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Abstract

This article examines the analytical system of international collective security within the United
Nations, through the attempt to study the most important aspects related to the subject from its conception
and the end of rated.
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Abstract :

Because of what is happening to the person or property of environmental pollution, it may not
pay all of them full compensation appropriate to redress the environmental damage, or may not
be able to bear the costs required to reduce or prevent it. As a result, the legal and economic
principle it established the so-called tainted or contaminated motive thought pays.

The research took this principle as one of the most important principles that lead to the
protection of the environment and environmental policy which seeks to achieve in order to avoid
the occurrence of natural disasters, turning to the definition and the application of research in the
field.
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INTRODUCTION

La question des dispositifs de la réforme des administrations publiques a toujours constitué une
préoccupation pour les décideurs politiques au point qu’elle est souvent inscrite dans 1’agenda
des actions prioritaires a conduire. Car une bonne administration, loin d’étre un luxe, est une
condition essentielle du développement.

Plus loin, la bonne administration est aujourd’hui un droit fondamental en Europe, et méme
avant, car elle a été reconnue comme un principe général du droit par les juridictions
européennes.” La maitrise des dispositifs des réformes a pour objectifs essentiels®: la
rationalisation de I’administration centrale, la stabilisation du cadre macroéconomique, la
maitrise des dépenses publiques, 1’amélioration de la gestion des ressources humaines, le
renforcement des capacités des agents publics, la restructuration des entreprises publiques et la
promotion du secteur privé, I’amélioration de la qualité des prestations de service public avec
une plus grande proximité vis-a-vis des citoyens gréce a la décentralisation des pouvoirs et a la
déconcentration des services.

En paralléle, la gestion du contenu de la réforme a été identifiee comme une variable
déterminante pour la réussite ou I’échec d’une politique de réforme. Cette gestion vise a
s’assurer que les conditions nécessaires a la réussite d’une action de réforme sont réunies. Une
politique de réforme peut faillir a apporter le changement, peut générer des résultats inattendus
ou se heurter a la résistance d’organisations et/ou d’individus dont les intéréts sont touchés.

C’est pour cela que les responsables de 1’¢laboration des politiques et les hommes politiques
doivent accorder une attention particuliere au contenu de la réforme de I’administration publique.

Parmi les grands axes souhaitables d’une réforme de 1’administration : promouvoir une culture
du résultat, c'est-a-dire de passer d’un gouvernement (de 1’administration) par les régles a un
gouvernement par les objectifs. Ceci implique de promouvoir le service aux usagers comme une
finalité centrale de 1’action publique. Et il faut développer une véritable gestion des ressources
humaines.

En 1991, le ministére de 1I’éducation des Etats-Unis a publié une circulaire disant que « tous les
établissement financés par I’administration fédérale seront soumis a des normes de performance
». Quand Tony Blair est devenu Premier ministre du gouvernement britannique en 1997, il a
franchi une nouvelle étape. Il s’est mis a diriger la Grande-Bretagne comme une grande
entreprise en s’attribuant les fonctions d’un président de conseil d’administration.’

En effet, la mise en ceuvre de la réforme de l'administration passe par un certain nombre
d’objectifs intermédiaires ou d’outils. Il s’agit de différents champs d’action

de la réforme de I'administration, pour lesquels des projets politiques vont étre effectivement
développés.

Or, il est utile d’exposer la problématique essentielle posée par le sujet afin de dégager les
éléments secondaires construisant le développement du sujet :

1- Joana MENDES, Revue francaise d'administration publique, La bonne administration en droit communautaire et le
code européen de bonne conduite administrative, Ecole nationale d'administration (ENA), 2009/3 (n° 131), p558.

2- Jenny Andersson, Gouverner le « long terme », Presses de Sciences Po (P.F.N.S.P.) 2015, p19.

3- Jean-Marie Gogue, la culture du résultat, association francaise edwards deming, 2008, p3.
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Quelles sont les étapes primordiales dans le processus de la réforme de ’administration
publique?

Afin d’atteindre les objectifs assignés a cette recherche, nous proposons de la scinder en deux
parties : ’'une constituant les dispositifs initiaux d’une réforme efficace de I’.A.P et I’autre
constituant les dispositifs secondaires et complémentaires de la réforme de 1’administration

publique.

PARTIE 1: LES DISPOSITIFES INITIAUX DE LA REFORME DE
L’ADMINISTRATION PUBLIQUE

L’administration publique a pour mission principale de servir les citoyens, qui ont besoin tous les
jours de sa prestation. Le service public apparait encore aujourd’hui comme une fonction clé de
I’ Administration, c’est-a-dire de 1’ensemble des structures publiques ou privées chargées
d’accomplir des activités d’intérét général (ex : les sociétés d’autoroutes).

Cependant, I’expression service public revét plusieurs sens. Elle désigne d’une part, une activité
ou une mission d’intérét général (ex: service public de [’enseignement) et, d’autre
part, I’ensemble des organismes en charge de ces activités d’intérét général et qui peuvent étre
aussi bien publics que privés.

En outre, ce service public est un service au public. L’administration donc, est dans 1’obligation
de le développer pour mieux répondre aux exigences des citoyens, qui ne cessent de se multiplier
grace aux nouvelles technologies. *

Pour cela, les expériences étrangéres montrent que la bonne réforme de 1’administration publique
rend la machine étatique plus performance et modernisée et surtout mieux adaptable aux besoins
de son usager. Car la réforme suppose une rénovation profonde de 1’administration.?

Or, les questions qui se posent sont de savoir comment réformer 1’administration publique pour
la rendre efficace et efficience et surtout une administration qui répond aux objectifs assignés.
Quel est le contenu de la réforme de I’administration publique que I’Etat doit prendre en
considération et travailler strictement et avec rigueur. Pour répondre a ces questions nous allons
scinder notre analyse en deux sections pour mieux organiser le traitement de cette
problématique.

SECTIONI:L.O.L.FPET L’EVALUATION DES POLITIQUES PUBLIQUES.

La relation est trés étroite entre la loi organique relative a la loi de finance et I’évaluation des
politiques publiques. Nous ne pouvons pas imaginer la sortie de I’argent public de la caisse de
I’Etat vers une action d’intérét général sans contrOler et évaluer cette action.

En effet, cette relation est devenue dans les pays développés un dispositif essentiel visant a
orienter la gestion des fonds publics vers la culture de la performance et du résultat. Toutes les
administrations sont donc concernées par ce mode de gestion inspiré du secteur privé et du

4- Océane Gauvin, Vincent Graff, Philippe Géléoc, Visa - Attaché Territorial - L'entretien Avec Le Jury - Mon Planning
En 15 Jours, Fiche 29 : Service Public : Service au public, Edition Foucher, malakoff 2014.

5- Francoise Dreyfus, L'administration Dans Les Processus De Transition Démocratique, Publications De La Sorbonne 2004,
p78.

6- La loi organique relative aux lois de finances
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Les subventions qu’elles percoivent ne constituent plus simplement une ressource pour réaliser
une action mais leurs modalités d’attribution intégrent les notions d’objectifs, de réalisation de
ces objectifs et de contrdle.

Les administrations donc passent d’un modéle « demande de moyens/action/évaluation » a un
modele « définition des objectifs/attribution de moyens/action/évaluation ».

Bref, pour mieux réformer nos administrations, il faut injecter la politique d’évaluation dans tous
les ministéres, les grandes collectivités territoriales et les services publics. Ainsi les démarches
évaluatives doivent étre systématiques en paralléle avec la politique de la reddition de comptes.

Par ailleurs, au Maroc comme dans tous les pays, la loi organique relative aux lois de finances
(L.O.L.F.) est considérée comme une feuille de route non plus pour les administrations mais
aussi pour I’Etat. C’est une enveloppe qui contient des millions de dirhams, préparée par le
gouvernement et votée en majorité par le parlement pour répondre aux besoins de la société.

Au-dela de son aspect technique et comptable, la L.O.L.F est porteuse de trés grandes ambitions,
puisqu’elle pose un nouveau cadre budgétaire, structurant la présentation des dépenses en regard
des politiques publiques traduites en missions et programmes.?

Elle doit étre un moyen d’accomplir le passage d’une logique de fonctionnement a une logique
d’objectifs et de résultats, grande révolution culturelle nécessaire pour 1’administration.

En outre, cette loi modifie les regles de construction, d’adoption et d’exécution du budget de
I’Etat, et fait un impact sur les modalités de gestion des ressources humaines (GRH) de I’Etat.?

La LOLF doit conduire a une meilleure maitrise des dépenses publiques et a une plus grande
responsabilité des administrations dans leur gestion. On passe ainsi d’une administration de
moyens (au sens ou il s’agissait de gérer des crédits) a une administration de résultats (au sens ou
chaque gestionnaire devra atteindre les résultats fixés).

Ainsi, la LOLF doit fortement contribuer au développement d’une gestion des ressources
humaines moins tournée vers la gestion de procédures administratives que vers la gestion des
femmes et des hommes qui composent la fonction publique, de leurs compétences et de leurs
projets. Cette évolution doit se faire dans un cadre parfaitement conforme aux principes qui
fondent le statut général de la fonction publique.

En effet, I’objectif est de rechercher une répartition optimale des ressources humaines au sein de
chaque service, une meilleure fluidité des carriéres, 1’organisation de parcours professionnels
motivants et qualifiants, répondant aux besoins des services et aux attentes des personnels, ainsi
que la reconnaissance des résultats atteints.

Par conséquent, la LOLF qui pousse les administrations a la modernisation et a la gestion par la
performance, est porteuse de beaucoup d’ambitions. Elle devrait permettre des avancées a la fois
pour les fonctionnaires, les usagers et les contribuables. Pour les fonctionnaires, la LOLF est
susceptible de participer a une clarification de leurs missions, a un décloisonnement des services

7- lsabelle Horvath, Jacques Chabrillat, Une LOLF socio-économique : appropriation de critéres d’évaluation et
élaboration d’outils de gestion dans les entreprises de spectacle vivant, AIRMAP 2015, p73.

-Perret, Bernard, L'évaluation des politiques publiques. La Découverte, 2008, p120.

8- Rapport Public Thématique De La Cour Des Comptes De France, Novembre 2011, p7.

9- Alain Lambert, Didier Migaud, La Mise En (Euvre De La Loi Organique De Loi De Finance, Rapport Au
Gouvernement, Septembre 2005.
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et a un meilleur dialogue social. Pour les usagers, elle pourra accroitre la qualité de prestation
des services publics. Pour les contribuables, elle participera a alléger la pression fiscale en
compressant les dépenses de I’Etat et son endettement.

Notons enfin, la LOLF doit étre votée de maniere unanime, toutes tendances politiques
confondues et que sa mise en ceuvre est étroitement suivie par le Parlement ce qui constitue un
gage de pérennisation.’

En outre, I’évaluation des politiques publiques fait partie intégrante des conceptions nouvelles
de gestion publique. Il ne s’agit pas d’un effet de mode, mais d’une recherche continue pour
apprécier I’efficacité des politiques et des décisions publiques en comparant leur réussite aux
objectifs assignés et aux moyens mis en ceuvre.” En outre, I’évaluation est un élément central de
la prise de décision gouvernementale et du débat démocratique.

S’il n’y a pas de suivi et de contréle budgétaire, certainement nous ne pouvons pas parler d’un
aboutissement de telle ou telle réforme dans tous les domaines (santé, éducation, justice..).
L’audit et le contréle sont nécessaires pour pouvoir déterminer 1’efficacité de 1’action publique.

Les politiques publiques sont censées constituer un ensemble cohérent appelé a répondre aux
attentes des citoyens. Cependant la variété des domaines, la pluralité des objectifs et des acteurs
et la territorialisation de 1’action publique nécessitent d’apprécier régulierement le degré de
réussite de chaque dispositif et sa cohérence globale.

L’évaluation des politiques publiques, est une technique qui « doit s’appuyer sur des données
objectives et des analyses impartiales, sans se laisser piéger par les faux consensus, ou, a
I’inverse paralyser par les conflits de valeurs ou d’intéréts »?

A vrai dire, 1’évaluation des politiques publiques n’est pas qu’une affaire de données et
d’expertise technique. Car elle consiste a en mesurer les effets propres et a porter un jugement de
valeur sur ceux-ci.”

En effet, nous soulignons que 1’évaluation des politiques publiques est un acte a la fois politique
et technique. Elle est indispensable pour examiner le degré de réussite des politiques mises en
place par la puissance publique (Etat, collectivités territoriales, etc.), rendre compte aux citoyens
et améliorer I’intervention publique pour 1’avenir. Le sujet provoque un intérét croissant a travers
le monde. Fin 2014, I’ONU a adopté pour la premiére fois de son histoire, une résolution visant a
renforcer les capacités des Etats en matiére d’évaluation. Soutenue par 42 Etats membres, cette
résolution insiste sur la coopération de I’ensemble des parties prenantes. L’ONU a par ailleurs
déclaré 2015 comme étant « L’année internationale de I’évaluation » (EvalYear). ©

Les politiques qui sont évaluées sont souvent complexes et elles operent généralement une
redistribution au sein de la société. Ces caractéristiques imposent d’organiser 1I’évaluation avec
beaucoup de rigueur aux différents niveaux d’expertise.

10- Anne Amar et Ludovic Berthier ; Le Nouveau Management Public : Avantages et Limites, RECEMAP. 2001, p6.

11- Ali Sedjari, « gouvernance, réforme et gestion du changement », I’Harmattan, 2008, p268.

12- Bernard Perret, L’évaluation Des Politiques Publiques, La Découverte 2008, p73.

13- Elamasbahi.K, «moralisation de la vie publique : entre intention et action, les faits restent tétus», Revue Marocaine
d’Audit et de développement, n°15, décembre 2002,

14- Steve Jacob et Frédéric Varone, L’évaluation des politiques publiques Six études de cas au niveau fédéral, CRISP,
2002, p5.

- Soumaya Bencherkile, Maroc est sur la bonne voie, mais a encore du chemin a faire, le Matin, 05 octobre 2015.

15- Nasser Mansouri-Guilani, Promouvoir Une Culture De L’évaluation Des Politiques Publiques, la direction de
I’information légale et administrative, Septembre 2015, p9.
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L’évaluation n’est rien d’autre que la production d’analyse aussi rigoureuse que possible sur les
causes d’échec ou réussite des politiques publiques. Si I’on ne connait ni les résultats de I’action
administrative, ni les facteurs qui ont conduit a ces résultats, comment justifier 1’utilisation de
I’argent public ? De fait, cette nécessité de rendre des comptes aux citoyens et de légitimer
I’action de 1’administration par la connaissance de ses résultats a été le premier moteur du
développement de I’évaluation dans la plupart des pays de ’OCDE.}

Pour conclure, nous soulignons qu’il existe des conflits d’intéréts évidents lorsque 1’évaluation
est réalisée par les administrations, ministéeres, directions ou établissements publics en charge de
concevoir ou d’appliquer une politique publique. Une méme institution ne peut étre a la fois juge
et partie. Ce n’est cependant pas le seul probléme d’indépendance et il faut veiller a ne pas créer
une dépendance de fait au cours du processus de désignation des évaluateurs, ou en bloquant la
publication des résultats.

Enfin, 1’évaluation des politiques publiques, et ses résultats constituent actuellement, a
I’évidence, I’enjeu majeur de la gestion publique d’une part. Et d’autre part pour qu’elle soit
utile, il importe que ses résultats soient crédibles : que les hypothéses soient présentées de
manicre transparente, sans que l’on puisse soupgonner que certaines ont été cachées. La
transparence et la crédibilité nécessitent I’'indépendance des évaluateurs. La difficulté est alors de
faire collaborer les partenaires institutionnels et scientifiques tout en préservant 1’indépendance
de I’évaluation.

SECTION 2 : LA DECENTRALISATION

Il faut la distinguer de la déconcentration qui est une notion voisine de la décentralisation, mais
elle désigne un systéeme de gestion, dans le cadre duquel sont créés et mis en place des services
administratifs relevant hiérarchiquement de [’administration centrale, dont ils sont le
démembrement et le prolongement. Ces services sont implantés sur 1’ensemble du territoire
national et dirigés par des responsables nommés. L’administration déconcentrée est assurée dans
le cadre des circonscriptions et unités administratives hiérarchisées que sont : les régions, les
préfectures, les cantons et les villages. Elle permet de rapprocher 1’administration des
administrés.®

Par contre, la décentralisation désigne un systéme de gestion dans le cadre duquel, des pouvoirs
propres sont conférés a une entité distincte de I’administration centrale. Elle est technique quand
elle concerne les établissements publics. Elle est territoriale quand il s’agit des collectivités
décentralisées. La décentralisation territoriale consiste pour 1’Etat a transférer a des organes €lus,
des compétences qu’ils exercent dans leur ressort territorial. Les collectivités territoriales sont
dotées de la personnalité morale, de I’autonomie financiere et de compétences qu’elles gerent
librement dans le ressort territorial qu’elles administrent.*

En outre, la décentralisation est une carte importante dans le processus de la réforme de
I’administration publique. Il s’agit de préserver la cohérence de 1’action étatique par la présence

16- Sylvie Trosa, ’Evaluation des politiques publiques-les Notes de Benchmarking international-, Institut de I’Entreprise,
octobre 2003, p9.

17- Christine Carl, Evaluation des politiques publiques, par Les membres du Conseil d’analyse économique, Conseil
d’analyse économique, 2013, p9.

18- Fabrice Balanche, Les municipalités dans la Syrie baathiste : déconcentration administrative et contrdle politique, Armand
Colin / Dunod, 2008, p49

19- Francois-Mathieu Poupeau, L'émergence d'un Etat régional pilote, Presses de Sciences Po (P.F.N.S.P.), 2013, p32.
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d’un représentant de 1’autorité centrale vraiment opérationnel a c6té de collectivités territoriales
dotées de pouvoirs importants.

En effet, elle consiste a donner aux collectivités territoriales plus de compétences (et,
normalement, les ressources fiscales nécessaires pour assurer ces compétences), ainsi qu’a
transférer des personnels de la fonction publique d’Etat vers la fonction publique territoriale. Elle
doit ainsi produire son effet non seulement pour des raisons techniques, mais aussi grace a des
mécanismes politiques : il s’agit de mettre une plus grande part des administrations sous le
contr6le des élus locaux, qui sont normalement plus proches des attentes des usagers.

Le Maroc est «résolument » engagé dans un processus conjoint de décentralisation et de
déconcentration qui prend la forme plus particulierement d’une décentralisation territoriale et
d’une réforme administrative du secteur public. Ces deux phénomeénes s’inscrivent dans le cadre
de la transition démocratique affichée par I’Etat marocain qui inclut I’instauration d’une
démocratie au niveau local, une démarche participative aux affaires locales et la modernisation
du secteur public. Depuis les années 2000, de nombreuses mesures ont vu le jour dans le but de
faire évoluer les structures administratives, convaincues qu’elles seront un moyen d’impulser le
changement dans la gestion des affaires publiques.*

La régionalisation au Maroc se met en place, entre autres, a travers ces deux volets de 1’action
publique. Elle vise a mettre en place une démocratie locale et a assurer un développement
régional intégré a travers les €lus locaux, les organisations socioprofessionnelles et la prise en
charge et la participation active des citoyens.

Or, la réforme de I’administration c’est celle qui prend en compte la décentralisation et qui
permet de gagner en légitimité en opérant davantage sur le terrain. De ce fait, la réforme
décentralisée s’attaque aux obstacles des procédures ou tend a améliorer les conditions d’acces
du plus grand nombre aux prestations fournies par les administrations C’est pourquoi, en
appliquant la décentralisation a la réforme administrative, cela permettrait d’étre présente aupres
de la population. Dans ce contexte, une décentralisation accrue apparaitre comme une solution
pour réduire la taille du secteur public car celle-ci aurait pour conséquence une augmentation de
la compétition fiscale entre collectivités territoriales, ainsi qu’un meilleur contréle démocratique
des citoyens sur les décideurs publics.’

La question qui se pose donc est: Quelle valeur ajoutée apporte la décentralisation pour la
réforme de I’administration ?

Atout administratif :

Rapprocher I’administration aux usagers et la rendre ainsi plus accessible, plus humaine et
capable de réagir plus promptement aux sollicitations des populations, réorganiser
I’administration du territoire a travers deux administrations paralléles et complémentaires :
I’administration déconcentrée qui précede et accompagne 1’administration décentralisée. 3

Atout politique :

20- Justine yara kanzie : Maroc : un éclairage sur ’organisation de la gestion des affaires publiques locales, Programmes
Echanges et Partenaires, 8 février 2010, http://www.echanges-partenariats.org.

21- Quentin frére et Benoit le maux, Impact de la Décentralisation sur la Taille du Secteur Public : le Cas de la France, Dalloz,
2010, p510.

22- Thése de Bénédicte FISCHER, Les relations entre I’administration et les administrés au Mali : contribution "a
I’’etude du droit administratif des Etats d’Afrique subsaharienne de tradition juridique, Grenoble France 2011.
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Permettre aux citoyens directement concernées de participer concretement a la gestion des
affaires locales et a la prise en main de leur développement (choix des hommes et des projets...),
permettre aux hommes politiques d’accéder a des postes électifs infranationaux pour exercer le
pouvoir, mais aussi pour étendre et consolider sur le territoire national, I’influence des partis
politiques dont ils sont issus. *

Atout économique :

La décentralisation contribue a mettre en place les équipements d’infrastructures et de
superstructures et de les maintenir en bon état de fonctionnement, de favoriser le développement
des activités économiques, de promouvoir I’emploi et de lutter contre la pauvreté. 2

Atout socioculturel :

La mise en ceuvre de la décentralisation crée de nouveaux espaces de développement et
I’émergence d’initiatives nouvelles. Ces initiatives, portées par des hommes et des femmes,
doivent prendre en compte la diversité culturelle de ces espaces en vue de promouvoir une
nouvelle citoyenneté. La décentralisation doit permettre également une exploitation des
ressources intellectuelles et culturelles des territoires pour proposer des réponses adaptées aux
problémes des citoyens.® Pour finir, la constitution marocaine a apporté des principes nouveaux
et des changements profonds en ce qui concerne la décentralisation, notamment?

v’ Le rble prééminent de la région par rapport aux autres collectivités territoriales dans
les opérations de préparation et suivi des programmes de développement régional et
les schémas régionaux d'aménagement du territoire et ce, dans le cadre du respect des
compétences propres de ces collectivités,

v’ Le principe dela libre administrationde I'affaire locale et les régles de
gouvernance pour l'application de ce principe ainsi que les dispositions du
contr6le et de la reddition des comptes,

v’ L'encouragement de la coopération et du partenariat etla mise en place de
groupements de communes pour la réalisation des projets de développement,
la mutualisation et la solidarité entre les communes,

v’ L'adoption de I'élection des conseils des Régions au suffrage universel direct,

v' L'octroi du droit de I'exécution des délibérations des conseils des collectivités
territoriales aux présidents des conseils €lus,

v' La fixation de trois types de compétences des collectivités territoriales, sur la base du
principe de subsidiarité, a savoir des compétences propres, des compétences partagées
avec I'Etat et des compétences qui leur sont transférables par ce dernier,

v’ La consécration aux collectivités territoriales d'un systeme de ressources financiéres
propres et de ressources financieres affectées par I'Etat, pour leur permettre d'exercer
leurs compétences.

23- Fidele Allongho-Nkogh, Décentralisation Et Développement Local Au Gabon, Publibook 2013, p92.

24- Barelle.X, La Coopération Décentralisée A La Recherche D’une Sécurité Juridique Renforcée, AJDA, n°29/2008,
p1580.

25- Pierre Gévart, Comprendre les enjeux de la décentralisation, L'Etudiant : 2005, p13.

-Marc Totté, La Décentralisation En Afrique De L'ouest - Entre Politique Et Développement, Karthala, 2003, p26.

26- Vers une nouvelle étape de développement de la décentralisation et de la régionalisation au Maroc, Royaume du
Maroc, Ministére de I'Intérieur, Portail National des Collectivités Territoriales. 29 juillet 2011.
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PARTIE2 : LES DISPOSITIES SECONDAIRES ET COMPLEMENTAIRES DE LA
REFORME DE I’ADMINISTRATION PUBLIQUE

Dans cette partie nous allons étudier d’autres dispositifs qui ont autant d’importance que les ceux
cités précédemment. Il s’agit d’une part, de la valeur de I’administration électronique dans la
réforme de 1’administration publique, afin de découvrir a quel point le (E. administration) rend le
service publique plus simple et plus accessible a toutes les citoyennes graces aux nouvelles
technologies de I’information et de la communication (N.T.1.C).

D’autre part, le role indispensable des usagers dans la modernisation de I’administration
publique. Car la relation avec I’usager est un enjeu fondamental pour la qualité du service rendu
par I’administration. En profonde mutation ces derniéres années, I’Etat doit tenir compte
des exigences accrues des citoyens (simplicité, rapidité, efficacité et personnalisation des
échanges) et des évolutions majeures de leurs usages (Internet, Smartphones, tablettes...).

SECTION 1 : I’ADMINISTRATION ELECTRONIQUE

Depuis I’avénement des ordinateurs, et plus récemment d’Internet, la pression exercée sur les
administrations pour qu’elles s’acquittent mieux de leurs taches s’est accrue, et les technologies
de I’information et de la communication (TIC) leur ont donné la capacité de le faire grace a
I’administration électronique. Sa conséquence essentielle réside tout simplement dans une
meilleure administration, autrement dit, 1’administration électronique est davantage affaire
d’administration que d’électronique.l Il est nécessaire d’utiliser Les TIC dans un programme de
modernisation, de réforme et de changement organisationnel qui remettent en cause les structures
actuelles de gestion internet.?

La prise en charge de I’e-administration dans la réforme de 1’administration publique est
primordiale, dans le sens ou il ne faut pas seulement mettre en ligne des services, mais aussi une
transformation profonde ou 1’on doit passer d’une logique « d’organisation centrique » a celle du
« citoyen centrique ». Car I’E-administration s’attache a la délivrance des services vers 1’usager,
le contribuable, le cotisent et également de développer une relation de collaboration avec
d’autres entités publiques ou parapubliques.

27- Manuel Pedro Rodriguez Bolivar, Carmen Caba Pérez, tAntonio M. Ldpez Herndndez, Les contextes culturels et les
informations numériques gouvernementales, 1.1.S.A. 2006/2 (Vol. 72), P316.

28- OCDE, L’administration Electronique : Un Impératif, OCDE Réf. : 9789264101180 2004, p15.

29- D. Gerbot et F. Paquet, les clés de I’E-administration, vade mecum de ’administration électronique, Management et
Société (EMS) 2001, p83.
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En outre, "amélioration du leadership *a tous les niveaux organisationnels est une priorité de la
mise en place de ’administration électronique dans le pays et le leadership de la direction en
faveur des mesures d’administration électronique reste un moyen important de s’assurer le
soutien et les ressources nécessaires et de motiver le personnel. 2

A titre indicatif, le Maroc s’était engagé dans la voie de 1’administration électronique lors du
plan quinquennal (1999-2003)3, il a modernisé pas mal d’administrations publiques. Cependant,
il faut beaucoup de rigueur et de la volonté, pour mieux équiper les administrations, et surtout
offrir des formations adéquates aux fonctionnaires.

En effet, la constitutionnalisation du droit d’accés & I’information,*(DAI )oblige le gouvernement
d’aller plus dans le processus de numérisation de I’administration.

H. Simon pensait que « nous pourrons simuler les processus humains sur ordinateur » °La raison
en est que ce dernier offre des possibilités extraordinaires en matiere de collecte, de traitement,
de stockage et de diffusion de I’information.

En effet, une vraie réforme de 1’administration consiste I’introduction de la NTIC pour mettre
I’administration face a la mondialisation et la rendre -objet de la réforme- plus moderne et
surtout adaptable avec les besoin de la société qui change tout les jours. Donc 1’administration
électronique n'est pas une simple administration traditionnelle & laquelle on aurait ajouté
I'Internet. Elle recouvre [l'utilisation de nouvelles technologies en vue de transformer les
administrations publiques européennes et d'améliorer radicalement les contacts avec leurs clients
(citoyens, entreprises ou autres administrations).®

Pour conclure, nous soulignons que les NTIC sont indispensables dans la construction de
I’administration électronique. On distingue en effet quatre étapes dans le développement de
I’administration électronique. Ces étapes sont les phases : d’information, d’interaction, de
transaction et d’intégration.’

Information :

Dans la phase d’information, il s’agit de mettre en place un site Internet a visée éditoriale ou
informative afin de faciliter la mise a disposition de I’information et les démarches
administratives.®

Quoique modeste en termes de fonctionnalités offertes aux usagers, ce premier stade évite
néanmoins certains déplacements aux usagers et léve des contraintes géographiques et

30- C'est une relation de confiance temporaire et réciproque (le leader doit autant avoir confiance dans le groupe que la
majorité du groupe a confiance en lui). Elle se manifeste par sa capacité a fédérer et a mobiliser les énergies autour d'une
action collective et se traduit par une élection formelle ou informelle, explicite ou implicite, au cours de laquelle la
majorité des membres du groupe reconnait un des leurs comme le leader légitime et lui délégue son pouvoir de décision
(leur liberté de décider).

31- Etudes De L'OCDE Sur L'administration Electronique : Finlande, OCDE, 2005, p22.

32- Kamal BENBRAHIM, Rencontre nationale sur la modernisation de I'administration, Maroc Hebdo, n°355- Du 16 au
22 janv. 99

33- L’article 27 de la Constitution Marocaine stipule que : « Les citoyennes et les citoyens ont le droit d'accéder a
I'information détenue par I'administration publique, les institutions élues et les organismes investis d'une mission de
service public ».

34- H.Mintzberg, grandeurs et décadence de la planification stratégique, Dunod, 2004, p223.

35-  « Interconnecter 1'Europe: l'importance de l'interopérabilité des services de 1’administration électronique »,
Document de travail des services de la Commission européenne. Communautés européennes, 2003, p4.

36- Laétitia Roux, L'administration électronique : un vecteur de qualité de service pour les usagers ? Caisse nationale
d'allocations familiales (CNAF), 2010, p21, 22, 23.

37- Maya Bacache-Beauvallet, Existe-T-1I Une Fracture Numérique Dans L’usage De L’administration En Ligne ?
P.F.N.S.P, p216.
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temporelles. Il entraine également une homogénéisation des regles applicables. Encore tres
souvent, les textes juridiques font en effet 1’objet d’interprétations diverses, en fonction
d’instructions locales dont certaines sont contraires au droit en vigueur.

Interaction :

Pour atteindre la phase d’interaction, le site Internet doit proposer des outils électroniques de
communication personnalisée avec 1’usager (courriels en particulier) et comprendre quelques
télé-services. Le discours de [D’interaction se développe depuis 1998 pour favoriser 1’e-
administration.’

A ce stade de développement de 1’administration électronique, la relation dématérialisée doit
souvent se doubler d’un échange par un autre mode de communication. Ainsi, le recours a
Internet ne suffit pas pour assurer une parfaite intercompréhension, les réponses aux courriels
étant souvent jugées laconiques voire lacunaires par les usagers.

Par ailleurs, le télé-service, contrairement a la télé-procédure, nécessite 1’envoi d’un dossier
papier (le plus souvent pour fournir des pieces justificatives). Pour autant, avec ces prestations,
les services publics proposent une offre dématérialisee comparable & celle de certains sites
marchands. IIs répondent donc a un premier niveau d’attente des usagers.

Transaction :

Dans la phase de transaction, les télé-procédures constituent la seule solution permettant de
concilier une exigence de traitement personnalisé (laquelle nécessite une connaissance fine de
chaque situation personnelle) avec une simplification des démarches a effectuer. L’ambition de
généraliser la dématérialisation des procédures administratives traditionnelles et I'Internet n'est
dans ce cas que le support de cette dématérialisation facilitant la relation avec le citoyen usager. *
3

Enfin, cette étape de développement de 1’administration électronique offre [’avantage de
permettre la délivrance de nouveaux services qui ne pourraient pas exister sans 1’usage des TIC.
Il n’est pas possible d’en faire une liste exhaustive, citons toutefois I’exemple de 1’accés direct
des usagers a leurs dossiers administratifs en ligne. La transparence qui en découle, facteur de
démocratie important, permet d’améliorer I’image des administrations vis-a-vis du public.

En outre, en faisant baisser les demandes d’information par téléphone ou au guichet, ’acces a
ces informations permet d’induire par effet indirect une meilleure qualité de la prise en charge
des demandeurs, si les flux de demandes restent constants. Pour autant, les données saisies sur le
site Internet ne sont pas nécessairement, a cette étape, injectées directement dans le systeme
d’information. Les traitements de masse ne sont pas possibles. Cette phase est pourtant
synonyme d’une amélioration de la qualit¢ par une diminution des délais de traitement. Par
exemple, en France, le remboursement des frais médicaux, la télétransmission des feuilles de
soins (Sesame-Vitale) “a réduit les délais de remboursement de plusieurs semaines & moins de
cing jours.

38- Dominique Bessieres, Etudes De Communication, Sociologie De L'appropriation Des TICE : Peut-On Parler D'une
Culture Informationnelle Partagée Ou De Genése D'usage ? Université Lille-3, 2012, p3.

39- André Vitalis, NTIC et relation administrative : de la relation de guichet a la relation de réseau, ENA 2004, p315.

40- Raphaél Suire, Encastrement Social Et Usages De I'Internet: Une Analyse Jointe Du Commerce Et De
L'administration Electronique, La Doc. Francaise 2007, p164.

41- SESAM-Vitale est un programme de dématérialisation des feuilles de soins pour I'assurance maladie en France, qui
repose sur la carte Vitale
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Intégration :

Le stade ultime de développement de I’administration électronique est appelé « phase
d’intégration ». Il s’agit tout d’abord de mettre en place une organisation capable d’offrir aux
usagers des services flexibles, personnalisés et de qualité en multipliant les télé-procédures.t

Cette étape constitue également un changement de paradigme dans la livraison du service public
qui s’effectue alors en « réseau ». A titre d’exemple, un site Internet préfigure aujourd’hui
comment la vie des usagers pourrait étre transformée a cette étape : il s’agit de mon.service-
public.fr. Il permet aux usagers d’accéder a un ensemble de services administratifs en ligne sans
multiplier leurs identifications. Plus concrétement, des lors que 1’usager a associé les services en
ligne souhaités avec son compte unique mon.service-public.fr, il n’a plus a retenir tous les mots
de passe de ses différents comptes. Il s’agit donc, en quelque sorte, d’un « guichet unique virtuel
», méme s’il réunit a ce jour peu de télé-procédures.

Pour finir, jusqu’aujourd’hui ot nous écrivons ces lignes, les organisations publiques marocaines
ont du mal a abandonner la logique bureaucratique et les modéles fortement hiérarchisés.

SECTION 2 : LA PARTICIPATION DES USAGERS

Apporter a I’amélioration de la qualité du service rendu aux citoyens une attention quotidienne,
car la prise en compte de la démarche qualité en tant que systéme d’information renvoie donc a
la notion « physique » des documents produits,’c’est I’un des enjeux définis pour les années a
venir.

L’évolution des rapports entre 1’administration et ses usagers est un long processus enclenché
dans la constitution marocaine. Elle se concrétise par quelques textes phares (création du
Médiateur de la Royaume, loi sur 1’accés I’information et aux documents administratifs ou la
protection des données personnelles ...)°, puis par une succession de mesures de simplification
des démarches administratives du citoyen et le développement de I’administration électronique.
De subordonné ou assujetti a I’administration, 1’usager devient citoyen.

En outre, I’amélioration du service aux usagers passe par une participation active de ceux-Ci au
changement du service public, largement via les associations d’usagers. La prise en compte des
critiques, des attentes et des propositions de celles-ci est nécessaire pour rapprocher les
administrations des besoins des usagers.

L’évolution vers une logique de service aux usagers est donc liée a une participation beaucoup
plus grande des associations d’usagers : si la décision technocratique et centralisée n’est plus la
norme, on en reste actuellement & I’information et a la consultation des usagers, le but est de les
faire véritablement participer a I’élaboration des changements et des solutions aux problémes, et
de faire précéder la décision d’une véritable négociation. Les administrations sont encore loin de

42- Sonia Abdennadher, L’adoption Du Vote Par Internet Aux Assemblées Générales Des Actionnaires De Sociétés Cotées
En France : Une Perspective Institutionnaliste, ESKA 2011, p39.

43- Athissingh Ramrajsingh, et Parina Hassanaly, La démarche qualité dans le service public : un exemple d’application
dans I’enseignement supérieur, A.A.E.L.S.H.U.P, 2010, p71.
44- Projet de loi 31-13 adoptée juillet 2014
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cet esprit d’implication des usagers a la décision, en témoigne par exemple la difficulté¢ de
I’Education nationale a prendre en compte réellement les parents d’éléves.

A titre indicatif, en France, le secrétaire d’Etat chargé de la réforme de I’Etat et de la
simplification a présenté un projet de loi ratifiant trois ordonnances prises sur le fondement de
I’article 2 de la loi n°® 2013-1005 du 12 novembre 2013 habilitant le gouvernement a simplifier
les relations entre 1’administration et les citoyens. Les ordonnances qu’il s’agit de ratifier sont
relatives au droit des usagers de saisir I’administration par voie électronique, a la communication
des avis préalables, et aux délibérations a distance des instances administratives a caractere
collégial.

Ces trois ordonnances ont créé des droits nouveaux au bénéfice des usagers, et amélioré le
fonctionnement de ’administration *

*d’ici novembre 2015 pour I’Etat et novembre 2016 pour les collectivités locales, tout usager
pourra saisir I’administration par voie €lectronique. Le recours a la voie électronique permettra
d’offrir, tant a I’usager qu’a ’administration, les mémes garanties que les envois recommandés,
*depuis le ler janvier 2015, tout demandeur peut obtenir communication des avis préalables a
une décision administrative avant méme 1’adoption de cette décision. La transparence de
I’administration et I’interactivité pour remédier aux éventuels problémes relevés a 1’occasion
d’un avis préalable sont désormais garanties au bénéfice des usagers,

*’administration a quant a elle été¢ dotée de nouvelles possibilités pour accélérer et alléger son
fonctionnement : elle pourra recourir plus largement, pour ses commissions administratives, a la
visioconférence, a la conférence téléphonique, au dialogue en ligne et a 1’échange de courriels,
ce qui générera des gains de temps et des économies dans son fonctionnement.

La question des usagers apparait par endroit comme une affaire de droits du citoyen. Un théme
porte probablement plus que tout autre la question de la citoyenneté administrative, c’est celui de
la participation. 2

A T’heure d’internet et des nouvelles technologies, I’administration ne peut pas rester
recroquevillée sur elle-méme a attendre de loin que les choses se passent. Les changements qui
marquent son environnement 1’obligent a repenser la maniére dont elle traite les besoins des
usagers et gére ses ressources humaines : en un mot, elle doit étre capable de se transformer.’

Cependant, nous allons citer quelques engagements simples et efficaces, que toute administration
publique doit prendre en compte, pour faciliter la participation des usagers au développement de
leurs machines étatiques :

Ces engagements concernent aussi bien I’accueil physique au guichet que la relation de 1’usager
avec I’administration par I’intermédiaire du téléphone, du courrier postal ou du courriel. IIs
s’organisent autour de 5 grands principes :

%+ Des horaires adaptés,
» Un accueil courtois,

Des informations claires,
%+ Des délais garantis,

)
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45- Simplification des relations, entre I’administration et les citoyens Compte rendu du Conseil des ministres du 28 janvier
2015.

46- Philippe WARIN, La participation des usagers, contrepoids a I’implication des clients, les cahiers du DSU, 2002, p27.
47- Francois-Daniel Migeon, la méthode rgpp : placer le changement au ceeur de I’administration, ENA 2010, p985.
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< Une écoute permanente.

CONCLUSION :

Une réforme efficace de 1’administration publique prend en charge les indicateurs cités
auparavant (I’évaluation publique et la LOLF, I’administration €lectronique, la décentralisation,
la participation des usagers). Ces dispositifs qui sont expérimentés a 1’échele internationale, vont
certainement rendre nos administrations simples, transparentes et surtout de passer d’une
administration des procédures a une administration des objectifs.

L’objectif donc, est d’aboutir & une administration transparente, cela veut dire atteindre les
valeurs de la participation démocratique, de la gouvernance administrative et enfin de la
primauté du droit.
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e C'est une relation de confiance temporaire et réciproque (le leader doit autant avoir
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