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Abstract:

This study aimed to clarify the concept of quality in its economic context and its new
environment in the public facilities. It underlines the basic principles of quality, its
current situation in these institutions, the reasons for deterioration, and the main

internal and external justifications that led the state to adopt this new concept.

The main question of the study was: Have we achieved quality through the
mechanisms that help activate it, and how does this contribute to the enhancement of

public services?

The study found that the integration of quality into the legislative and
institutional system took place gradually, as part of a reform strategy aimed at
enhancing the human, organizational, structural, and ethical dimensions of public
services. Within the scope of a modernization strategy designed to refresh and
enhance the management practices of public facilities, the study concentrated on two
primary mechanisms for modernizing these entities. Positive outcomes were obtained
in terms of enhancing public services by simplifying procedures, facilitating service
access, managing the acquisition of services, and increasing accountability and
transparency in public administrative institutions, as well as in certain public

economic institutions by providing more management flexibility.

However, despite these advancements, public services still struggle with low
performance due to various challenges. Other challenges include a number of
administrative and legislative barriers resulting from the lag between legislative
capacity and technological advancement. Another significant obstacle is the lack of a

strong private sector that may aid in enhancing public services.

Keywords: quality, public service, public service improvement, administrative

reform, modernization.



Résumeé:

Cette étude visait a clarifier le concept de qualité dans le contexte économique actuel
et son nouvel environnement au sein des Le service public. Elle met 1’accent sur les
principes fondamentaux de la qualité, la réalitté de son application dans ces
institutions, ainsi que sur les raisons qui peuvent entrainer sa détérioration. De plus,
elle examine les principales justifications internes et externes qui ont conduit I'Etat &

adopter ce concept.

La question centrale de I'étude était la suivante : la qualité a-t-elle été atteinte
grace aux mécanismes qui favorisent son activation, et quel réle joue-t-elle dans

I'amélioration des services publics ?

L'étude a montré que l'integration de la qualité dans le systéeme législatif et
institutionnel s'est faite de maniere progressive, dans le cadre d'une stratégie de
réforme. Cette derniére met l'accent sur I'amélioration des dimensions humaines,
organisationnelles, structurelles et éthiques des services publics. La stratégie de
modernisation, qui vise a actualiser et a perfectionner les méthodes de gestion des

service public, a identifié deux mécanismes clés pour moderniser ces institutions.

Les résultats positifs observés dans I'amélioration des services publics incluent
la simplification des procedures, l'accés facilité aux services, la gestion de leur
acquisition, ainsi que le renforcement de la transparence et de la responsabilité au
sein des institutions publiques administratives, ou dans certaines institutions

publiques économiques, grace a une plus grande flexibilité dans leur gestion.

Cependant, malgré ces avancees, les services publics continuent de rencontrer
des problémes de performance en raison des défis qu'ils doivent surmonter. Parmi ces
defis, on trouve la transition du concept de citoyen a celui de client, ainsi qu'une série
d'obstacles, dont les principaux sont d'ordre administratif et législatif, découlant de
I'écart entre le développement technologique et I'adaptation des législateurs. De plus,
I'absence d'un secteur privé dynamique capable de contribuer a I'amélioration des

services publics constitue un frein important.



Mots-clés : qualité, service public, amélioration des services publics, réforme

administrative, modernisation.



