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Notion qualité dans le service public 
 La qualité du service public est jugée par le citoyen en mesurant  l’écart entre le 

service attendu et le service obtenu ( adéquation entre l’offre et la demande) ; 

 La qualité dans les  services publics est  l’aptitude d’une société à répondre aux 
besoins implicites et explicites d’intérêt général  de la collectivité : 

  Quatre niveaux  sont à satisfaire :  

 Les besoins  d’usage ( eau, électricité, éducation, sécurité…) 

 Les besoins en services associés ( information, traitement rapide des demandes, 
…) 

 Les besoins sociétaux ( cohésion sociale, citoyenneté, développement …) 

 Juste cout  : maitrise des dépenses publiques  ( gestion efficiente ) 

 

 Dans l’entreprise la notion de qualité peut se quantifier par une mise en 
conformité avec des  standards ou des normes reconnues; 

 Selon ISO 9000 : la capacité d’un service à répondre aux besoins de ses 
utilisateurs … 

 

 Aujourd'hui l’enjeu principal reste  donc de développer une véritable 
politique de la qualité commune aux différents acteurs 
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La qualité du service public : une exigence 

constitutionnelle 

• « Les services publics : l’égal accès des citoyennes et citoyens, 

couverture équitable du territoire, continuité du service rendu» 

(article 154).  

• « Ils sont soumis aux normes de qualité, de transparence, de 

reddition des comptes et de responsabilité… » 

• « Les services publics sont à l’écoute de leurs usagers et 

assurent le suivi de leurs observations, propositions et doléances » 

(article 156).  

• Une charte des service publics fixe l’ensemble des règles de la 

bonne gouvernance des organismes publics (article 157) 
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http://fr.wikipedia.org/wiki/Standard
http://fr.wikipedia.org/wiki/Normes_et_standards_industriels
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La qualité du service public: un engagement du 

programme gouvernemental 

 

  Rétablir la confiance entre l’Administration et le Citoyen et répondre à ces     

besoins dans les délais 

 

 Instaurer les principes de responsabilisation et  de reddition des comptes;  

 

  Développer les principes de rationalisation des dépenses;  

 

  Renforcer les bases de la gestion axée sur les résultats; 

 

 Développer les actions d’audit et contrôle de gestion  et assurer un suivi régulier 

des recommandations . 
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 L’exagération du pouvoir discrétionnaire de l’administration qui engendre des 

réactions illégales; 

 

 La centralisation de la décision et la non délégation des prérogatives et moyens 

nécessaires aux services extérieurs ; 

 

 La pléthore des procédures, mesures et dispositions qui régissent les relations des 

citoyens avec l’administration ( complexité et lourdeurs des procédures ); 

 

 L’exagération dans la perception de la notion de secret professionnel et 

l’insuffisante connaissance de la part des citoyens de leur droits et obligations ;  

 

 Retard dans le traitement des demandes et réclamations des usagers;  

 

 Faiblesse de la transparence et prévalence du favoritisme. 
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Diagnostic : les causes de « la non qualité » dans 

l’Administration Marocaine  

Enquête de Satisfaction des usagers de l’Administration 

Bon Moyen Faible 

Qualité d’accueil 58.90% 19.06% 4.94% 

Qualité des lieux 

d’attente 
42.14% 24.45% 13.55% 

Qualité d’orientation 58.44% 19.40% 5.97% 

Niveau d’écoute 60% 34% 6% 

Niveau de 

transparence 
52.81% 36.51% 16.3% 

Niveau de confiance 57.29% 30.77% 10.45% 

Qualité de la 

prestation 
58.67% 18.71% 5.63% 

Résultat du sondage d’opinion des usagers sur la qualité des prestations 

réalisé en 2010  
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une nouvelle vision qui place le citoyen et l’entreprise au coeur de la 

Modernisation 

Une 

Administration 

au service du 

citoyen et de 

l’entreprise 

Les Hautes Orientations Royales 

Les attributions du Ministère 
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Une Administration intègre 

 et transparente 

Une Administration proche  

de l’usager 

Une Administration 

performante 

Une Administration  

accompagnant  

les développements de  

son environnement 
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Les objectifs stratégiques escomptés se résument en : 

Rétablir la confiance entre l’Administration et le Citoyen par la 

satisfaction de ses attentes, l’amélioration de la qualité des prestations 

qui lui sont délivrées, le soutien de la politique de proximité, et la 

recherche de la performance de l’action publique. 

La confiance entre 

l’Administration et 

le Citoyen 

Disposer d’une Administration moderne capable de contribuer au 
renforcement de la compétitivité de l’économie nationale, au 
développement et à l’encouragement des investissements.  

La compétitivité de 

l’économie 

nationale 

Consolider les principes de bonne gouvernance dans la gestion  

publique   

 

Lier la responsabilité à la reddition des comptes. 

La bonne 

gouvernance de la 

gestion publique 

Mettre en place les bases de la gestion axée sur les résultats au lieu 

d’une gestion axée sur les moyens.  

La gestion axée sur 

les résultats 
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Amélioration de la 

productivité 
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Efficacité 

 

Amélioration de la 

relation 
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Une volonté gouvernementale forte pour garantir et améliorer la qualité service public 

Une administration moderne au service de l’usager 

Rétablir la confiance de l’usager : citoyen et entreprise 

La stratégie de modernisation de l’Administration 

Améliorer la qualité 
de l’accueil 

Généralisation de 
l’accueil et l’orientation 

Généralisation du 
système de permanence 

Cadre réglementaire des 
réclamations 

Plan national des centres 
d’appels dans 

l’Administration publique 

Faciliter l’accès aux 
prestations 

Une nouvelle approche 
de simplification des 

procédures 

Simplification des 100 
procédures les plus 

utilisées 

Evaluation de 
l’application des 

procédures simplifiées 

Gouvernance de la 
simplification 

Développer 
l’administration 

électronique 

Programme national de 
l’administration 

électronique 

Mise en ligne des 
procédures simplifiées 

Portail du service public 

Un projet de loi sur le 
droit d’accès à 
l’information 

1. Simplifier les procédures 
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La bonne gouvernance 
de la gestion publique 

Projet de charte du 
service public  

Système de 
contractualisation dans 

l’Administration 

Renforcement du rôle des 
inspections générales 

des Ministères ( audit …) 

L’intégrité et lutte contre 
la corruption 

Stratégie intégrée de 
prévention et de lutte 
contre la corruption 

Plan pluriannuel de de 
prévention et de lutte 
contre la corruption  

Harmonisation de la 
législation nationale avec 

la CNUCC 

La réorganisation et 
déconcentration 

Projet de charte nationale 
de la déconcentration 

Transfert des ressources 
financières et humaines 

aux services 
déconcentrées 

Audit organisationnel 

2. Mettre en place une bonne gouvernance et d’une organisation efficace 
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Le cadre institutionnel 

Charte d du service public : Valorisation du capital humain  

Réforme globale du statut général de la fonction publique 

Renforcement de l’approche genre  

Refonte des statuts particuliers 

3. Valoriser le capital humain 
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Proximité  

de service 

Délégation 

 

Responsabilisation 

Ecoute 

Participation 

Participation 

Attentes  

en projets 

Performance 

 

organisation  

Confiance 
Citoyen 

  

Qualité du service public 

Rendre compte 

Amélioration  

Évaluation  
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La qualité du service public: projet de société 

( clés de succès) 

  Cadre de référence commun ( référentiel) 

  Leadership;  

  Volonté et Soutien politique; 

  Stratégie de réforme partagée; 

  Concertation, participation et partenariat social; 

  Ecoute et attentes citoyens; 

     Evaluation continue des politiques publiques; 

   Courage, persévérance …..l‘audace. 

   …La qualité est une necessité !!  

Merci de 

Votre Attention 


