a faire bénéficier la Poste Tunisienne d'un accompagnement en matiére de santé et
sécurité professionnelle et la mise en place d'un plan d’amélioration des conditions de travail et de la
sécurité professionnelle.

Ratification of a partnership agreement between The Tunisian Post and Health and occupational safety
Institute that aims to accompany the Tunisian Post in the area of health and occupational safety and to
implement a plan to improve the employees work conditions and occupational safety.

Le choix de la Tunisie pour abriter le Centre Arabe d'Excellence dans le domaine de la Poste. Il est
prévu que le Centre accueillera toutes les activités et les assemblées des pays arabes dans le cadre de
la mise en ceuvre des projets structurant de 'UPU.

The election of Tunisia to host The Arab Center of Excellence in postal services. The center will hold all the
Arab countries activities and meetings in the context of implementing the structural projects of the Universal
Postal Union.

La tenue en Tunisie du Forum Postal Africain ecommerce Africa 2014 sous le theme « Tenir les
promesses du commerce électronique en Afrique» et ce dans le cadre de la présidence de la Poste
Tunisienne de la commission Services électroniques de |'Union panafricaine des Postes.

Tunisia, as the president of the Electronic Services Committee in The African Postal Union, will hold the
postal forum “e-commerce Africa” under the quise of “meeting the challenges of e-commerce in Africa”.



LES ACTIVITES LES PLUS MARQUANTES
/¢ DELANNEE 2014

MAIN ACTIVITIESIN 2014

L'adoption du web service pour le paiement de mandats électroniques des organismes dans le cadre du
développement du service transfert instantané d'argent par voie électronique et la réduction des délais
de paiement et du traitement des dossiers avec la diligence et la fluidité nécessaires.

The use of a web service that allows electronic institutions to pay money orders, in order to enhance the
internal postal order services, to meet the quality requirements, to reduce payment time and to deal with
issues with the required quickness and flexibility.

La Poste Tunisienne a procédé a la collecte des ordres de souscriptions a l'emprunt obligataire
national & travers le réseau postal pour le compte des intermédiaires opérant en bourse en leur qualité
d'intermédiaires autorisés a ouvrir et a tenir des comptes de valeurs mobilieres et ce dans le cadre de sa
quéte menée pour créer de nouvelles activités en vue d'accroitre ses revenus et d'appuyer les efforts de
I'Etat visant & déployer les ressources afin de couvrir une partie des besoins budgétaires. |'opération de
souscription a été assurée dans 684 bureaux de poste répartis sur l'ensemble du territoire.

The Tunisian Post has succeeded in signing the underwriting agreement in the national supplementary
guarantee loan for the account of stock market intermediaries authorized to open accounts of stock and
shares. Itaims at developing new activities to boost its incomes and to support the country’s efforts to mobilize
resources in order to cover a section of the budget needs. The underwriting process is provided in 684 Postal
Offices across the country.

La signature d'un accord visant & renforcer le partenariat entre la Poste Tunisienne et la Compagnie
d'Assurance et de Réassurance tuniso-européenne « CARTE » en vue d'assurer le service de paiement
des frais d'assurance aupres des bureaux de poste en plus des moyens de paiement électroniques
fournis par la Poste Tunisienne.

Ratification of a partnership agreement between The Tunisian Post and the Tunisian European Insurance and
Reinsurance Company “CARTE" to provide the payment of insurance service in Postal Offices, in addition to
the use of electronic payment methods offered by the Tunisian Post.

La Poste Tunisienne et |'opérateur «Ooredoo» remportent le prix du «Best Consumer Service innovation »
(le prix de la meilleure innovation dans les services aux consommateurs) & Londres pour le service de
paiement via mobile « Mobiflouss ».

The Tunisian Post and the telecommunication provider Ooredoo won the 2014 “Best Innovative Service”
award in London for its mobile payment service “Mobiflouss”.

La signature d'un accord avec la Société Taysir de Microfinance pour le remboursement des échéances
de microcrédits directement a partir du mobile et ce dans le cadre de la participation de la Poste
Tunisienne & l'effort national d'inclusion financiére.

Ratification of an agreement with the institution of Taysir Microfinance to pay small credits via mobile phones,
which allows the participation into financialinclusion.



2014

/ / L'INSTAURATION DES PRINCIPES DE GOUVERNANCE
IMPLEMENTING THE PRINCIPLES OF GOOD GOVERNANCE

L'instauration des principes de bonne gouvernance est
considérée comme l'un des objectifs stratégiques de la
Poste Tunisienne. Un certain nombre de mécanismes
susceptibles de contribuer a la mise en place d'un systéme
intégral de bonne gouvernance ont été mis au point a cet
effet.

Parmi les activités réalisées au cours de 'année 2014 on
peut citer:

@ Lamiseenplaced'uneunitéde contréle de laconformité
au sein de la Poste Tunisienne chargée d'établir un
systeme de veille juridique et réglementaire et de lutte
contre les risques de non conformité et 'élaboration de
mécanismes de garantie de conformité.

@ La réactivation du comité permanent d'audit inteme
chargé:

De vérifier que ['Office met en place des systémes
de contréle inteme efficaces pour protéger les
actifs de la Poste Tunisienne et garantir la fiabilité
des informations financieres et le respect des
dispositions  légales et reglementaires,

Du suivi des rapports des organes de contréle
intere et externe grace a la mise en ceuvre de
leurs recommandations, 'examen des questions
en suspens et la proposition des solutions pratiques
a ces questions de la facon la plus appropriée et
dans les meilleurs délais,

De l'adoption du programme annuel de [‘audit
interne de la Poste Tunisienne.

Le conseil d'administration de la Poste Tunisienne peut
charger le comité¢ permanent d'audit interne d'effectuer
d'autres missions a condition qu’elles entrent dans le cadre
du travail de supervision.

Implementing the principles of good governance is one of
the strategic goals of the Tunisian Post. In this regard, some
measures were taken to help establish an integrated system of
good governance.

Chief among these achievements in 2014 are:

@ The establishment of a control unit for compliance with
the Tunisian Post, which supervises a system of legal
and organizational vigilance and protection against the
risks of non-compliance, in addition to taking measures
that guarantee compliance and confront the risks of non-
compliance.

@ The reinforcement of the role of the Permanent Internal
Committee of Audit which consists in:

Establishing efficient internal control systems to
protect the office assets, to guarantee the safety of
financial data, and to respect legal and organizational
provisions,

Checking the reports of internal and external
control systems, while implementing its directives,
examining the pending issues and suggesting
practical resolutions in due time and manner;

Approving the annual program of action for the office
internal audit.

The office administrative board can entrust the committee with
other missions that are part of the office supervisory work.




/ / ORIENTATIONS STRATEGIQUES DE LA POSTE
STRATEGIC GUIDELINES OF THE TUNISIAN POSTAL SECTOR

Le secteur postal occupe une place importante dans notre

pays tant sur le plan économique que sur le plan social. Sur

cette base une stratégie a été mise en place reposant sur :

*

*

En
été

1-

La nécessité¢ d'introduire des réformes structurelles et
organisationnelles et de promouvoir les principes de
bonne gouvernance afin de donner plus d'efficacité
aux activités et services dans le sens du renforcement
de sa compétitivité et la consolidation de ses équilibres
financiers.

Le renforcement du réle de la Poste en tant que
facteur de développement économique et social de
notre pays.

La valorisation du facteur humain et ce, en l'invitant a
participer aux choix stratégiques de la Poste.

partant de ces objectifs, un ensemble d'orientations ont
établies afin d'aider & la réalisation de la stratégie postale:

Restructurer le secteur et établir les régles de bonne
gouvernance

Modemiser et développer l'infrastructure des services
postaux et financiers et renforcer le réseau postal
tridimensionnel.

Exploiter de maniere optimale le réseau étendu de la
Poste et lui octroyer le statut de partenaire privilégié de

toutes les composantes du tissu économique.

Renforcer le positionnement de la Poste tunisienne
dans le systtme du commerce électronique et des
transactions par téléphonie mobile.

Améliorer la qualité des prestations des semices

conformément  aux normes  internationales.

Renforcer limage de la Poste tunisienne en tant

qu'institution citoyenne.

Accorder plus d'intérét aux ressources humaines grace
au réle que peut jouer le facteur humain dans la réussite
des différents programmes et projets.

Promouvoir |'expérience tunisienne dans le domaine
des senvices électroniques et des senvices financiers via
téléphonie mobile et l'exploiter dans le cadre de la
coopération bilatérale et multilatérale

The postal sector makes a considerable contribution to the

Tunisian economy, and plays a significant role in the society.

Hence, a new strategy is adopted and implemented, and it

rests on:

4

2

4

Pursuing structural and organizational reforms, and
implementing the principles of good governance to
enhance the efficiency of its activities and services, in
order to promote its competitiveness and to strengthen
its financial balances.

Supporting its vital role as one of the pillars of an efficient
infrastructure in the developing our economy.

Valorizing the human resources through engaging
employees in the strategic choices of the postal sector.

Consequently, an effective range of actions and measures are

taken to help achieve the goals and strategies of the Tunisian

postal sector. These measures include:

1-

-

The restructuring of the postal sector and the
consolidation of principles for good governance

The modernization and development of the financial and
postal services infrastructure, and the promotion of the
three-dimensional postal network.

The proper use of the large postal network, and making
the post the privileged partner of all the components of
the economic fabric.

The promotion of the Tunisian postal sector in electronic
commerce and financial transactions via mobile phone.

The improvement of the sewvices performance, in
compliance with the intermational standards.

The promotion of the Tunisian post image as a national
institution.

Placing a particular emphasis on human resources, given
the significant role the human element plays in the
success of the various programs and projects.

Marketing the Tunisian experience in electronic services
and financial services via mobile phones, and investing it
in bilateral and multilateral cooperation.

4
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