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Fréquentation des services publics par catégorie d'usager

Citoyens résidents
Communes

Santé

Distribution de l'eau et délectricité
Education / Enseignement
Poste

Police

Gendarmerie

Impots

Justice

Transport

Urbanisme et habitat

Gestion fonciére et immobiliére

________ b

Distribution de l'eau et d'électricité

Résidents a I'étranger

Douanes 97 %

Services consulaires
Communes

Distribution de leau
et de l€électricité,

Police

Impéts

Gestion fonciére
etimmobiliére.
Justice

Base : Echantillon total :
1339 (boost exclus)

Base : Echantillon total :

Urbanisme et habitat 203 (boost exclus)

Entreprises
Impc‘:tsi 75%

CNSS
Communes
Poste

Justice

Marchés publics
Douanes
Transport

Inspection du travail
P Base : Echantillon total :

Gestion fonciére et immobiliére 872 (boost exclus)
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Image globale des services publics appréciée par profil d’'usager
A propos des services publics, diriez-vous globalement que vous en aver une opinion ...

Citoyens résidents Résidents a I'étranger

Trés positive Trés positive

Plutot positive Plutot positive

Ni positive, ni négative  [EZES Ni positive, ni négative

Plutot négative

Plutot négative  [JEEA

Trés négative Trés négative
Base : Echantillon total : Base : Echantillon total :
1339 (boost exclus) 203 (boost exclus)

Entreprises
Trés positive
Plutot positive  [PEEH
Ni positive, ni négative
Plutot négative  EEER

Tres négative 1%

Base : Echantillon total :
872 (boost exclus)
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Aspetl:ts prioritaires a améliorer Rour.plus du tiers B Clltgyens MRE
des répondants dans chaque catégorie Résidents

Rapidité de délivrance des documents 59% 68% 49%
Simplification des procédures 34% 47% 39%
Respect des droits des usagers - 46% 38%
Temps d'attente 39% = 41%
Acces et proximité 34% 32% 47%
dDLsSpaogneil;LISé (couvre le temps effectif de travail 48% _ )

Accueil s - 41%
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Citoyens résidents
CNDH (Conseil National
des Droits de 'Homme)

Association de protection
de consommateur

ICPC (Instance Cenrale

de Prévention de la Corruption
Centre d'assistance

de Transparency (CAJAC)
Mediateur (Al Wassit) ou

de « Ouali Al Madalim »

Base : Echantillon total :
1339 (boost exclus)

43 %

Entreprises

CNDH (Conseil National des Droits de 'Homme)

Stop corruption

ICPC (Instance Cenrale de Prévention de la Corruption
Centre d'assistance de Transparency (CAJAC)
Mediateur (Al Wassit) ou de « Ouali Al Madalim »

Base : Echantillon total : 872 (boost exclus)

Résidents a I'étranger
CNDH (Conseil National
des Droits de 'Homme)

Association de protection

de consommateur

ICPC (Instance Cenrale

de Prévention de la Corruption
Centre d'assistance

de Transparency (CAJAC)
Mediateur (Al Wassit) ou

de « Ouali Al Madalim »

Base : Echantillon total :
203 (boost exclus)

Des instances de recours et de médiation qui restent mal connues
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Un manque « Conditions de travail inconfortables, avec des bureaux vétustes et I'absence de
e qA matériel voire de fournitures corrects
d'épanouissement N .
o «  Niveaux trés bas des salaires
et de motivation N dpart
«  Pression et manque de considération des usagers

Un déficit de
compétence

- En matiére de travail d'équipe

) - En matiére de service et de service public en particulier
- En matiére de communication avec usagers

Un sentiment - Sentiment d'impunité en l'absence de controle et de sanction
de toute puissance - Autoritarisme vis-avis d'usagers qui ne disposent d’aucun moyen de défence

Un manque
d'implication et
de conscience
professionnelle

« Manque de sensibilisation a l'importance de la mission de service public
« Absence d'empathie vis-a-vis des citoyens
« Manque de rigueur et de transparence « culturelles »
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Entreprises Citoyens
By

Tres + Plutot positive Trés + Plutét positive Trés + Plutot positive
Poste Poste Douanes
CNSS Distribution de I'eau et de 'électricité Services consulaires
Inspection de travail Education / Enseignement D“St;itb:g(lj’g\:cetr‘iliiat;
Douanes Transport Gestion fonciere et immobiliere
Distribution de l'eau et de Iélectricité Polices Urbanisme et habitat
Transport Gendarmerie Polices
Impots Communes Gendarmerie
Justice | RO Impots Justice
Gestion fonciére et immobiliere | [SIOR) Gestion fonciére et immobiliere Communes
Communes Urbanisme et habitat
Marchés publics Justice
Santé

(
(

bl gedl o e Lo oy coding d>-Las o cosliad gy o ool Gam Jods O
= s J3 1 dladl bladdly ol yoll a0 80% j3dae o0 08 I 2 ol gk i)
U dakss wlfs] gy GSUl b wlstaly saaze wlsl 2 pLaly Lake JI5Y bl el 0 ¢ sl

(8 famedl Jo1 2

il o gl 331l Gmy g laials oLl Led o A1Vl b oy s T 2 o0
codeall a3y Jlexza¥l 83 5d0mn 5 ool o OB ¢ pniis podl b n ] 2 gl o
ks Jas Al el o ool ans ) oMl oo 0385 b gl 8 D5 0d) jomy
(o BV A e il T e i ol e sl Gand a5 DU S el d
o5 G A oYl egllanind (po i O1WIg o mY1 e IS 2l e 2yl <151,

C o203 05ke 50 e Ja Y delas

Y



u:'-‘-J‘ﬁ dﬁ\.o:;\“j ‘531.4;3\11 JJ’\'—»J‘

oo gonll Bl padl dloms 3 e stiom Loy 8o (o podl [ (o e ponadl e 381 (8 S0 25001 O
bt 55 ¢ o] plona Wl Aoy 85103 Gl gseedl an Wl gy (A o Joms oLl A0S
BUIS 3 ety il g s Sl 5 6800 il 3 35 o) dnciad] doasid) ool ol3 " e
Sloriedl bl Ole o YNl 0 (Blas gy Lolod] Ll s o ool Ay
ey JLaVI dayy oy Ll ol o oSl b lediteld daddl S Laadly bl S
ans B elge oWl Ot a5y Jols i e LISy 651031y i adl s I

“ e Sl e lalatadl o 15N

Jies S A Sl gamme Ciliies IV s ally bl gadl JIg3T 5 L] jlaedl YN 0
ol 3edl B oniiy 81531 o wgiliMe (Ko O oy 1 Bk VT Al 53Ladly Lo Lils
Ealaadi-sLadl ccj.s}” cﬁt:.“.U - Sl cz.g_)‘fa.ZMY‘ GQLAS:W—SULWAH) C.g}L“.U Ll ﬂ;«

T (delbedl-aal

Ny skine 13] olos b <3l gl a Oglay (bl gall OF Ay lll po e s 21 g (0
SLBLN ol s pLall pgles <3 (0 09I ] il o) 2l 3 oy o5
oLl tomall cpebaladl ey eV gliald el £ U3 e Bl 55001 895 3badl i Lol
o gl £edlg ¢ 950N il s e sy 1) s oo o) iy doie 8 olinan
.wyg?ubapﬂljwuj| ol

Ay SN (g o ) L2t msd 2y ol ks VSVl e ] el oy Y
plal e sy patmall s ) S oo s 5T I s o) 887 e i T 0
L5 Lndg b dor g Lagin b ¢ mmnnd ) oy praimed] OF J gl (1 68 oatsin 5 oy 51 sl
Ogilae Ogalaze [ gl csl b/ olibl sl [ dlor tdagmnl Gl pedl o adle 3 Sl 2l
[ aslasdb ol L3Vl 0gdSlie ¢ OLel/ Ogole Oyiblge 09,3 [ Ogpmam Ogacen ol /
s el OpelSne

¢l g Blas dedaze (3 3l o OF (S = £eaST I BV 3y 4301 4 laadl o s
sde o pemall b 23l 5 s @10 B shls ] 635 — Ljmedd) Sailasdl oS1m SU
Vg gl lalaadly 2bsll oyl llg ) smnaldl g S A 3LV Ggioel] 016 3 54 b ey g
lglened) 3 ol Lo

46 o -]

48 IS



Personnes fortes vis-a-vis de I'administration, moins confrontées a ses dysfonctionnements et
mieux outillées pour surmonter les obstacles et difficultés

ity

Elevé Elevé Elevé Elevé

Des traitements
différenciés

par les agents
publics selon

diverses variables
déterminant la
vulnérabilité de

c
o
2
v
=
=
]
1]
=
]
=]
o
v
=
'usager =z

Moyens financiers
Réseau relationnel
Force de caractére

Faible Faible Faible Faible

Ry g

Personnes faibles vis-a-vis de I'administration, victimes principales des dysfonctionnements
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Plus forte exposition a la corruption pour les prestations a forte dépendance

16 %
Gendarmerie 26 %

Police 25%
10 %
Santé 23%

Transport

Communes

Justice 14 %
Urbanisme et habitat 10 %

M Toutes prestations confondue
I Prestations a forte dépendance

Base : Personnes ayant eu recours a chacun de ces services publics
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La qualité du service La dépendance des
rendu et donc la Le taux de corruption usagers vis-a-vis des
satisfaction des usagers agents publics concernés

T T 1T

Gl oo Ay gabs) wasd lgie aedl Ol OB ool Gl ¢ goomad 2l
Gadi ol o g I Jxe VI ams Aty 8 anedl 8y e B oY1 i gmtedl bl sl
N1 Olge

Al e Doldl &aall 39 el JlinaVT g Gobad) Zasl sy g N1y ¢ BBl padl o Egdoss O
Folall s IS A3al bl By Jodil 48 oy ST Ao e ot oty o Lo IS o g
o g5 39y peeds G Y1 gy Gp N n Ogdodien ) SSlsl land Slaa slowl G s

gl el o] Gorkar Zosliel]
oot o 9 (5S35 01 OB (g5 bl gl GBS (5 panall 0 895 Il 4 ees U1 51 5y
o] Al Y slaedd Ll 2l Adlial Ol et deliand! 2aesV) s}::ﬁ
celly e Vg (s3bas VI lowedl Cleond 8 3omndl 2,0l | b Aabitedl 58 31 e gans
85 155 e 133515 cionynll i)l syl L] o 53 e ] e D5 L)l it

donall gllad Jg (2011-2010) 353 3 cpo 26,0 435 o)l 2xgll 2l



a3l UPsE 5\.»)\.«.«.“ oda 09 cJM aloss L.Sij‘ sladl )Qﬂiyl J“‘S‘U S| SN RS ds QY)LE.J‘
J.:S wi.,o}«w.ﬂ db\}dl g g Lﬁ‘l; JA\;J‘ | da 5% Jiolad! el ;q...sj q.bjjl E“Jﬂ‘
Zi{ﬁe:..wj\ QYJG.«.“

Trés + Plutot positive Avis positifs - avis négatifs

+49
+32
+17
Douanes URAREERL) +4
Distribution de I'eau et de I¢lectricit¢ MORARASRES +8
Transport  HRAIEIOR =3
Impots eI -6
Justice ERMPERA 30% -14
Gestion fonciére et immobiliére EHPASRL) 30% -6
Communes ROk -25
Marchés publics GENESRA 22% 25
M Trés positive M Plutét positive I Ni positive ni négative M négative M Trés négative

Base : Echantillon total des entreprises qui se sont prononcées sur chacun des Services publics
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Principales attentes des usagers vis-avis des services publics en ligne (e-gouvernement)

Citoyens résidents Résidents a I'étranger
Transparence et protection/corruption Acces a partir de tout en droit
Egalité de traitement des usagers Transparence et protection/corruption
Acceés a partir de tout en droit Possibilité d'acces a toute heure
Rapidité du service en ligne Egalité de traitement des usagers
Possibilité d'accés a toute heure Economie de temps et de colts
Economie de temps et de colts Tracabilité
Simplicité du service en ligne Rapidité du service en ligne

Clarté du service en ligne Clarté du service en ligne

Tragabilité Simplicité du service en ligne
M Total citations Base : Echantillon total : | [l Total citations Base : Echantillon total :
o 1339 (boost exclus) o 203 (boost exclus)
¢ citation 1¢= citation
Entreprises

Rapidité du service en ligne

Simplicité du service en ligne

Accés a partir de tout en droit
Tracabilité

Possibilité d'acces a toute heure

Clarté du service en ligne
Transparence et protection/corruption

Economie de temps et de colts

Egalité de traitement des usagers

M Total citations Base : Echantillon total :

[ 872 (boost exclus)
14 citation
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L'ensemble des population cibles estime que toute stratégie de réforme doit étre orientée vers
la satisfaction de l'usager. Elle doit étre assise sur 2 axes essentiels et complémentaires

Le renforcement Une formation Le
des ala culture renforcement
connaissances de l'accueil et du pouvoir des
juridiques du service au instances de
‘ ‘ citoyen médiation et

Faire évoluer de recours Restreindre

La dématérialisation

la gestion des le pouvoir
ressources discrétionnaire ou
La motivation, humaines Limplication arbitraire de l'egent

des agents et des agents dans
I'amélioration de ' ‘ ’ la stratégie de ' ’
leurs condition modernisation
des travail

La transparence
et I'accessibilité 5 _La .
de l'information 5|mpI|ﬁc'at|on
Le controle et des procédures
la sanction des

fonctionnaires

Amélioration du
service a l'usager

L'amélioration de chacun de ces parapétres aura une répercussion sur les pratiques de corruption sur les pratiques
de corruption et de clientélisme qui sont pergues comme le nceud du probléme de I'administration marocaine.
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Echantillonnage pour le entreprises

Nombre de "boosts”
(entreprises interrogées
sur des services publics

spécifiques)

Nombre
Pourcentage

d'entreprises
interrogées

REGIONS (réparties en 5 zones)

Casa, El Jadida, Settat, Berrachid 42 371 103
Rabat-Salé, Kénitra 15 133 52

Tanger, Oujda, Nador 16 139 18

Fes, Meknes 10 91 13
Marrakech, Agadir, Inezgane 16 138 49
I
Industrie 38 329 117

BTP 5 42 14

Services 36 313 72

Commerce et Distribution 21 188 62
I
6 a9 salariés 46 400 81

10 a 19 salariés 26 226 72

20 a 49 salariés 15 128 49

50 a 99 salariés 5 45 21

100 salariés et plus 7 65 42

Non réponse 1 8 -
I
Formel 87 763 265

Informel 13 109

—
o
(=)
L

TOTAL 872 265
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