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SIGLES ET ABREVIATIONS

CDI Commissariat au Développemednstitutionnel

DNCT Direction Nationale des Collectivités Territoriales

RGPH 2009 Recensement Généralde l@aRJdzf  GA2y SG RS fQl |6
INSTAT Institut National de lat&tistique

SE {SOGA2Y RQOYdzZYSNI GA2Y

DRPSIAP Direction Régionale de ldarification de laStatistique R Sinférriatique, de
f Q! YSYI 3SYSy (i dadRoptil&ibkiNA G 2 ANB S
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1. INTRODUCTION

[ S D2dz@SNYySYSyid Rdz alfAZ Sy @dzS RS ONBSNJ f Sz
engagé dans un processus deé&formes institutionnelles induites notamment par la
RSY2ONY GA&lF GA2Yy RS I @AS Llzof AljdzSs RSO
administrative et la privatisation.

[ S OFRNB RS OSGGS NBT2NXYS Sad | dz22dz2NRQKdzA L
Institutionnel (PDI) adopté en 2003 et dont les objectifs sont les suivants :

e | RFLIISNI f Q2NHIYA&lI GA2Y RS finSitutioiNhely Afia deNI G A 2 y
corriger ses incohérences R QF OONR2 n G NB &l LISNF2NXYIyOS T

e WSYT2NOSNI £+ 3FSadAzy Lzt AljdzS Sy @dzS RQl Y
les services offerts aux populations ;

e aSGUGONBE fSa LINB200dzL) GA2Yya

i RSa dzal 38NE | dz
NER2YYSNI dzy S t SAAGAYAGS t Q9

Fd SG NBYTF2N

[ S t5L &4QFNIAOdzZ S | dzi2dzNJ RS &AE | ESa Y
e [ NB2NHIYA&lLGA2Y RS tQoGrd OSydNrft SG £S5
e Les process, méthodes et procédures ;
e Le renforcement d la déconcentration ;
e La consolidation de la décentralisation ;
e La valorisation et le renforcement des capacités des ressources humaines ;

e La communication et les relations avec les usagers.

[ S& LI NISylFANBa oAf (S NI sk sobtidortevhdnt ilpliqués etSontl dzE R
Y20Af A4S ROAYLENIIYyGSa NBAaaz2dzZNODS&a LR2dzNJ | 002 Y
0N} OSNB LX dzZaASdzZNE YSOFyAayYSaod [ [/ 2YYAaarzy
Gouvernement malien dans le cadre demi@&e endzdzdRBz t N2 IANJ YYS RQ! LILJdzA
Administrative et a la Décentralisation (PARAD).

Les objectifs du PARAD sont les suivants :
V Favoriser la mobilisation des ressources financieres des collectivités locales ;

V Assurer la coordination du digpd A G AT RQSY Ol RNBYSy (i GSOKYA I
YIGASNBE RS YIniNR&S RQ2dz@NI 3S3E RS LX FyATAO

V/2yaz2f ARSNI S RAaALRAAGAT RQFLILIMzZA GSOKYAI dzS
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V I LIz SNJ £+ RSO2yOSYyiNI A2y RSa YAYyAailisNBa
transferts de compétences dévolues aux collectivités territoriales ;

V Favoriser la mise en place des relations de partenariat dagéd SNIIA OSa RS f Q9
collectivitésterritoriales.

La mise endzdz@RBE I+ NBFT2NXS AyadAiaddziazyySttS FlFAd
périodique auxquels prennent part notamment les partenaires au développement dans la
mesure ol une part de leurs contributions est conditionné@& I G SAYy S RS&a NBadz

[ NBFftAalFdA2yY RS fQSyljdzs (S
I 2YYA&AFNARIF G | dz 5S@St 2LIISYSy i
réforme institutionnelle. 1A QF 3A G RFya dzy LI
L2 dzNJ dzy OSNIFAYy y2YONBE RQAYR
enquétes menées ultérieurement.

RS alGdAraFlOtrzy R
i Lyéévihmeiiicdziiié\la yy St

BY )\SNJ GSYLIA RS NJ
RAOIF SdzNBE FFAY RS

La mesure de la satisfaction des usagers des services pullics esR Qdzy S Y I y A § NB
extrémement importante pour le management des services publics et la recherche de

f QLI YSEA2NIGA2Y RS € SdzNJ ljdzt t AGSD [ ljdzr £t A0S RS
qualité du lien entre les citoyens et leurs seedqublics. Il est essentiel que les citoyens soient
satisfaits de tous les services rendus par leurs services publics, car cette satisfaction est le
F2yRSYSyid Rdz NBaLISOG Si RS tF O2yFAlLyOS |ljdzA L
populatoy ® / SGGS SyljdzsiS Sad RQFEdzilyd LI dza A YL
AyabdAahdziazyySttS Sy O2dz2NB | dz alftAxX OFNJ SttS |
publique. Elle va permettre de mettre a la disposition du CDI et de ses partenaises de
indicateurs sur le niveau de satisfaction actuel des usagers. Ces indicateurs, mis en perspective

I SO t QSyaSyofS RSa OGAz2ya Sy3ar3asSa RlEya S
les impacts des actions entreprises, de généraliser les amnses de satisfaction, mais aussi
ROARSYGATASNI £ Sa YSadaNBa O2NNBOGAYSa ysSOSaal A
réforme. Cette premiére enquéte fournit des éléments de référence mais permet aussi de faire

une analyse rétrospective de ladn8 Sy dzdzONBE RS I NBF2NX¥S® Lt 3
LIAf2GFr3S RS fF NBFTF2NXS Si OS RQldzil yd LI dza
ultérieures.

Objectifs

It & @elréhllser une enquéte de satisfaction auprés des usagerseateges publics et de
produire des valeurs de référence a partir de cette enquéte, par application de la méthodologie
retenue par le CDH.

"Tht AGASNI t L/ 1 +9¢ SG %AYF 5L![[hE 9flF62N}IiA2y RQdzyS YSUGK2R2f 2
Décembre 2009 Page 1ldisponible sur demande au CDI
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2. METHODOLOGIE

La présente enquétest une enquéte de satisfactianl 8 SS & dzNJ f Q2 LIAYA2Y RSa
type quantiatif.

2.1.Public cible
Les publics cibledéfinis par la méthodologiet les termes de référencétaient :
1L.[F LRLMzZ FGA2y O02YYS dziAf A&l G§SdzNJ RSa aSNDA

collectivités territoriales.
2. Les opérateurs économiqués2 YYS dzal 3SNE RS&4 ASNWAOSa RS
3.[Sa 02ttt SOGAPAGSA GSNNRUG2NALFE Sa O2YYS dzal
4. [ Sa I3Syilia RS sefvicddéchntentiés dahcarnés par ldR Soinpétences
transférées aux collectivités territoriales.

a
3

A2y RQ.

Cependantlors dela premiére réunionle comité de pilotage dait part def |
l.fl

- A s L oA

RSOA &
RS OSGGS Syl dzs (S -ddire le§ doledtivitdssrritoSale’A 0 f S O0QS

Qx

Ainsitrois(3)dzy A (1 S& Rr&émisessuiipice

1. La population
2. Les opérateurs économiques

3.1]Sa4 I OGSdzNB Rdz aSNIWAOS dpatiigiieinént led fegh@@eNsy/ Sa  LJl
des services déconcentrés.

2.2.Echantillon par pblic cible

2.2.1. La population

[ QSOKI yiAft2y LINRLRAS LI N fSa G§SN¥Sa Rs&t NBTSN
plus a2A 0 wmnn {9 o{ S.OEhAaRpYcatich WS yadmeBddiblagid, e Etapes
suivantes ont été réalisées pour mettre en plaetéchantillon:

e Répartition de la population par milieu de résidence

e WSLI NGLAGAZ2Y RS fQSOKIyGAftt2y aSt2y I NBIA:

e 12dza0SYSYyl RS fQSOKIFYyGAff2y

e ¢ANI IS RS tQSOKIYyGAtf2Yy

e Sélection des ménages et individus.

hi AGASNI t L/ ! +9¢ S %AYL 5L![[hZ Odidfactidnksiusaafs, rRpPazASMisE@|i K2 R2 f 2 3
Décembre 2009 Page 71.1disponible sur demande au CDI

1S O02YAdS RS LAt23Fr3S | @FAG 2dzaS o062y RS flAzasdN OSGtiS Oraof S
AdzNJ f Qdzi At AG I VS 2@K2 RRUAIASsSY @DdzS RQdzyS Ay SANI GA2y dzf G SNR S dzNJ
“ht AGASNI tL/!+9¢ SiG %AYlI S5L![[hE 9flo02NI A2y RQdzyS YSiUiK2R2ft 2:
Décembre 2009 Page 81
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2.2.1.1. Reépartition de la population par miliede résidence
Le Tableau 1 montra répartition de la population malienne par région et milieu de résidence.

Tableaul: Répartition de la population selon la région et le milieu de résidence

Région Population Nombre SE (Sectew'énumération) %SE Poids
Total Urbain Rural Total Urbain Rural Total | Urbain | Rural démographique
Kayes 1996812 209801| 1787011 2920 197 2723 | 100,0% 6,7% | 93,3% 13,8%
Koulikoro 2412633 | 118834| 2293799| 3405 116 3289 | 100,0%| 3,4%| 96,6% 16,6%
Sikasso 2625919 413 246 2212673 3568 391 3177| 100,0%| 11,0%| 89,0% 18,1%
Ségou 2336255| 190133| 2146122| 3325 162 3163 | 100,0%| 4,9% | 95,1% 16,1%
Mopti 2037330 114296| 1923034| 3277 102 3175| 100,0% 3,1% | 96,9% 14,0%
Tombouctou 674209 54 453 619 756 1097 58 1039 | 100,0%| 5,3%| 94,7% 4,6%
Gao 544120 86 633 457 487 816 89 727 | 100,0%| 10,9%/| 89,1% 3,8%
Kidal 67638 13381 54 257 143 7 136 | 100,0%| 4,9% | 95,1% 0,5%
Bamako 1809106 1809 106 1539 1539 100,0%| 100,0%| 0,0% 12,5%
Ensemble 14504022 | 3009883| 11494139 | 20090 2661 17429 | 100,0%| 13,2% | 86,8% 100,0%

Source 4éme RGPH 2009, INSTAT, BCR

Les résultats provisoires di™ RGPH20090nt ainsi permis de calculer le poids démographique
de chaque région par rapport a la populatiololzple du Mali. Le nombre total desections

R QS Y dzY S SB dlehduéter adété réparti aux régionsen tenant compte deleur poids
démographique.

Le Tableau 2nontre la répartitionde SE & enquéter dans chaque régames application du
poidsdémographique.

Tableau2: Répartition de la population résidente selon la région

Région Poids Nombre Total de SE
démographique

Kayes 13,8% 19
Koulikoro 16,6% 23
Sikasso 18,1% 25
Ségou 16,1% 23
Mopti 14,0% 20
Tombouctou 4,6% 7
Gao 3,8% 5
Kidal 0,5% 1
Bamako 12,5% 17
Ensemble 100,0% 140

8| Page



2212, WSLI NI AGAZ2Y &dlatégchGtemiliudéédidente a

Les Skpar région ont ensuite étréparties au niveau de chaque région par milieu de résidence
en tenant compte du poids démographique de chaque milieu. Le Tableau 3 donne la répartition
RS f QS OK kégian ktinified ge résitiente.

Tableau3: Répartitondef QS OKI yiAft 2y &aSt2y I NBIA2Yy S €S YAt

Région Population en % Nombre SE Echantillon(individus)
Totale Urbain Rural Totale | Urbain Rural | Totale Urbain Rural
Kayes 100 11 89 19 2 17 190 20 170
Koulikoro 100 05 95 23 1 22 230 10 220
Sikasso 100 16 84 25 4 21 250 40 210
Ségou 100 08 92 23 2 21 230 20 210
Mopti 100 06 94 20 1 19 200 10 190
Tombouctou 100 08 92 7 1 6 70 10 60
Gao 100 16 84 5 1 4 50 10 40
Kidal 100 20 80 1 0 1 10 0 10
Bamako 100 100 00 17 17 0 170 170 0
Ensemble 100 21 79 140 29 111 1400 290 | 1 110

2213. WSLI NIAGAZ2Y RS fQSOKIyGAtt2y | 2dzaGS
résidence
La spécificité de la régiode Kidal ef QSFF2 NI t F2dzZNYANI LI2dzNI F GG SAy
cette enquétenous a amengen accordavec le comité techniquey surestiner sciemmentle
YV2YONB RS {9 t SyljdzsiSNJ LI2dzNJ €S LE2NISNI £ n Id
avaitdonnéDelLJt dza > Sy (Sylyd 02YLWGS RSa YSadaNB’a RS
urbain a éé privilégiépour larégionde Kidal

A

[ S ¢ 06ftSkdz n R2yyS fF NBLINIGAGAZ2Y RS f QSOKI yi.
TableaudY wSLI NIAGAZ2Y RS f QSOKIyldAftt2y l2dadsS asStzy f

Région Population en % SE Echantillon(individus)
Total Urbain Rural Total Urbain Rural Total Urbain Rural
Kayes 100 11 89 19 2 17 190 20 170
Koulikoro 100 5 95 23 1 22 230 10 220
Sikasso 100 16 84 25 4 21 250 40 210
Ségou 100 8 92 23 2 21 230 20 210
Mopti 100 6 94 20 1 19 200 10 190
Tombouctou 100 8 92 7 1 6 70 10 60
Gao 100 16 84 5 1 4 50 10 40
Kidal 100 20 80 4 2 2 40 20 20
Bamako 100 100 0 17 17 0 170 170 0
Ensemble 100 21 79 143 31 112 1430 310 | 1120
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Ainsi pour cette enquéte B0 individusdevaient étre enquétés LJ2 dzNJ £ S 02 YLIG S RS
RQSYljdzs 0S. LI LIz | GA2Y

2214, ¢ANI3IS RS fQSOKFIyldAft2y RSa {9 t Syl

La méthodologie du tirage ayant été mise en plaée, I A NJ 3S RS f QSOKI yGAf f
f QL b Tolitestes SE ont été ties aléatoirement sauf pour la région de Kidal ou le choix
raisonné a été utilis§. Q L b § rénhistpour chaque SE trén dossier qui comprenait soit une
cartographiedonnant les limites exactes de la SE dans la ville concernée pour les SE urbaines,
soit le croquis du village ou la liste des villages pour les SE rutaldiste des SE tirées est en

annexe de ce rapport.

2.2.1.5. Sélection des ménages #&tdividus

La sélection des ménages et des individus a été réalisée par application de la méthodologie mise
enplace. Cette méthodologie préconisait deux procédures selon le type de milieu de résidence.

a) Procédure de sélection en milieu urbain

[ QF LILI Al&méthdd@logie &d@mandé la réadison des étapes suivantes
e Reconnaissance des limites de la Stisod avec la cartographie
e /| K2ZAE RQdzy LXIYy RS YI NOKS
e Sélection de la concession
e Sélection du ménage dans la concession
e Dénombrement des individus du ménage
e TirageRS f QAYRAGARdIz £ Syljdz 0 SN

b) Procédure de sélection dans le milieu rural
[ QF LILI Al®Drhéthadalghie R &mandé la réalisation des étapes suivantes
e Dénombrement des ménages du village
e Tiragedesménagesa enquéter
e Dénombrement des individus du ménage
e TirageRS f QAYRAGARdIz £ Syljdzs 0SSN

2.2.2. Les opérateurs économiques
La méthodologie pour lehoix des opérateurs écégnY A lj dzSa | @ A laliddBéesdzS R Q«
2LISNI G SdzNB SO2Y 2 YA lj YzSnsile Bturedf ntdulé Répaioife Natibndl ¢ | ¢
des Entrepris€sa servi de base de sondage pour la sélectios agérateurs économique€e

® Olivier PICAVET et Zima DIA®O,F 02 NJ A2y RQdzyS YSiK2R2t23A8 RQSyljdzsiS RS &l i
Décembre 2009 Pagt

*ht AGASNI t L/ ! +9¢ S %AYlI S5L!I[[hZ 9tl62NFGA2y RQdzyS YSiK2R2f 23
Décembre 2009 Pag0

"TaAyAaisNB RS £Q902y2YASE RS fQLYRAAGNRAS Si Rdz / 2YYSNDS
Répertoire national des Entreprises, Année de référence 2004, Juin 2008.
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répertoire concerne les unités fiscalement déclarées. Elles sont divisées en seize (16) branches
principalesRdgtivités.

[ RSUSNXYAYILGAZ2Y RS fI GFAfftS RS atttOdeidey (0 A f { 2
par f a@plication de la formulee la loi de Laplace Gauss présentédessous.

no4d-p)p
(0, 25¥

Le répertoirenational des entreprisesomptait 1507entreprises r@arties entre les différentes
0Nl yOKSa RQI Oibdogne la Bpaditiofd&s enttrepiisespbiddl y OKS RQlF Ol A ¢
par région.

[ S& RAFFSNBydGa &aSOGSdz2NBE RQI ©sonsgektéus aour udey NE |
meilleure compréhension de chaque secteur.

Le secteur«activités de réparatiom concerne essentiellement les garages de réparade

véhicules ou les garages de réparation électromécaniques.

Le secteur des services immobiliers et services aux entreprise®ncerne principalement les

agences et sociétés immobilieres et les services aux entreprisesg|uel les prestations de

SeNIIA OSa O2YLJil o6t Sa 2dz £t Sa OFoAySia RQIFdZRAGD
Les services collectifs, sociaux et personnels concernent essentiellement tous les GIE de

NI YIFa&dl3dS Si RS ySadz2elr3aS RQ2NRdAz2NBA&
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TableausY wSLI NOAGAZ2Y RSE SYGNBLNA&SA LI N 8500S8dNI RQFOGAGAGS Sd LI NI
SECTEUR DACTIVITE BKO | KYES | KRO | SKSO | SGOU | MPTI | TBTOU | GAO | KIDAL | Total
AGRICULTURE VIVRIERE 1
AGROALIMENTAIRE FABRICATION SIEOISONSNON ALCOOLISEE 3 3
INDUSTRIES ALIMENTAIRES A BASE DE CEREALES| 16 5 1 1 23
INDUSTRIES AGROALIMENTAIRES 11 11
TEXTILES ET ARTICLES D'HABILLEMEN| ENGRENAGE 1 1
ARTICLEEN CUIR
PRODUCTION DE TEXTILES OU ARTICLES ENCUIR| 4 1 5
AUTRES ACTIVITES INDUSTRIELLES | TRAVAIL DES METAUX 17 2 2 21
PRODUITS CHIMIQUES 13 13
MATERIAUX DE CONSTRUCTION 3 3
AUTRES ACTIVITEBUSTRIELLES 48 2 50
ACTIVITES EXTRIVES ENTREPRISE MINIERES 4 2 1 7
ELECTRIC[TEAZ ET EAU ELECTRICITGAZ ET EAU 3 3
BATIMENT ET TRAVAUX PUBLICS BTP 108 15 10 136
COMMERCE COMMERCE 646 1 39 7 2 15 717
ACTIVITES DE REPARATION ACTIVITES DE REPARATION 16 18
HOTELS ET RESTAURANTS HOTELS ET RESTAURANTS 34 1 39
TRANSPORT ET TELECOMMUNICATION| TRANSPORT ET TELECOMMUNICATIONS 57 1 1 2 64
SERVICESNANCIERS BANQUES 12 12
SOCIETES D'ASSURANCE 8 8
SERVICES IMMOBILIERSUKTENTREPRIS| SERVICES AUX ENTREPRISES 267 3 7 1 1 279
SERVICES IMMOBILIERS 8 8
EDUCATION EDUCATION 23 1 1 25
SANTE SANTE 38 1 2 ]
SERVICES COLLECTIFS, SOCIAUX ET | SERVICES COLLECTIFS, SOCIAUX ET PERSONNEL{ 17 1 18
PERSONNELS
TOTAL 1507
SourceY aAyAaidsNB RS { Q9oddeonmafde REperivite NatiQrialdes dritrépNSesSAnéé de référence 2004, Juin 2008

12| Page
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[ QF LJodf deOl&d formule avait donné 84opérateurs économigques a enquéter.

/| SLISYRIFY G LJ32dz2NJ LINBYRNB Sy ORYSODEI yviigrdeat 2tyS al
ajusté a52 opéraeurs économiques en ajustant a 1 le secteuQ I O 0 X @A LB A A®F G A 2y
stricte de la formuleétait égak a zéro.

Le choix raisonné a égrivilégié comme méthode de sélectigmour ne passurestimer
Bamako. Tant qudaire se peut, la présence dempérateurs économiques dans les
régions a été prise en compte. Au niveau de chaque région, le choix a été fait
aléatoirement.

Dans chaque entreprise tirée de maniére aléatoir€) $ v |j dzs
NBaLR2yalofS RS fQSYdNBLINRKRAS

OAOf
ALY a

iS I %S
Sik2dz £ S NEB
Le lieu @ A Y LI | yuikgé &oRial deRhae opérateur économique a étgrivilégié

au détriment du lie de productionBien que,la majorité des opérateurs économiques
ait été enquét@ a Bamakojes opérateurséconomiquesayant leur siege social dans
RQI dzi NS & OA fprisén&ondptg.ii | dzaaA Sid S

Le Tableau6 donne la répartition des opérateurs économiquesii devaient étre

SyljdzsiSa LI N aSO0SRUSKAUMBTHSEAGS SiG LI NI NBIA 2
TableausY b2YOoNB RQSY(GINBLINAASE LI NI aSOGSdzNJ S T2yS R
{ SOGSdzNI RQIl Ol A @) Effectif % Echantillon | Echantillon Zones
Entreprises Ajusté
Agroalimentaire 38 3 2 2 BKO(1), SIK(1
Textiles 6 0,4 0 1 BKO(1)
Industrie 88 6 4 4 BKO(2)KAY(1) SIK(1
Mines 7 0,4 0 1 BKO(1)
Eau et électricité 3 0,2 0 1 BKQ(1)
BTP 136 9 5 5 BKO(3)KAY(1)GAO(1)
Commerce 717 47 16 16 BKO9),KAY(1),SIK(2
SEG(1),MOP(1),GAO
Réparation 18 1 1 1 BKO(1)
Hotels et Restaurants 39 3 2 2 BKO(1)SIK(1)
Transport et Télécommunications 64 4 3 3 BKO(3)
Banques et Assurances 20 1 1 1 BKO(1)
Service Immobilier et Services aux 287 19 10 10 BKO(7)KAY(2)SIK(1)
entreprises
Education 25 2 1 2 BKO(2)
Santé 41 3 2 2 BKO(2)
Service collectifs 18 1 1 1 BKO(1)
Total 1507 100 48 52
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223.[Sa I3Sydia RS ftQFIRYAYA&aldNr A2y RSO2yO0OS

[ S& 13Syda RS f QI RYA #técholsiNauliraverydeRSEQR ¢iO Sy (0 NB S
tirées”. Tant que faire se pouvait,etix personnes onété interviewées dans chaque

aSNIDA OSgpail L fRdza QIBHEAR Y al ofS S ROd® agiSOKY A OA ¢
principalement des SE urbam car les administrations déconcentrées sont
principaement installées dans les chdisux de régions ou de cercls ou dans les
O2YYdzySa dz2NBlFAySad /SLSyYyRIyadGz air fI LINBaSyo
exemple) est signalée dans la commune de la SE de référence, les agents de ce services

ont été enquétés.

/| SGGS dzyAGS RQSY ljptiss difficile lunitéO2 ¢raueteriesiz@gents |
administratifs se cachant derriere leur statut ou derriére leur hiérarphoigr répondre

2.3.Limites de la méthode

La méthodologie appliquée dans cette enquéte a été validée par le Commissariat au
Développement Institutionnel b S+ yY2Aya f QAYGSNLINBGI GA2Y RS2

compteRdz FI AdG 1jdzS f QSGdzRS Sad dzyS S@lfdz2 G§A2y R
LJX dz& LINBOAA&ASYSyld RQdzy aSNIAOS Llzf AO®

[ QSO fdzr GA2Yy RS I al A a¥FlQOA26ydz Rid2yy draS 3aS-NJ |
sur le niveau de satisfaction de ses exigedtes[ I  al GAa¥FlF OGA2y RQdzy
jugement subjectif de valeurCette satisfaction résulte de la confrontation entre le

service percu et le service attend@e sentiment de atisfaction résulteausside la

transformation de constats objectifsen jugements subjectifsus certaines valeurs

dépendant des références sociales, culturelles, personnelles de chaque usager.

La satisfaction est par essence subjective, relative euével

e {dz02SO0GAPSs StfS RSLISYR RS I LISNOSLIWKGAZ2YS |
service public autant que de la réalité du service public

e Relative, elle dépend des attentes fondées sur une expérience, suonmik» ou
sur une promesse quiourra étre suffisante ou difficile a tenir

e Evolutivedans le temps, car les attergévoluent souvent plus rapidement que les
services

*ht AGASNI t L/ ! £9¢ S BLAWS U BARF ([ hFA D IRBRWG dzshPY R AH/ISGA AT OGA 2
mission, Décembre 2009 Pag2
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La réalisation de cette enquétergcessité les étapes suivantes
e Rencontre avec le Cotéide Pilotage
e Elaboration de la méthodologie et des outils de collecte
e Rencontre avec le Comité Technique
+Adl RS fQLb{ ¢! ¢
Tirage® f QSOKI yGAf 2y
WSRIFOGA2Y Rdz YIydzSt RS fQF3ISyd Syljdz S dzNJ
Formation des agents enquéteurs et contrdleurs
Collecte des donnéesur le terrain
9f 02N GA2y RS fQIF LI AOFIGA2Y RS alFAaaArs
Saisieet apurement des données
e Tabulation des données etmplissage du tableau de bord
e Rédaction du rapport.

3.1.Rencontre avec le Comité de Pilotage

La rencontre avec le comité de pilota§geQS a G Sy dz2S |dz /5L S aSNONJ
I LISNX¥A& fI LINRAS RS O2yidl OO0 SyiGNSBette/ ! ¢9Y S
premiére rencontrea aussipermis derappeler la décision de retirer lesollectivités

territoriales du publicOA 6 £ S R § étdntddnfidj gizs ia Hirection Nationale des

Collectivités Territoriales (DNCT) avait le projet de mesurer la satisfaction des

O2tt SOGUADBAGSAE UGUSNNRARG2NRALFf Sa | dppSgar KR RS O
services déconcentrédl a été convenu que la DNCT adoptera la méme approche
méthodologique et le méme échantillon qleeCDI Ellefinira son enquéte avant la fin du

Y2Aa RQhOG20NEB LJ2 dzNJ LIS NI BdiméiNg o dxpert ggaitBaa | G A 2y R
SiS O2YYAA | dzLJNBEA Rdz o60dzNBldz ' FAY |jdzQAf  LldzA
méthodologie.

3.2. Elaboration de la méthodologie et des outils de collecte

CATEK a élabore méthodolode sur la base de cellgroposée par le CDI pour cette
enquéte. Il erestde méme des outils de collecte. Trois questionnaires ont été élaborés a
savoir un questionnaire population, un questionnaire opérateur économique et un
guestionnaire agent administratitelon la trame propsée par méthodologie et le
remplissage du tableau de bord.

ht AGASNI t L/ ! +£9¢ SG %AYIF 5L!'[[hE 9fFo2NIGA2Y RQdzyS YS
rapport de mission, Décembre 2009 Page;5D.
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3.3. Rencontre avec le Comiti&chnique

La rencontre ascle comité technique avait pour but la présentation de la méthodologie
et les outils de collectélaboréspar CATEK afin de recueillir lessaati suggestion#\pres
des discussions fructueuses, lencontre a donné lied des observationgertinentes
notamment :

V[iSa F3Syida RS fQFRYAYAAUNIrGA2y Sy GFyd |
une cible a enquéter. La cible écartée est constitygm les collectivités
GSNNAG2NAIES&a Sy OS ljdzA O2y OSNY S f QF LILJdzA

V Le choix despérateurs économiquese fondem sur lef A Sdz RQA Y LI I y G+ G A
siege socialetnogurf S f A Sdz RQSELIX 2A0FGA2Y

V Unl 2dza G SY Sy lillorRdes opé&rag @K dcohdmiquesst nécessaire a la
représentationRS (1 2dza £ Sa aSOGSdzZNBE RQIOGAGAGSa®
V La nécessité de surreprésenter le nombre de SE a enquéter dans la région de

Kidal de maniere a ne pas réduire la représentation de toute une région a une
seule SE.

Ainsi,sous réserve de la prise en compte des observations, la méthodologie et les outils
de collecte ontété validéspar le comité technique.d.contréle qualitéa été chargé de
veiller a la validation définitive de la méthodologie et aesils de collecteen vue dela
demandedS @A &l RS fQLb{¢! ¢

34.Visadet QLb{ ¢! ¢

CATEK a constitu¢ UR2 44 A SNJ RS RSYlIyRS RS @gAaal o6GAGN
LINAY OA LI dzEX O2dz@SNIidzNE RS f QSyljdzsiS:E YSiK2R2
f QSY|jdigd&ENPH S O02YLIIS RS tQLb{¢! ¢ FFAY | dzS

satisfaction des usagers deservices publics puissent étreonsidérés comme des
données nationales et exploitées comme telles.

[ QF O0O2NR Rdz ZAal LI NEelawbis{ RIS¢ { NAFHERT AHAAG2 RIS 3
GAN)F 3S RScaffQS Ky ARS 22y Rl 3S Rdz wDt |l Handg VY

35 ¢ AN 3S RS f QSOKIyuUAftftz2y

Ainsi 18 SE ont été tiréd O2YYS LINBZdz RIya fI YSGK2R2ft 23A
territoire.

Lafigurem NBLINBASy fSa t20rftAGSa ljdzA 2yiG SGS
fQLb{ ¢! ¢ /SGGS OI-NJjS Y2YGNBE  QF YL AGdzZRS RS

territoire.
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FigurelY wSLJ NIGAGA2Y RSa em@ief ASa RS f QSOKI yiAtf2y

Répartition des localités de I'échantillon

Légende

Limite da Carcla

D Limite d= Région

®  Localitss da I'dchantillon

Le dossier de tiragdNSTAT comprenait la liste compléte des SEgir&chaque SE tiré
correspondaitun dossier qui comprenait soiine cartographie donnant les limites
exactes de la SE dans la ville concernée pour les SE urbainescsmijuis du village ou
la liste des villagest hameauxpour les SE rurales.

366WSRIFOGA2Y Rdz YIydzSt RS fQF3ISyd Syljdz GSdzNJ
Aprésla validationdestrois questionnairesQ@ S lj dzA LIS RS a dzZLJSN#igga A 2y RS
dzy Y|l ydz2Stf RS feDdomrSlglriisoudhiglj destidl8 dalité Le controle
qualitél  FFAG aSa NBYFN)jdzSa S adzZaasSadtirzya | dz
fQFr3ISyid Sylidzs(GSdzNJ SG O2y G Nbt SdzNI

3.7.Formation des agents enquéteurs et controleurs
[ @FfARIFGAZY tRdguéelrétdzdhirolel® 8 été Miyida B yormation
RS&a I3Syida Syljdzs G Sdz2NER $du3@2?A/MaileBl0 SUINTEK.[j dzA &4 QS
formation a été animée par l& dzLJS NIJA & S dzNJ 3 Sy el DIALLR Siraf QS y |j dz
TRAORE, représentant Mr ZiDBALLQexpert quéité mandaté par le CDI, articipé a
OSGGS Sil LISLIZRISNJ f a8 yaljaddgNIBsSNI RS flaiéthdidilogi© | (G A 2 Yy  (
mise en place.

Ainsi, quatorze (14) personnest pris part a cette formation douze(12) candidats

enqueteursouO2 YV i Nb £ SdzNBE S RSdzE oH U0 LISNE2y Sfa RQE
participants a cette formatiorsont des collabrateurs réguliers du bureawui pour la
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plupart sont intervenus sur des missions pour le CDI dans le cadre de la réforme
institutionnelle. lls sont donc parfaitement informés sur les enjeux de la présente
SYyljdzsiS RS aldGdAaFlIOtAz2yd Lfa 2y0 Fdzaair dzyS 13

Le premier jour de la formation a étéconsacré a la lecture & la compréhension en
francais des questionnairekors decette phase lesenquéteurs ont lu a tour de role les
différentes questions des questionnairé€dette séance a donné lieu a des débats qui ont
conduit a la reformulation de certaines questions poueuneilleure compréhension des
enquéteurs.

Le deuxiéme joude la formation a été consacré a la simulation des interviews en
francais.Un couple enquéteur/enquété simuédzy S Ay i SNIBASs RSOyl fC
participants. Les autres membresit commengé Sy adzA S £ S RSNRdzf SYSy i
Les trois questionnaires ont ainsi été simulés et des commentaires et suggesticits

donnés aux personnes ayant participé a la simulation.

A la fin de cette journéeQSy O R WSBrevBnd sur la méthode deélection des
concessionsdes ménagest individustant en milieu urbain que rurahccompagnée
RQdzy S pratigus paSlgs participants.

Le troisieme jour a €été consacré a la traduction des questionnaires dans la principale
langue nationale du Mali a savoir le bambara. Un consensus entre les participants a été
RS3IIFIIAS &dzNJ €S FFEAG 1jdzQdzyS 62yyS GNI RdzOGAZ2Y
bonne traduction dans les autres langues nationales du Mali. Des discussions animées
ont permis de trouver les mots adéquats pour traduire une question. Lorsque la
0N} RdzOGA2Y RQdzyS ljdzSadAaz2y LIRalFAld LINROfSYSIT F
étape consistait a traduire la question en Bambara et la deuxieme étape a retraduire le

YOI N Sy FNIyelAad LI2dzNJ aQlF 8adzNENJ ljdzS €S as

[ QI LlgNkligdu troisieme jour a été consacré a la simulation en situation réelle des
guestonnaires agent administratif et opérateurs économiques. Le Ministére de

fQI NIAalylFd Si Rdz ¢2dzZNAaYS SG 1 5ANBOGAZY
professionnels ont servi de lieu de passation des questionnaires pour le questionnaire

agent admistratif tandis que les commerces situés sur la route de Lafiabougou ont
constitué notre échantillon pour les opérateurs économiques.

Le quatrieme joura été consacré au testudquestionnaire Population. Trois (3) SE

avaient été choigs dans le quartieHamdallaye sur base de la cartographie remise par

fQLb{ ¢! ¢ LJI2 dzManst SNJAABIARS G & S i BeSsélectiondesS I K2 R2 f
conassions, ménages et individuSes tras SE ne faisaient) & LJ NJIAS RS f QSO
0ANB LI NaprésCekplichtiori sur le terrain de la méthodologie de choix des
concessions, des ménages et individes, participants a la formatioant administré le

guestionnaire population danga 5E quidur avait été assigrne

18| Page



9y RS0 dzimidiRiQduatiddedur, une évaluation générale de la formation a été

effectuee

I £t QA&d&adzS RS OSGOS F2NN¥IFGA2y > S adzZISNIA &S dzN
des enquétes sur le terrain. Chaque équipe comprenait un contrbéleur et trois agents
enquéteurs.

Il esta noter ici que la méthodologie initialement proposée, consistaribrmer les

O2y (i Nkt SdzNB t . I YI |-r#émésTes eiqubteln@ dahsichague Niddy (S dzE
YyQIF LI a SiS adAgdAaASed [ QSyOF RNBYSyidx Sy 002N
formation globale de tous les agents enquéteurs a Bamako,qmuisune séection des

contrleurs parmies agents formée / SG 4GS YSGK2RS | €t Ql @ ydal 3s
du message par une formation en cascade.

[ QS|j dzA 1616t Iy cOiK IFNBS RQIFIRYAYAAUNBN £t Sa RAFFSNBY
de Kayes et Koulikoro.

LOSj dzA LBt ¥y c OWKF NAHS RQFRYAYAAGNBNI £ S4 RAFTFFSNBY
de Sikasso et Ségou.

[ QS|j dzA 1616t Iy cOKIINES RQIFIRYAYAAUNBN £t Sa RAFFSNBY
de Mopti, Tombouctou, Gao et Kid@lz@ent enquéteur dd QS lj dzA LIS yco |j dzA |
commis pour la région de Kidaléxolué dans un premier temps comme un singleton

LJ2 dzNJ &8 Q2 OOdzLISNJ dzyAljdzSYSyd RS I NB3IA2Y RS
administrer les différents questionnaires de Bamako.

Chacune deSljdzA LJSa | Sdz £ Q200 aA2y ReISavdtRA SNI f |
enquéter et a pu ainsi évaluer les distances a parcourir en fonction de leur connaissance
du terrain.

Lafiguren°2 donne la répartition des équipes et des localités a enquéter.
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Figure2Y wSLJI NIGAGA2Y RSa

SljdzA LISa S

t20FtAGSa

P
(p))

fOf

Légende

Limits da Carcla

D Limits da Région

*  Localités de "chantillon

Répartition des équipes
Equipe 1
Equipe 1
Equipe 2
Equipe 2
Equipe 3
Equipe 3
Equipe 3
Equipe 3

Répartition des équipes et des localités de I'échantillon

3.8. Collecte des donnéesur le terrain

Aprés le réglement deLINR 6 f § YS a
f QFLRYAYA&AaUNI A2y RSa

5dzN> yi G2dziS 1 LISNA2RS

FRYAYA&OGNI GATaA
et leur logistique, les équipes ont quitté Bamako le dimanche 9 ROdHi0 pour
j dzZSaGA2y Yyl ANBa

O2y OSNY Iy
adzNJ £ S

R Ses $uQle ReMdiny dsa G NI G A 2

échanges régulisrentre le superviseur général les équipes de terrain orgu lieupour

GSATtESNI Fdz 62y RSNRdzZ SYSyid RS

f QSyljdzsidS SiG t

Une organisation interne a&té mise en place paicCATEKpour un acheminement

permanent des questionnaires remplis et vérifiés.

Sur le terrain, les équipes ont travaillé en collaboration étroite avec les directeurs des

DRPSIAP & dzNJi 2 dzi
progression ds equipes.

RIya

Les @uipessont rentrées du terrain respectivement le lundi Btiai LJ2 dzNJ f QS |j dzA LIS
vendredi 5uinLJ2 dzNJ f QS |j dzA LIS junLX dzNd § QB A ¥dA YIS K & dc

tQSilotAaasSysSyi

RS&E AGAYS

H

Malgré toutes és difficultés inhérentes a une enquéte de ce genre, la collecte sur le

GSNNI Ay &aQSai

RSNRdz SS RQdzyS YIYyASNBE 3If 201l f ¢

~
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tous les membres deéquipess + f QF OO02Y LI AYySYSyid RSa | dziz2
communales et ccutumleres surtout en milieu rural mais aussi et surtout ar race a
f QSyiK2dzaAalayS Si t I RSUSNNYAYFGAZ2Y RSa Lk L

Les résultats de la collecte sont présentés dans le Tableau 7.

Tableau7: IndividusS y' lj dzs 1 Sa LI NJ G LS RQdzyAGS RQSyljdzs (S

Questionnaire Prévu Enquété Pourcentage
Population 1430 1424 99
Agent administratif 300 224 74
Opérateur économique 52 44 85

[ F L2z FGA2y | | OOdzSAttA S ljdzSadAz2yyl AN
SAGAYS 1jdzS OS ljdzSaidA2yylFIANS LRdzOIIAG &aQAy
gouvernementale par le citoyen.

Une seule SE, au lieu des deux prévues initialement, a été enquétée dans la commune
RQ! yYSTA&SZ RI Yy aparte queNd hahtg deRaSlocaité, Rm majorité
Y2YIFRSazZ yQSOGFrASYyd LI &a adzNJ£S fASdz f 2NAER Rdz L

B |
aoON

[S& 3Syia FRYAYAAUNIGAFaE yQ2yld LI & | O0O2NRS
tQ2yld YsYS a2d@Syid ONXR (A Btaiegt trdp deiimiéesleyne  |j dzS £ ¢
LISNYSGGFASYd LIa RQ200GSYANI RSa NBLRyasSa al Ga

statut ou se éféraienta leur hiérarchie. Les enquéteurs @tuvent été confrontés des
rendezvous non respectés cades refus catégoriques

Lesopérateurs économiques ont appréhendé le questionnaire avec méfiance. Certains

2y0 YsYS LINBGSYRdz 1ljdzS Sa R2dzZ yASNER 2yid f
questionnaires pour contrOler leurs affaires. Les explications des enquéteurs sur la

finalité plus gén8ll £ S RS f I LINBaSyidS SylidzsidS RS aldaa
appréhensions.

Il faut aussi rappeler iclj dz8 f QF yydzZ- ANBE RS&a SyGNBLINAR&aSa
opérateurs économiquey Q S pds & jour. Les enquéteumnt été confrontés ades
difficultés tellexque:
e /| KFy3aSYSyid RQl
e b2y SEAaGSYyOS

NB
S

—h Qax
w

RS f Q2LISNI 1 SdzNJ SO2y 2
U N

R a

R QSYGNBLINA &S LJ2dzNJ OF dza S

Les difficultés suivantesnt également été rencontrées

e Les distances trop longues entre les 8Bsa@ leur dispersement

e [ S Yl dz@l A& SGFG RS € LX dzLJr NI RSa NRdziSa |«
qui fait déborder quelques rivieres

e La grande chaleur du Nord du mois de mai
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e Le manque de communication au sein des autorités administratives malgré les
courriers envoyes pour prévenir de la venue des enquéteurs

e [ S4 RATTFTAOdzZ 1Sa tASS& +dzE SylidzsiSa RS ydzi
compte tenu des contraintes de temps

e les égarements des équipes a maintes repridas a la confusiorentre roues,
passage de troupeaux et pistes de contrebandiers

A

399f 062N GA2Yy RS fQFLIIX AOFGA2Y RS alA&ais
Durant la phase de collecte des données surleteyfai8  a G- GAadA OASy RS ¢
LX | OS € QF LILX AOF A2y RS &l Xsaré® uli®ipouRiz yy SSa
réalisation de cette application selon la recommandation de la méthodologie. Cette
LI AOF A2y | SOGS az2dzyaasS t tF @GFrtARFGAZ2Y R
@dzS RS a2y | YSTEA2NI GA2Y Vv atblk deYaSydificatomdeYA a S S
f QOARSYGATALF Yy (G LI dzNJ y QéntOapeSriafiemnbidt tij@dzSors d&Sa {9 |
f QS OK I y ULestétrany de Isaisi®siont été revat améliorés par le controlgualité
I FAY RQI&aadzNBNJ dzy S Y S ydstleS daesontaires. LIGF GA2Y | @S O

3.10. Saisie et apurement des données
' LINB& dzyS F2NXNIGA2Y RQdzy 22dz2NE dzyS SljdzA LIS R
des différents questionnaire§. QS lj dzA LIS RS &I A atbhi$ 3) pdisbnhds O2 Y LI2 &
permanentes et deug2) personnes en appui lorsque les données a saisir augmentaient.
Les questionnaires étent tousnuméraés au fur et a mesure de leur arrivée avdatir
saisie pour faciliter uneechercheéventuellef 2 N&E RS  fLEslagddeNdtS&Esy1és d
guestionnaires sous la supervision du spécialiste du traitement des données qui a
LINE OSRS | dzaaAx t f QFLIGENS dsoyféedarRdSaailt PngrefesliS a ¢
10juin 2010

3.11. Tabulation et Traitement des données
I'LINBA QI LJZNBYSydaz Sa R2yySSa 2yad SiS OGN
tabulation. Sur chaque tableau, la valeur dominante a été retenue pour qualifier la
variable.

La regle de changement de valeur commune a été appliquaaretalité dominantele
chaque variableselon le score obtenu. Ce score est a coté de chaque tableau.

Tous les tableaux soptésentés dans la partie suivarde ce rapport

YOolivieNJ t L/ ! +9¢ SG %AYlL S5LI[[hE 9fl 62N A2y RQdzyS YSGK2F
rapport de mission, Décembre 2009 Page 7
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4.1 9{ wo{'[¢!¢{ 59 [Q9bv! 9¢9
41/ I Ny OGSNR&aGAldzS&a RS&a dzyAiSa RQSyljdzs aGS
4.1.1 La population

Les personesagées de 18 ansetplusodtz y a A G dzS 1 LINBYASNBE dzyA
tableau 8 donne la répartition de ces personnes selon certaines caractéristiques
a20A2RSY23IN) LIKAIjdzSax t al @2AN ft QN3aAS> fQSdal i
profession

Tableau8: Caractéristiques sociodémographiques de la population enquétée

Effectifs Pourcentage
[ QN3 S
1829 ans 325 22,8
30-39 ans 323 22,7
4049 ans 315 22,1
5059 ans 231 16,2
60-69 124 8,7
70 ans et plus 106 7,4
Total 1424 100,0
La situation matrimoniale
Célibataire 145 10,2
Marié 1212 85,1
Divorcé 13 9
Veuf/Veuve 54 3,8
Total 1424 100,0
[ S YADBSlIdz ROQAYalGNHzOGA2Y
Aucun 631 443
Coranique 209 14,7
Alphabétisé/CED 105 7,4
Fondamental 1 200 14,0
Fondamental 2 95 6,7
Secondaire 111 7,8
Supérieur 73 51
Total 1424 100,0
La profession
Agriculteur/Eleveur 545 38,3
Travail manuel 70 4.9
Ventes 80 5,6
Commercgant 113 7,9
Ménageére 351 24,6
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Profession libérale 20 1.4
Professionnel/administratif 71 5,0
Artisan 37 2,6
Religieux 8 ,6
Etudiant/ Eléve 71 5,0
Autre 58 4,1
Total 1424 100,0

Au total 1424 personnes ont été interrogées. 67,6% avaitgenc@mpris entre 18 et 49

ans] QN3IS YSRAlLY aS8S &aAiddzS £t nn Fyao

Quant a la situation matrimoniald| convient de remarquer que la quasi totalité des

personnes interrogées étaient marigesoit 85,1%

vdzZl Yy | dz YADBSlIdz RQAYAGNHzOGAZ2Y T fF LINBLI2NIAZY
est un peu plus élevée soit 44% par rapport a celle des enquitést recu une

éducation formelle owayantété alphabétisés qui est de 41%.

Les professions agimastorales (cultivateurs + éleveurs) constituent la grande majorité
de la population enquétéesoit 38,3%

4.1.2 Les opérateurs économiques

Les opérateurs économiqud 2y (G O2y&iAlGdzS I+ RSdZEASYS dzy A
R2YyyS I NBLINIAGAZ2Y RS& 2LISNI GSdzZNE SO2y2YA
secteur du commerce représente 41% de la population enquétée suivi du Batiments et

Travaux Publics. TouslesseczNE 2y i SGS NBLINBaSyidsSa aldzF fQ
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TableaudY h LISNI (G SdzNBE SO2y2YAljdzSa SyljdzsdisSa LI N aSoidSd

Effectifs Pourcentage

Activités extractives 1 2,3
Agroalimentaire 2 4,5
Autres activitésindustrielles 1 2,3
Electricité, Gaz et Eau 1 2,3
Batiments et Travaux Publics 6 13,6
Commerce 18 40,9
Activités de réparation 1 2,3
Hotels et restaurants 3 6,8
Transport et Télécommunications 2 4,5
Services financiers 1 2,3
Services immobiliers eservices aux entreprises 3 6,8
Education 2 4,5
Santé 2 4,5
Services collectifs, sociaux et personnels 1 2,3
Total 44 100,0

4.1.3 Les agents administratifs
[ Sa | 3Syda I-RYAY)\é" J-lj)\ :
fl NBLINIHAGAZ2Y RSa ISy I-RY)\yxauNJ u7\'-F LI N
NEINRdzLIS& LI NJ | FFA y Nds $ewvuce[s Givartimz@t: f GOAF 2FYNTR OflAf (1 dzINE
représente 61% des individus qui ont été enquétés
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Effectifs Pourcentage
Education 49 21,9
Santé, Affaires sociales, Famille, Femme&afants | 38 17,0
Police/Gendarmerie 8 3,6
Douanes 9 4,0
Eaux et Foréts, Péche 9 4,0
Administration Territoriale 6 2,7
Services financiers et économiques (Budget, Imp6t| 25 11,2
controle)
Agriculture, Péche, Génie rurale 25 11,2
Hydraulique 11 4,9
Transport 7 3,1
Domaines, Logement, Urbanisme et Assainissemel 11 4,9
Plan et Statistiques 11 4,9
Elevage, Production animale et services vétérinairg 8 3,6
Energie 13
Jeunesse, Sport et Culture 9
Justice 9
Total 224 100,0
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V1.1. Du respect de I'égalité devant la loi

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 168 11,8
Plutét satisfait 373 263
Plutdt pas satisfait 435 30,7
Tres insatisfait 443 312
Total 1419 100,0

V1.2. De l'effort fait au Mali pour faire connaitre le service public par tous

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 241 171
Plutét satisfait 692 49,1 3
Plutbt pas satisfait 283 20,1
Trés insatisfait 192 136
Total 1408 100,0
V1.3. De la confiance que vous inspire le service public
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 344 243
Plutot satisfait 527 372 3
Plutdt pas satisfait 328 231
Tres insatisfait 218 154
Total 1417 100,0
V1.4. De la probité/honnéteté&les agents au sein du servigelblic
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 255 18,1
Plutét satisfait 426 30,2
Plutét pas satisfait 437 31,0 2
Tres insatisfait 292 20,7
Total 1410 100,0
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V1.5. Des mesures de lutte contre la corruption au sdinservice public

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 150 10,7
Plutét satisfait 387 275
Plutdt pas satisfait 453 32,2
Tres insatisfait 417 296
Total 1407 100,0

V1.7. Des sanctions prises par

I'Etat envers les agents malveillantadministration

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 178 127
Plutdt satisfait 404 289
Plutbt pas satisfait 474 339
Trés insatisfait 343 245
Total 1399 100,0

V1.8. De l'identification des endroits ou s'adresser

pour chaque serpigklic

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 305 216
Plutét satisfait 601 426
Plutbt pas satisfait 254 18,0
Trés insatisfait 250 17,7
Total 1410 100,0

V1.9. De la prise en compte de

tous les besoins au sein des services publics

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 207 147
Plutot satisfait 361 256
Plutdt pas satisfait 534 378
Trés insatisfait 310 22,0
Total 1412 100,0
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V1.10. Des actions de solidarité de I'Etat envers l'usager en cas de situation extréme

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 367 26,3
Plut6t satisfait 437 31,3 &
Plutdt pas satisfait 317 22,7
Trés insatisfait 275 197
Total 1396 100,0
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Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 513 368
Plutét satisfait 501 42,4 3
Plutbt pas satisfait 149 107
Tres insatisfait 140 101
Total 1393 100,0

V1.12. Du r6le joué actuellement par le chef de village/ de fraction/ de site/ quartier pour que l'usage
puisse bénéficier correctement deservices publics

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 522 37,5
Plutdt satisfait 540 38,8 3
Plutbt pas satisfait 203 146
Tres insatisfait 128 9,2
Total 1393 100,0

I1. L'administration fiscale : les impots

Effectifs Pourcentage
Tressatisfait 207 15,1
Plutét satisfait 488 35,6 3
Plutét pas satisfait 347 25,3
Tres insatisfait 328 239
Total 1370 100,0
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12. L'administration de la douane

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 125 10,3
Plutét satisfait 327 27,0
Plutbt pas satisfait 327 27,0
Trés insatisfait 431 35,6
Total 1210 100,0
I13. L'administration du trésor public
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 100 9,6
Plutdt satisfait 320 30,9 3
Plutbt pas satisfait 300 28,9
Tres insatisfait 317 30,6
Total 1037 100,0
14. 'administration de la police/gendarmerie
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 142 105
Plutdt satisfait 334 24,6
Plutbt pas satisfait 316 23,3
Tres insatisfait 566 41,7 _
Total 1358 100,0‘
I5. Le systeme de sécuritgbciale
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 144 14,0
Plutét satisfait 378 36,8 3
Plutdt pas satisfait 252 24,5
Tres insatisfait 254 24,7
Total 1028 100,0
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16. L'administration judiciaire

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 144 105
Plutot satisfait 318 23,2
Plutdt pas satisfait 263 19,2
Trés insatisfait 647 47,2 _
Total 1372

100,0‘

I7. Le systéme d'éducation public au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 326 234
Plutot satisfait 581 41,6 3
Plutét pas satisfait 279 20,0
Tres insatisfait 209 15,0
Total 1395 100,0

I18. Le systeme de santé public

au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 351 25,0
Plutdt satisfait 627 446 3
Plutét pas satisfait 261 186
Trés insatisfait 167 119
Total 1406 100,0

19. Le systeme concernant I'hydraulique au niveau

des communes

Effectifs Pourcentags
Tres satisfait 364 26,1
Plutdt satisfait 672 48,1 3
Plutét pas satisfait 157 112
Tres insatisfait 204 146
Total 1397 100,0
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110. L'état civil au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 456 327
Plutét satisfait 606 43,4
Plutdt pas satisfait 169 12,1
Trés insatisfait 164 118
Total 1395 100,0

V11.1. Etes/ous satisfait ou pas de l'existenaBun service d'accueil au sein de I'administration public?

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 615 45,0
Plutét satisfait 538 39,3
Plutdt pas satisfait 138 101
Trés insatisfait 77 56
Total 1368 100,0

V11.2. Etes/ous satisfait ou pas d&inexistence d'un

service d'accueil au sein

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 72 53
Plutdt satisfait 62 45
Plutét pas satisfait 363 26,6
Tres insatisfait 870
Total 1367

100,0‘

V11.3. La prise en chargke l'orientation de l'usager

vers le bureau adéquat

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 434 308
Plutét satisfait 535 379
Plutdt pas satisfait 292 20,7
Tres insatisfait 149 106
Total 1410 100,0

de l'administration publ
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V11.4. L'assiduité/présence de I'agedans son bureau

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 359 254
Plutbt satisfait 624 442 3
Plutdt pas satisfait 289 205
Tres insatisfait 141 10,0
Total 1413 100,0
V11.5. L'attention de l'agent devant l'usager
Effectifs Pourcentage
Tréssatisfait 384 272
Plutét satisfait 532 37,7 3
Plutbt pas satisfait 366 26,0
Tres insatisfait 128 9,1
Total 1410 100,0
V11.6. La compétence des agents
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 423 30,0
Plutét satisfait 635 45,1 3
Plutbt passatisfait 246 175
Tres insatisfait 105 75
Total 1409 100,0
V11.7. Les horaires d'ouverture
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 437 31,1
Plutdt satisfait 556 396 3
Plutdt pas satisfait 252 18,0
Trés insatisfait 158 113
Total 1403 100,0
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V11.8. L'agencement et le confort des locaux de I'administration

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 373 27,1
Plutdt satisfait 739 53,7
Plutdt pas satisfait 177 129
Trés insatisfait 88 64
Total 1377 100,0
V11.9. L'existencé'un registre de réclamations

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 271 22,7
Plutot satisfait 429 35,9
Plutét pas satisfait 202 16,9
Tres insatisfait 292 24,5
Total 1194 100,0
V12.1. Pour la transmission de l'information

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 377 2638
Plutdt satisfait 631 448
Plutbt pas satisfait 283 20,1
Trés insatisfait 117 83
Total 1408 100,0

V12.2. De la transparence sur |

a procédure de parcours suivi par le dossier

Effectifs Pourcentage
Tréssatisfait 245 178
Plutét satisfait 510 37,0
Plutbt pas satisfait 401 29,1
Tres insatisfait 224 16,2
Total 1380 100,0
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V12.3. Sur l'information des motifs des actes administratifs, notamment en cas de décision défavore

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 121 89
Plutdt satisfait 436 32,1
Plutdt pas satisfait 371 27,3
Trés insatisfait 430 31,7
Total 1424 100,0

V12.4. De l'accessibilité sur place et la gratuité des documents non administratifs

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 136 115
Plutbt satisfait 444 37,4
Plutbt pas satisfait 252 212
Trés insatisfait 355 29,9
Total 1187 100,0
V12.5. De l'information sur le délai de traitement des dossiers

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 269 19,3
Plutét satisfait 670 48,0
Plutdt pas satisfait 252 181
Tres insatisfait 205 147
Total 1396 100,0

V12.6. De l'information sur le colt des prestations des services publics

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 324 231
Plutét satisfait 676 48,1
Plutét pas satisfait 197 14,0
Tres insatisfait 208 148
Total 1405 100,0
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V13.1. La rapidité de traitement de la demande (délais de réponse)

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 270 192
Plutét satisfait 486 345
Plutdt passatisfait 412 29,3
Tres insatisfait 239 17,0
Total 1407 100,0
V13.2. La conformité avec le délai annoncé

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 326 23,2
Plutdt satisfait 417 296
Plutbt pas satisfait 405 2838
Trés insatisfait 259 184
Total 1407 100,0
V13.3. La répétition d'un blocage du dossier

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 94 7,1
Plutot satisfait 287 215
Plutdt pas satisfait 502 37,7
Trés insatisfait 449 33,7
Total 1332 100,0
V13.4. L'éloignement déinfrastructure de base la plus proche

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 616 437
Plutét satisfait 504 357
Plutét pas satisfait 157 111
Tres insatisfait 134 95
Total 1411 100,0
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V13.5. L'attente au guichet

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 278 198
Plutét satisfait 552 39,3
Plutdt pas satisfait 321 229
Tres insatisfait 252 18,0
Total 1403 100,0
V13.6. L'attente au téléphone

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 217 20,3
Plutdt satisfait 458 428
Plutét pas satisfait 203 19,0
Tres insatisfait 191 17,9
Total 1069 100,0

V14.1. L'effort fait pour diminuer le montant Iégal des prestations

Effectifs Pourcentags
Tres satisfait 368 26,4
Plutét satisfait 575 41,3
Plutbt pas satisfait 246 177
Tres insatisfait 204 146
Total 1393 100,0

V14.2. La lutte contre le fait de

régler une somme non prévue par la loi pour obtenir des services

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 240 17,3
Plutét satisfait 508 36,6
Plutdt pas satisfait 357 257
Tres insatisfait 283 20,4
Total 1388 100,0
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V 14.3. L'effort fait par Bat pour que le colt ne soit pas un obstacle

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 235 168
Plutdt satisfait 654 46,9 3
Plutdt pas satisfait 279 20,0
Tres insatisfait 227 16,3
Total 1395 100,0
V15.1. Du nombre d'éléves par classe
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 263 18,5
Plutbt satisfait 372 26,1
Plutbt pas satisfait 299 21,0
Trés insatisfait 448 315 _
Total 1382 1oo,o|
V15.2. Des compétences deaseignants
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 391 28,3
Plutot satisfait 487 353 3
Plutbt pas satisfait 301 218
Trés insatisfait 202 146
Total 1381 100,0
V15.3. De |'état du batt'est-a-dire des salles de classes
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 651 46,5
Plutét satisfait 489 35,0
Plutdt pas satisfait 140 10,0
Tres insatisfait 119 8,5
Total 1399 100,0
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V15.4. La compétence du personnel médical

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 517 366
Plutét satisfait 570 404
Plutdt pas satisfait 201 142
Trés insatisfait 124 8.8
Total 1412 100,0
V15.5. i suivi lors des consultationgrénatales

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 598 426
Plutét satisfait 552 39,3
Plutbt pas satisfait 170 12,1
Tres insatisfait 83 59
Total 1403 100,0
V15.6. Concernant les points d'eau potable fonctionnels de I'hydraulique

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 424 30,1
Plutbt satisfait 431 306
Plutbt pas satisfait 252 179
Trés insatisfait 302 214
Total 1409 100,0
V15.7. Concernant I'état civil au niveau des mairies

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 518 3638
Plutét satisfait 644 457
Plutbt pas satisfait 128 91
Tres insatisfait 119 8,4
Total 1409 100,0
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V15.8.Concernant le fonctionnement/gestion des gares routiéres

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 220 18,8
Plutbt satisfait 355 30,3 3
Plutbt pas satisfait 270 230
Tres insatisfait 327 27,9
Total 1172 100,0
V15.9. Concernant lonctionnement/gestion des marchés/foires
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 382 27,7
Plutdt satisfait 452 32,8 3
Plut6t pas satisfait 269 19,5
Trés insatisfait 275 20,0
Total 1378 100,0
V15.10. Concernant le fonctionnement/gestion debattoirs
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 245 21,3
Plutot satisfait 407 354 3
Plutdt pas satisfait 204 17,7
Trés insatisfait 294 25,6
Total 1150 100,0
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V1.2. Dd'effort fait au Mali pour faire connaitre le service

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 3 6,8
Plutét satisfait 17 38,6
Plutdt pas satisfait 15 34,1
Trés insatisfait 9 20,5
Total 44 100,0
V1.3. De la confiance que vous inspire le servicilic

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 4 9,1
Plutdt satisfait 14 31,8
Plutdt pas satisfait 15 34,1
Tres insatisfait 11 25,0
Total 44 100,0
V1.4. De la probité/honnéteté des agents au sein du service public

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 11,4
Plutdt satisfait 13,6
Plutbt pas satisfait 12 27,3
Tres insatisfait 21
Total 44

100,0‘

V1.5. Des mesures de lutt

e contre la corruption au

sein du service public

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 93
Plutét satisfait 186
Plutét pas satisfait 14,0

Trés insatisfait

25

Total

43

100,0‘

V1.7. Des sanctions prises par I'Etat envers les agents malveillants de I'administration

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2 51
Plutdt satisfait 10 25,6
Plutét pas satisfait 12 30,8
Tres insatisfait 15
Total 39

100,0‘
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V1.8. De l'identification des endroits ou s'adresser pour chaque service public

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 13 29,5
Plutét satisfait 18 40,9
Plutbt pas satisfait 7 15,9
Trés insatisfait 6 13,6
Total 44 100,0

V1.9. De la prise en compte de tous les besoins au sein des services publics

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 3 7,3
Plut6t satisfait 13 3.7
Plutdt pas satisfait 14 34,1
Trésinsatisfait 11 26,8
Total 41 100,0

V1.10. Des actions de soli

darité de I'Etat envers 'u

sager en cas de situation extréme

L2t AGAldzS R

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 8 20,0
Plutdt satisfait 21 52,5
Plutét pas satisfait 1 25
Trés insatisfait 10 25,0
Total 40 100,0
+tmovMm® 5SS f1 YAasS Sy dzdzNBE RS ft

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 14 35,0
Plutét satisfait 20 50,0
Plutét pas satisfait 5 12,5
Tres insatisfait 1 25
Total 40 100,0

42| Page



I1. L'administration fiscale : les impdts

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 2 48
Plutdt satisfait 11 26,2
Plutdt pas satisfait 10 23,8
Trés insatisfait 19 45,2 _
Total 42 100,0‘
12. L'administration de la douane

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2 49
Plutét satisfait 14 34,1
Plutbt pas satisfait 7 17,1
Tres insatisfait 18 43,9
Total 41 100,0‘
I13. L'administration du trésor public

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 4 95
Plutot satisfait 10 23,8
Plutbt passatisfait 10 23,8
Trés insatisfait 18 42,9
Total 42 100,0‘
14. 'administration de la police/gendarmerie

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 3 7,0
Plutot satisfait 9.3
Plutbt pas satisfait 10 23,3
Tres insatisfait 26 60,5
Total 43 100,0‘
I5. Le systeme de sécurité sociale

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 6 13,6
Plutdt satisfait 16 36,4 3
Plutdt pas satisfait 12 27,3
Tres insatisfait 10 22,7
Total 44 100,0
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16. L'administration judiciaire

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 7,3
Plutbt satisfait 19,5
Plutdt pas satisfait 22,0
Trés insatisfait 21 51,2 _
Total

41 100,0‘

I7. Le systeme d'éducation public au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 1 2,3
Plutdt satisfait 19 44,2 3
Plutdt pas satisfait 10 23,3
Trés insatisfait 13 30,2
Total 43 100,0

I8. Le systéme de santé public au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 4 9,1
Plutot satisfait 18 40,9 3
Plutét pas satisfait 12 27,3
Trésinsatisfait 10 22,7
Total 44 100,0

19. Le systéme concernant I'hydraulique au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 3 7,9
Plutdt satisfait 18 47,4 3
Plutét pas satisfait 11 28,9
Tres insatisfait 6 15,8
Total 38 100,0
[10. L'état civil au niveau des communes
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 5 11,4
Plutét satisfait 22 50,0 3
Plutét pas satisfait 8 18,2
Tres insatisfait 9 20,5
Total 44 100,0
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V11.1. Etes/ous satisfait ou pas de I'existence d'un servidaccueil au sein de I'administration public?

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 19 43,2
Plut6t satisfait 9 20,5
Plutbt pas satisfait 10 22,7
Tres insatisfait 6 13,6
Total 44 100,0

V11.2. Etes/ous satisfait ou pas de l'inexistence d'wservice d'accueil au sein de I'administration publi

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2 a7
Plutét satisfait 1 2,3
Plutbt pas satisfait 5 116
Trés insatisfait 3 s+ [

Total 43 100,0‘

V11.3. La prise en charge de l'orientation tesager vers le bureau adéquat

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 3 7,0
Plutdt satisfait 17 39,5 3
Plutbt pas satisfait 13 30,2
Trés insatisfait 10 23,3
Total 44 100,0

V11.4. L'assiduité/présence de l'agent dans son bureau

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 2 4,5
Plut6t satisfait 12 27,3
Plut6t pas satisfait 13 29,5
Tres insatisfait 17 38,6_
Total 44 100,0‘
V10.5. L'attention de I'agent devant l'usager
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2 4,5
Plutét satisfait 19 43,2 3
Plutét pas satisfait 15 34,1
Tres insatisfait 8 18,2
Total 44 100,0
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V10.6. La&ompétence des agents

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 6 14,0
Plutdt satisfait 17 39,5 3
Plutdt pas satisfait 14 32,6
Trés insatisfait 6 14,0
Total 44 100,0
V10.7. Les horaires d'ouverture
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 10 22,7
Plutdt satisfait 15 34,1 3
Plut6t pas satisfait 10 22,7
Tres insatisfait 9 20,5
Total 44 100,0
V10.8. L'agencement et le confort des locaux I ministration
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 5 11,4
Plutdt satisfait 20 45,5 3
Plut6t pas satisfait 11 25,0
Tres insatisfait 8 18,2
Total 44 100,0
V10.9. L'existence d'un registre de réclamations
Effectifs Pourcentage
Tréssatisfait 10 26,3
Plutbt satisfait 6 15,8
Plutdt pas satisfait 10 26,3
Tres insatisfait 12 316 _
Total 38 100,0‘
V11.1. Pour la transmission de l'information
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 6 13,6
Plutét satisfait 16 36,4
Plutbt passatisfait 16 36,4 2
Tres insatisfait 6 13,6
Total 44 100,0
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V11.2. De la transparence sur la procédure de parcours suivi par le dossier

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 9,1
Plutot satisfait 7 15,9
Plutdt pas satisfait 17 38,6
Trésinsatisfait 16 36,4
Total 44 100,0

V11.3. Sur l'information des motifs des actes administratifs, notamment en

cas de décision défavore

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 6 14,3
Plutét satisfait 10 23,8
Plutét pas satisfait 13 31,0
Trésinsatisfait 13 310
Total 42

100,0‘

V11.4.De l'accessibilité su

r place et la gratuité des

documents non administratifs

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 5 11,4
Plutdt satisfait 15 34,1
Plutét pas satisfait 13 29,5
Tres insatisfait 11 25,0
Total 44 100,0

V11.5. De l'information sur le délai de traitement des dossiers

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 15,9
Plutdt satisfait 13,6
Plutdt pas satisfait 14 31,8
Tres insatisfait 17
Total 44 100,0‘
V11.6. Dd'information sur le colt des prestations des services publics

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 6 13,6
Plutdt satisfait 14 31,8
Plutét pas satisfait 15 34,1
Tres insatisfait 9 20,5
Total 44 100,0
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V12.1. La rapidité de traitement de ldemande

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 4,5
Plutdt satisfait 15,9
Plutdt pas satisfait 17 38,6
Trés insatisfait 18 40,9_
Total 44 100,0‘
V12.2. La conformité avec le délai annoncé

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 6,8
Plutdt satisfait 15,9
Plutdt pas satisfait 14 31,8
Trés insatisfait 20 45,5
Total 44 100,0
V12.3. Au respect du délai de traitement maximum de trerjtairs

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2 48
Plutot satisfait 10 23,8
Plutbt passatisfait 14 33,3
Tres insatisfait 16 38,1
Total 42 100,0‘
V12.4. La répétition d'un blocage du dossier

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2,3
Plutét satisfait 14,0
Plutdt pas satisfait 12 270
Tres insatisfait 24 55,8
Total 43 100,0‘
V12.5. L'éloignement de l'infrastructure de base la plus phe

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 6 14,3
Plutdt satisfait 20 47,6 3
Plutét pas satisfait 10 23,8
Tres insatisfait 6 14,3
Total 42 100,0
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V12.6. L'attente au guichet

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 2,3
Plutdt satisfait 18,2
Plutdt pas satisfait 17 38,6
Trés insatisfait 18 40,9
Total 44 100,0‘
V12.7. L'attente au téléphone

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 1 2,3
Plutdt satisfait 13 30,2
Plutdt pas satisfait 8 186
Trés insatisfait 21 48,8
Total 43 100,0

V14.1. L'effort fait pour diminuer le montant Iégal des prestations

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 6 14,0
Plutét satisfait 21 48,8
Plutbt pas satisfait 9 209
Trés insatisfait 7 16,3
Total 43 100,0

V14.2. La lutte contre le fait de régler une somme non prévue par la loi pou

r obtenir des services

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 13,6
Plutbt satisfait 20,5
Plutét pas satisfait 13 29,5
Tresinsatisfait 16
Total 44 100,0‘
V14.3. L'effort fait par I'état pour que le colt ne soit pas un obstacle

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 5 11,4
Plutot satisfait 20 45,5
Plutét pas satisfait 8 18,2
Tres insatisfait 11 25,0
Total 44 100,0
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V16.1. L'Agence de Promotion des Investissements comme guichet unique

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 18 45,0
Plutot satisfait 16 40,0
Plutdt pas satisfait 4 10,0
Tres insatisfait 2 5,0
Total 40 100,0

V16.2. La mise eplace d'un numéro unique, le Numéro d'ldentification National (NINA)

Pourcentage ‘

Effectifs
Tres satisfait 24 55,8
Plutét satisfait 15 349
Plutét pas satisfait 3 7,0
Tres insatisfait 1 2,3
Total 43 100,0
V16.3. Le délai de passation dearchés publics?

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 1 3,2
Plutot satisfait 11 35,5
Plutét pas satisfait 8 258
Trés insatisfait 11 35 G
Total 31

100,0‘

V16.4. Le critere dans la s

élection de l'opérateur lo

rs de la passation de maimiglecs

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 6,5
Plutét satisfait 22,6
Plutdt pas satisfait 10 32,3
Trés insatisfait 12 38,7 ﬁ
Total 31 100,0‘
V16.5 Le paiement de mandats au trésor?
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 1 2.8
Plutdt satisfait 111
Plutdt pas satisfait 5 13,9
Trés insatisfait 26 72,2_
Total 36

100,0‘
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V16.6. La délivrance du quitus fiscal

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 8 205
Plutdt satisfait 11 28,2
Plutdt pas satisfait 15 38,5
Tresinsatisfait 5 12,8
Total 39 100,0
V16.7. Le dédouanement des marchandise

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 2 6,3
Plutdt satisfait 12 375
Plutbt pas satisfait 7 21,9
Tres insatisfait 11 34,4
Total 32 100,0
V16.8. L'obtention dedicences d'importation

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 4 125
Plutot satisfait 16 50,0
Plutbt pas satisfait 7 21,9
Trés insatisfait 5 15,6
Total 32 100,0
V16.9. L'obtention des licences d'exportation

Effectifs Pourcentage
Tréssatisfait 2 8,7
Plutét satisfait 10 435
Plutét pas satisfait 5 21,7
Tres insatisfait 6 26,1
Total 23 100,0
V16.10. Le service des domaines

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 5,4
Plutdt satisfait 18,9
Plutdt pas satisfait 15 40,5
Trés insatisfait 13 351
Total 37 100,0
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V16.11. Le systéme judiciaire

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 2 53
Plutbt satisfait 10,5
Plutdt pas satisfait 6 15,8
Trés insatisfait 26
Total 38

100,0‘

V16.12. Les servicesndus par la Direction du commerce et de la concurrence

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 1 2,6
Plutot satisfait 19 50,0
Plutét pas satisfait 10 26,3
Trés insatisfait 8 211
Total 38 100,0

V16.13. Les services rendus par la Directi@tionale des industries

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 3 8,1
Plutot satisfait 18 48,6
Plutét pas satisfait 8 216
Trés insatisfait 8 21,6
Total 37 100,0
V16.14. Les services rendus par I'INPS

Effectifs Pourcentage
Tressatisfait 7 17,9
Plutét satisfait 16 41,0
Plutét pas satisfait 4 10,3
Tres insatisfait 12 30,8
Total 39 100,0

V16.15. L'information délivrée concernant le Code d'investissement

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 5 13,5
Plutbt satisfait 21 56,8
Plutdt pas satisfait 9 24,3
Trés insatisfait 2 54
Total 37 100,0
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V16.16. Les dispositions du Code d'investissement

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 3 8,6
Plutdt satisfait 21 60,0 3
Plutdt pas satisfait 10 28,6
Trésinsatisfait 1 29
Total 35 100,0

V16.17. L'application du Code d'investissement

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 4 114
Plutét satisfait 14 40,0
Plutdt pas satisfait 14 40,0 2
Trés insatisfait 3 8,6
Total 35 100,0

V16.18.L'accessibilité des informations utiles pour le développement de I'entreprise délivrées par les
acteurs consulaires et autres

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 4 114
Plutot satisfait 15 42,9 3
Plutbt pas satisfait 7 20,0
Trés insatisfait 9 25,7
Total 35 100,0

V16.19. Par rapport au Projet du Fond de garantie et d'investissement pour les PME

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 7 21,2
Plutét satisfait 9 27,3
Plutét pas satisfait 10 30,3 2
Tres insatisfait 7 21,2
Total 33 100,0
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V1.6Concernant la lutte contre la tentative de corruption

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 29 13,7
Plutdt satisfait 70 33,2
Plutdt pas satisfait 72 34,1
Trésinsatisfait 40 19,0
Total 211 100,0
I7. Le systeme d'éducation public au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 10 47
Plutdt satisfait 69 32,2
Plutbt pas satisfait 68 318
Tres insatisfait 67 313
Total 214 100,0
18. Le systéme de santé public au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 12 5,7
Plutot satisfait 86 40,8
Plutét pas satisfait 59 28,0
Trés insatisfait 54 25,6
Total 211 100,0
110. L'état civil au niveau des communes

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 22 10,6
Plutdt satisfait 67 32,2
Plutdt pas satisfait 54 26,0
Tres insatisfait 65 313
Total 208 100,0

f Qdzy AGS RQSYy d
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V13.4. L'éloignement de l'infrastructure de base la plus proche

Effectifs Pourcentage
Tressatisfait 66 299
Plutdt satisfait 104 47,1 3
Plutdt pas satisfait 30 136
Trés insatisfait 21 95
Total 221 100,0
V14.1. Etes/ous satisfai du nombre d'éléves par clas§e
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 3 14
Plutét satisfait 19 8,7
Plutbt pas satisfait 53 24,2
Tres insatisfait 144 65,8 _
Total 219 100,0‘
V14.2. Etes/ous satisfait de la compétence des enseignants
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 6 2,7
Plutdt satisfait 51 23,3
Plutbt pas satisfait 66 30,1
Trésinsatisfait 96 43,8 _
Total 219 100,0‘
V14.3. Etes/ous satisfait de I'état du bati (ex : salle de classe)
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 26 117
Plutot satisfait 100 448 3
Plutdt pas satisfait 52 233
Tres insatisfait 45 20,2
Total 223 100,0
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V14.4. la compétence du personnel médical

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 19 88
Plutét satisfait 106 49,3
Plutdt pas satisfait 57 26,5
Tres insatisfait 33 15,3
Total 215 100,0
V14.5. le suivi lors des consultatiopsénatales

Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 25 12,0
Plutét satisfait 98 47,1
Plutbt pas satisfait 46 22,1
Tres insatisfait 39 18,8
Total 208 100,0
V14.6. Concernant les points d'eau potable fonctionnels de I'hydraulique

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 32 148
Plutot satisfait 86 39,8
Plutbt pas satisfait 51 23,6
Trés insatisfait 47 218
Total 216 100,0
V15.7. Concernant I'état civil au niveau des mairies

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 29 13,5
Plutét satisfait 100 46,5
Plutét pas satisfait 48 22,3
Tres insatisfait 38 177
Total 215 100,0
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V15.8. Concernant le fonctionnement/gestion des gares routiéres

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 6 31
Plutét satisfait 56 28,7
Plutdt passatisfait 64 32,8
Tres insatisfait 69 354
Total 195 100,0
V15.9. Concernant le fonctionnement/gestion des marchés/foires
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 15 7,2
Plutdt satisfait 60 28,7
Plutbt pas satisfait 71 34,0 2
Tres insatisfait 63 30,1
Total 209 100,0
V15.10. Concernant le fonctionnement/gestion des abattoirs
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 16 8,2
Plutot satisfait 48 24,6
Plutbt pas satisfait 48 24.6
Tres insatisfait 83 42,6 _
Total 195 100,0‘
V18.1. Lasensibilisation au processus de réforme ?
Effectifs Pourcentage
Trés satisfait 48 219
Plutét satisfait 101 46,1 3
Plutét pas satisfait a7 215
Tres insatisfait 23 105
Total 219 100,0
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Effectifs Pourcentage

Trés satisfait 31 139

Plutdt satisfait 100 448 3

Plutdt pas satisfait 56 251

Tres insatisfait 36 16,1

Total 223 100,0

VV18.3. Le niveau de compéten

ce des CT concernant les domaines de compgtesitsférées

Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 7 33
Plutdt satisfait 57 26,5
Plutdt pas satisfait 82 38,1 2
Tres insatisfait 69 32,1
Total 215 100,0
V18.4. Le niveau de rémunération des agents
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 10 50
Plutdt satisfait 46 23,1
Plutbt pas satisfait 54 27,1
Trés insatisfait 89 44,7 _
Total 199 100,0‘
V18.5. La gestion des agents concernant la titularisation et/ou I'avancement
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 34 16,8
Plutdt satisfait 70 34,7 3
Plutdt passatisfait 52 25,7
Tres insatisfait 46 22,8
Total 202 100,0
V18.6. Les possibilités d'évolution de carriére dans I'Administration
Effectifs Pourcentage
Tres satisfait 18 9,0
Plutét satisfait 55 27,4
Plutét pas satisfait 50 249
Trésinsatisfait 78 38,8 ﬁ
Total 201

100,0‘
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4 3Letableau de bord.

Le score de chaque variable prédominante a permis le remplissage du tableau de bord.

La colonne des collectivités territoriales a été exclue de chaque tableau de bord et les

tableaux concernant S& / 2ff SOGAGBAGSE C¢CSNNRARG2NRIFf Sa yQr
leur exclusion de cette enquéte. Comme le montre les tabl¥aue seul le premier

Y A @S| dedir® @ dplissage des tableaux de bord a été renseigné. Cependant, des

tableaux spéciflues peuvent étre extraits a partir de la base de données en tenant
O2YLIIS RS& OFNIYOGSNRAGALdzSAa a20A2RSY23INI LKA Ij

Indicateurs et Variables Public cible

Lb5L/!1¢9w 5QLa! D9 D
PUBLIC AU MALI (Indicateur 1)

Les opérateurs Les agents de
économiques ft QF RYAY A

Lapopulation

[ S NBaLISOG RS fQs3alf
'yS ARSS OtIFANB RS O
(V1.2)

La confiance envers le service public (V1.3)

La probité (honnéteté) diservice public (V1.4)

Lutte contre la corruption (V1.5)

Incitation a la corruption (V1.6)

La responsabilisation des agents (V1.7)

LRSYUATAOIGA2Y RS tQ
chaque service public (V1.8)

La prise en comptet la couverture de tous les
besoins (complétude du service public) (V1.9)

[ QF OGA2y RS a2f ARI NAJ
en cas de situation extréme (V1.10)

arad Sy d2zONB RS fI
décentralisation (V1.11)

Le rble du chef deillage/ de fraction/ de site/
de quartier (V1.12)

| signifie indicateur, V=variable
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Indicateurs et Variables Public cible

Lb5L/!1¢9} w{ 5QLa! D9
DECONCENTRE SECTORIEL

Les opérateurs
économiques

Les agents de
f QF RYAYA

La population

L'administrationfiscale: impot (11)

L'administration fiscale douane (12)

Le Trésor (13)

La police/la gendarmerie (14)

Le systeme de sécurité sociale (I5)

Le systeme judiciaire (16)

Indicateurs et Variables Public cible

INDICATEURBQL a! D9 t ! w { ¢
DECENTRALISE

Les opérateurs Les agents de
économiques f QI RYAYA

La population

Le systéme public d'éducation (17)

Le systeme publide santé (I8)

3

[ S da2aisYS O2yOSNYyI vy

[ QS (d0) OA DA €
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Indicateurset Variables

Public cible

INDICATEUR ACCUEIL (111)

La population

9EA&AGSYOS RQdzy | 00dzS

LYSEA&GSYOS RQdzy | 0O

Prise en charge atrientation vers le bureau
adéquat (V11.3)

t NBaSyOS RS fQlF3aSyi

[QFrGGSyGAz2zy RS tQl 3§

La compétence des agenfg11.6)

[ S&4 K2 NI ANRAILRQ2dz@SN

L'agencement et le confort des loca¥11.8)

[ QSEA&GSYOS RQdzy NB3
RQdzyS 62nidS £ ARSSa

Les opérateurs
économiques

Les agents de
f QF RYAYA

Indicateurs et Variables

Public cible

INDICATEUR INFORMATION (112)

Accessibilitt dd QA Y F2NXY I GA2Y
fQAYTF2NNEGA2Y0 6+MHOD

Transparence sur la procédure (information
sur le parcours suivi par la demande) (V12.2

Information de la motivation des actes
administratifs, notamment en cas de décisio
défavorable(V12.3)

Accessibilité sur place et gratuite aux
documents administratifs non nominatifs
(V12.4)

Information sur le délai de traitement (V12.5)

Information sur le codt (V12.6)

La population

Les opérateurs
économiques

Les agents de
t QF RYAYA
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Indicateurs et Variables Public cible

Les opérateurs
économiques

Les agents de
f QI RYAYA

INDICATEUREMPS (113) La population

La rapidité de traitement de la demande (le
délai de réponse) (V13.1)

Conformité avec le délai annoncé (le cas
échéant) (V13.2)

hOOdZNNBY OS5 Rdvsa¢r (Vi3 O

S
9t 2A3ySYSyid RS tQAYT
proche (V13.4)

[QFGGSYGS Fdz 3dzi OKS

L'attente au téléphone (V13.6)

Indicateurset Variables Public cible

Les opérateurs
économiques

Les agents de

INDICATEUR COUT (114) La population tQF RYAYA

Montant légal des prestations (V14.1)

Necessité de régler une somme non prévue
par la loi (V14.2)

Le colt comme obstacle (V14.3)
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Indicateurs et Variables

Public cible

INDICATEUR DE QUALPAR SERVICE PUB
DECENTRALISE SECTORIEL (I115)

La population

Les opérateurs
économiques

[ S Yy2YONB RQSfs§@Sa L

Les compétences des enseignants (V15.2)

[ QSO G Rdz 6NGA o0xmp®

La compétencelu personnel médical (V15.4)

La consultation prénatale (V15.5)

[ S Ll2Ayd RQSIdz LI2dGT o0

[ QoG G OAGAE O0xmMpdTO

Le fonctionnement des gares routieres (V15.

Le fonctionnement des marchés (V15.9)

Lefonctionnement des abattoirs (V15.10)

Les agents de
f QF RYAYA
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Indicateurset Variables

Public cible

INDICATEUR DE SATISFACTION DES
OPERATEURS ECONOMIQUES (116)

La population

[ S aSNBAOS NXBYy Buihetd N
unique (V16.1)

[ YAasS Sy Lkl O3S RQd]
(le NINA) (V16.2)

Délai de passation de marchés publics (V16.

/I NAGSENSE RIya tF asts
la passation de marchés publics (V16.4)

Paiement de mandats aiirésor (V16.5)

Délivrance de quitus fiscal (V16.6)

Dédouanement des marchandises (V16.7)

[ AOSYOS RQAYLERNII GAz2

[ AOSYOS RQSELERNIIGAZ2

Le Service des domaines (Urbanisme) (V16.

Le systéme judiciairév16.11)

Les services rendus par la Direction du
commerce et de la concurrence (DNCC)
(V16.12)

Les services rendus par la Direction national
RS& AYyRdzZAGNASa oNVBNID

[ S&a aSNBAOSa NByRdz
sociale)(V16.14)

[QAYT2NNIGA2Y RSEAON
ROAY @Sa{(WesSYSy i

[ S4 RAALRAaAGAZ2YAEA Rdz
(V16.16)

[ QF LILX AOF A2y Rdz / 2R
(V16.17)

Accessibilité des informations utiles pour le
développementde QS y (i NS LINRK & S
les acteurs consulaires et autres (V16.18)

LINB 2 S RQdzy C2YR

[ S d
ROQAYy@SadAraasSyYSyld L dg

Les opérateurs Les agents de
économiques f QF RYAYA
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Indicateurset Variables

Public cible

INDICATEUR DE SATISFACTION DES AGE
[ Q! 5aLbL{¢w! ¢L |

La population

Les opérateurs
économiques

Sensibilisation au processus de Réforme (18

[ YAaS Sy dzdzNB RS
(V18.2)

Le niveau de compétences des CT concerna|
les compétences transférées (V18.3)

La rémunération des agents (V18.4)

La gestion des agents concernant la
GAGdzE FNR&AFGA2Y Sk 2 dg

[ S&4 LRraaAoAftAGSa RQS

Les agents de
f QI RYAYA
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5. ANNEXES

5.1. Lestermes de référence

TERMES DE REFERENCEPQURILA L{! ¢Lhb 5Q} b9
ENQUETE DE SATISFACTION DES USAGERS DES SERVICES PUBLICS

1. Informations Générales

1.1. Bénéficiaire République du Mali.

1.2. Pouvoir adjudicateurle Commissariat au développement Institutionnel

1.3. 9t SYSyida RQAYT2NY Heipaya yenéfiziniieft Sa 02y OSNY I y i

La coopération de la C.E avec le Mali est désormais établie de longue date et se déroule globalement de
Fl oe2y alGAaFTEFA&LFYydS 02YYS fQAffdzZAGNE £S NI LILRNI FAYILY

Le Mali figure parmi les pays/ t f S& L) dza | @ y0sSa Sy YIFIGASNB RS NI GA
AYOGSNYlFGA2yFESY GFyd Ydzf GAEFGSNIES 1jdzS O0AfFGSNIESd [ ¢
du Cadre Stratégique de Croissance et de Réduction de la Pauvret®)(C8@Re cadre unique de
NEFSNBYOS LJl2dzNJ £ YA&aS Sy LXIFOS RS fF LREtAGAILIdIZS RS R
C95 Said RQdzy Y2yidlyd RS umHdn YAttA2y&a RQSdzNRAD

La Communauté européenne, gestionnaire du fonds européen de développementoeth acec le

gouvernement, a travers la convention de financement N°9420 /MLI contribue au financement du

t NEANF YYS RQ! LIJzA t f 1 wST2NVYBORS SANREAG NBILI WIHRE 1S yK
0dzRISGHIF ANB SiG f QF A RS ntpduriI0G00GeyirislehlBIDO00&EI04.IS Ol A S Y S

A travers ce programme, la commission européenne souhaite accompagner les autorités maliennes dans la

YrAasS Sy dzdzdNB Rdz t N2ANJ} YYS RS 5S@St2LIISYSyld Lyaidaic
f QOqbilinsére le processus de décentralisation dans un mouvement de modernisation des pouvoirs

publics, centraux, déconcentrés et décentralisés.

[ RSOSYGNIftAalFdA2YS LINAYOALI Tt @2fSG RS I adNris3Iis
enlINE T2y RSdzZNJ RSa adNHzOGdzNBa | RYAYAAGNr 6§APSE Rdz LI &ax
modifié le paysage institutionnel du Mali et les rapports entre les citoyens et les institutions
administratives.

En complément, le programme de eéé@ppement institutionnel (PDI) adopté en 2003 constitue le cadre

Yy2dz8Sl dz RQdzyS L2t AGAljdzS &aSO0G2NAStEtS [[dzS S I2dz8SNYySYS
de modernisation du fonctionnement des pouvoirs publics.

[ S LINRINI YYS ritldans 1B cafrelzstratégique sledcfOissance et de réduction de la pauvreté

(CSCRP) entend appuyer la stratégie gouvernementale de consolidation des acquis de la décentralisation
FOO2YLI 3ySS RQdzyS RSO2yOSyiGNI) (iA2y paFE progiamdeSde RSa & SN
Développement Institutionnel.

LE PROCESSUS DE DECENTRALISATION
[ S D2dz@SNYSYSyid Rdz altA I YAa Sy dzzONB dzy RAALIRZAAGAT
@dzS RQIFOO02YLI Ay SN £ S LINE OS a & didule Rufour ReSdau yxiedtilapphia F G A 2y &/
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G§SOKYyAljdzS RSaidGAYyS £ NBYT2NOSNI £ Sa OFLIOAGSE RS YI niN
vue de mobiliser et de gérer les ressources financiéres destinées au financement des investissements des
collectiviés territoriales ¢ FICT¢ 3SNB LI NJ £ Q! 3SyO0OS bl iAz2yltS RSa / 2¢
établissement public a caractere administratif.

/'S RAALRAAGAT | LISNX¥Aa RQSy3l 3SNI M@0B3°Cctoml ASRIS a2 LY ddwAl
conjointdé LI NISylFANB&a FAYlIYyOASNHE dzyS GSNARGFO6ES Reyl YAl dzS
par le rble déterminant et essentiel des collectivités territoriales dans le paysage institutionnel malien et
fQFYSEA2NI GA2Y LI2 dzNJ serviceds@claldzild base.2 y RS f QF 008 & | dzE

Ce bilan encourageant ne doit toutefois pas occulter la fragilité des institutions territoriales en raison de

leur insuffisance de ressources humaines et financieres qui obére leur capacité de gestion et le déficit

structurel depilotage et de coordination des administrations publiques auquel elles se heurtent pour les
accompagner sur la voie du développement durable.

[ RSOSYUGNItA&FGA2Y ljdzA O2yadAiddzsS Q2LIiA2y AyadAddzia
politiques publiques du pays se voit consacrer une part prépondérante des financements du PARAD afin de

tf SOSN) £t Sa 206aiGl 0t Sa YIaSdzaNA |dz NBYyF2NOSYSyd RS fF RS
des conditions de vie de la population.

LEPROGRAMD 5Q!tt!L ! [! w9Chwa9 !5alLbL{¢w!¢L+9 9¢ ! [
[ Q2062SOGAT 3t 206t Rdz t NPINIYYS RQ! LJJzA t fF wS¥F2NY !
/| 2YYAaaArzy SdaNRLISSyyS Said RS 02y i N O deGedppementt | YA &
Institutionnel (PDI) complété par le Document Cadre de Politique Nationale de Décentralisation (DCPND) du
Gouvernement de la République du Mali.

S
S

Dans le cadre de la décentralisation, le PARAD entend apporter un appui substantiel au Ganternem

malien afin de (1) favoriser la mobilisation financiére des collectivités locales (dotations du FICT, ressources
LINPLINB&:X adzo@SyiArAzyad RS F2yO0lA2yySYSyGoX o6u0O | &&dzNBNJ
des collectivités en matigre del n i NA aS RW2 dz@N} 3S> RS LI I yAFAOLFGAZ2Y Si
déconcentration des Ministéres pour accompagner le transfert des compétences dévolues aux collectivités

et favoriser la mise en place de relations de partenariat entre servidest@ i I & S 02t t SOGAGAGSaA

[ NBF2NX¥S LINPF2YyRS RS QI LILI NBAf FTRYAYAAGNI GAF YI £ A
RSOSYidNItAaldAz2y aQayLkasS 02YYS dzy RSa RSTAa YI 2SdNA
Conmission Européenne a la décentralisation dans le cadré"fFED intégre dans cette perspective, un

FLIJzZA £ fF YA&S Sy dzzNB RS YS&adaNBa Rdz tfly hLISNIGAZ2Y
(PO/PDI), qui tout en concourant & la réorganisatio RS f Q9 Gl G OSYyGNI 3 Fdz NBy
déconcentration sont destinées a conforter le processus de décentralisation.

La communauté internationale a engagé un effort important en faveur de la réforme Institutionnelle au
Mali & travers des financemengsA t | G SNY dzE SG Ydzf GAt I GSNY dzZE® [ QF ARS RS
NELINBaSyidS S RSdzEASYS LINPANIYYS RQlFI&aaradaryoS RS 1+ /

Dans ce contexte, les transferts de compétence, la déconcentration budgétaire, la gestion des ressources

KdzyF AySas tSa VY2RIfAlGSa RQSESNOAOS RS I GdziSttS RS
F2NXIEGAZ2Yy T f QF YSY I 3 2M6&6rde RdualiiédpsNdvastdderNddts & $i colfeddivités
GSNNRAG2NAL £ Sa O2yaidAaiddzsSyd Fdzilyd RQSy2Sdze t NBf SOSI
RSOSYyGNIftAalrdAzy SiG RS fI NBF2NX¥S RS tQoildo
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2. Situation actuelle dans le secteur concerné

IS D2dz@SNYySYSyid Rdz alfAxX Sy @dzS RS ONBSNJ fSa O2yRAGAZ2
processus de reformes institutionnelles induites notamment par la démocratisation de la vie publique, la
RSOSYGNItA&FGA2Y S f | dnitBtadveg €8 philiaigatioh 2y RS f QF OQGAz2y |

Les nouveaux enjeux de la Réforme de I'Etat et de la déconcentration, sont dominés par les transferts de
compétence, l'articulation entre décentralisation et les programmes nationaux sectoriels, la fiscalité locale
et la mobilisation des ressources des collectivités territoriales, les modalités d'exercice de la tutelle des
collectivités, l'intercommunalité.

/] S& RAFFSNByYy(diSa vYdziltGAzya 2yi RS& 0O2yasldsSyOSa adzNJ f
/ Q $auiguoi le Programme de Développement Institutionnel (PDI) adopté par le Gouvernement en juillet

Hnno | OO2NRS dzyS LI I OS AYLRZNIFIYGS t fQFIRFLIGFGAZY RS
modernisation et de la décentralisation.

Ce programme a poutbjectif de:

- FRFLIWGSNI ft Q2NBFyAal GdA2y RS -hshtutiBvelle/afinidé dotrigeAsesy t f QS @
incohérences structurelles et accroitre son efficgcité

- NBYF2NOSNI £ 3ISadAz2y Lzt A lj dzSqualtsfivesdeirSes Befvices St A 2 NB NJ
offerts aux populations

- YSGGNB tS&a LINB20O0dzLI GA2ya RS& dzal 3SNE | dz OdzdzNJ RS
f SAAGAYAGS £ tQoGrdG SG NBYF2NOSNI €S LINRPOSaadza RSY

- assurer un pilotage adéquat des politiques dieveloppement et améliorer la coordination des
actions de développement.

t2dzNJ F GGSAYRNBE 0Sa 202SO0GATax AAE o6c0 | E-®089dad NI G§SIAI ¢
PDI adopté par le Gouvernement en décembre 2004. Un second plan op&htimouvant la période
2010H N MO X Said Sy O2dz2NB RQSftF02N)I GA2Y Sy wHnngod

Les axes stratégiques du PDI sont les suivants

- fF NB2NBIYyA&lLGA2Y RS tQ9il G OSyGNTf

- tQFYStEAZ2NIGA2Y RSa LINPOS&daz YSGK2RSa Sid LINROSRdAzNB
- lerenforcement de la déconcentration

- la consolidation de la décentralisation

- lavalorisation et le renforcement des capacités des ressources humaines

- la communication et les relations avec les usagers.

Les objectifs et activités développées danOle R NB S FESa&a adGN)I GS3AAIdzSa&
SOlLfdzZ GA2yX YAa Sy dzdzgNB LI NJ f 5L ¢

Certaines des actions de st/ t dzt A2y F2y G fQ2062SG RQdzyS FGGSydAazy |
fonds, et notamment de la Commission Européenaesda mesure ou certains des indicateurs de -suivi

SOl fdzt A2y Rdz t5L O2y@BSNHSYy(d | SO OSdzE Rdz t! w! 535 [ dzA
GAGNB RS f QI LILJzA 6 dzRASG I ANB®

Lt Sy Sad FAyai RS f Q2NHI yA A& lgérs puyrappo day Sestitigipdes § S RS &
f QFRYAYAAUGNI GA2YySY NBljdzAasS LIN fF 5/9 SiG AYyaoONAR(GS LI N
devisprogrammes du CDI.

0Sa
S I
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Lt I R2yO SiS RSOARS RS LINPOSRSNJ | dz (NWSSONzIRBYSty1io 2RNI diyA
RQSyYljdzsiS RS al dAaa¥frOlGAz2y RSa dzal 3SNE SG RS adlraradaly
renseigner des indicateurs. Ces indicateurs serviront de valeurs de référence. Par la suite, le CDI
commandera annuellemeréd méme enquéte, afin de dégager des tendances fortes, en prenant ces valeurs

de référence comme point zéro.

Une mission effectuée en novemistécembre 2009, par un expert international et un expert national, a

produit une méthodologie compléte, que lezblB | dz RQS G dzRS NBGSydz F dzNF & | LJLX
assurée par les experts auteurs de cette méthodologie, a été réalisée les 14 et 15 décembre 2009, afin

RQlFI 8adzNBNJ a1 YSAftSdINBE O2YLINBKSyaAz2y LI NI fc&id o6 dzNB | dzE

YA&dadA2y RSGIFIAfTEFyd OSGGS YSUK2R2f23IAS aSNI} NBYAA |dz o
3. OBJECTIFS

e Objectif général
[ Q202SOGAFT 3ISYSNI RS I YAaairzy O2yFASS | dz o0dzNBI dz
aupres des usagers des servipablics et de produire des valeurs de référence a partir de cette enquéte,
par application de la méthodologie retenue par le CDI.

e Obijectifs spécifiques

1. wSALISOGSNI £ YSUK2R2ft23IAS NBGSydzS LIN €S /5L Si vy
prescrits.

2. t NPRdZANBS RSa NBadzZ GlFda O2yF2N¥Sa t OSiaGS YSiK2R2f 2
bruts et le renseignement du tableau de bord général.

e Résultat:
Les tableaux de donnés brutes et le tableau de bord sont intégralemesgeignés, conformément a la
méthodologie du CDI. Le CDI dispose par cela de valeurs de référence en matiere de satisfaction des
usagers du service public du Mali.
nd !/ ¢L+tLC¢C9{ ! 59+9[ htt:9w t!w [9 . ] w9l 5Q9¢] 59
[ S& I OiAGAGSE Rdent@dzNBIl dz RQSGdzRS O2yaiai

411 dz GAGNBE RS tQ202SO0GAT &ALISOATFAIdzS m

411 [ QSOKIyiAtt2yyl 3S

5Lya t£5 OFRNB RS fQ8yldsids RS ardrashoirzy RSa dzal 38
fQ8yasdyof s RSa TKISyA Gl lyyida (jRd2 Ad lafpateigémend Gl uéadey dul dz Y2 A v &
service public.

[ Iy 2 (klsagérduRs@vice publiqy RSaA3IyS f QAYRAGARdAz RS I LJ2LJdz | @

LINB&GEGARZY RS QI RYAYAAUNIGAZY® / SG AYRAOGARIz Sad dzy$

2 «Est considéré comme usager du service public toute personne physique rale moi sollicite les prestations de

f QI RYAY #AdiNeDSiim 2 y®@dz mp 2F YPBASNI mppy T NBIAaalyid tSa NBtlFGAz2ya SyidaNB
Article 4.

69| Page



Cette notonRQdzal ASNJ aS RSOf
R

strictement un usagef. QS y lj dzs (i S

u» O
Qi >

y
I.

(NN 0o}

Sy GNRAA& Llzomtftrada OAof Saxz
quaird gulthds sildeg OA &S Fdz G201 €
1. Lapopulationd / S LJdzof A O OA0f S NBO2dzONB fneSdeaSansief S RSa LI
plus.

2. Lesopérateurs économiquesUn opérateur économique est une personne morale usager de
ASNIAOSE Lzt AOad {2yl SEOfdzSa Rdz OKI YLI RS f QS dzf
parapublics.

dzy S LISNE2YYyS Y2NIfS |dz
SyiNBa&a RSusége9 il o [ I

3. Lescollectivités territorialesd L £ aQl 3Iad Q
F dzLINB& RS& aSNWAOSa RsSO2y
exclusivement en ce sens précis.

4. Lest 3Syia RS f QORNMEAIAWRIWMER Y I dzE T2y OldA2y Yyl ANBA
O2yONBUGSYSYyild S &ASNBAOS Lzt AOd [ QSylidzs S YSadzNS
WSF2NX¥S RS fQoildo Lt Said SOARSylG 1jdzS OS LlzmtAO O
la qualité du service rendu, les agents étant dans ce cas juge et partie.

Celacorrespond@ dzy A iSa: RQSyljdzs S

1. La population

2. Les opérateurs économiques

3. [ S&4 | OGSdzZNBR Rdz aSNIIAOS (patisgues & techgicetdh Ny £5 dzF NX $ 3 S
techniciens de la collectivité locale enquétée et les techniciens des services déconcentrés.

[ QAVOISNIBItEES RS O2yFAlLyOS Said SaidAys t p2 @SSO dzyS LN
[ Qdzy A (S R cbBegdpuits prdri /1400 enquétés, sur la base RGPH 1998. Au vu deRGP4se

HnndX £S 0dzNBIldz RQSiGdzRS RSONI | Olidz-r t AASNI €S OF tf Odzt @

[ Qdzy AiS RQSYlidzsiS ycn O2NNB&ALRYR | LINA2NAR t dzy Yl EAYd

[ Qdzy A S R s 8éfitjitdzgnin&suiy ¢ o

e Tous les présidents des assemblées régionales au niveau desoSsrdgi Mali, et tous les
secrétaires généraux des assemblées régionales.

e Concernant les présidents des conseils de cercle et les maires des communes, ainsi que leurs
ASONBGIFANBA ISYSNIdzE NB&aLISOGATazr S y>SKOEMBE RSLISYR
nombre maximum des @5t & hauteur de 140.

e A cet effet, le nombre de cercles et de communes couverts par les SE allouées a la strate (région)
correspondra au hombre de présidents de conseils de cercle avec leurs secrétaires généraux et au
nombre & maires avec leurs secrétaires généraux.

e Concernant chaque cercle enquété, deux personnes seront interviewées séparénpeésident
Rdz O2yaSAt RS OSNDtS SiG a2y aSONBOGIFIANBE ISYSNIf 2dz
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e Concernant chaque autorité communale, dguersonnes seront interviewées séparémerd
YFEANBE SG a2y aSONBUOIFIANB 3IASYSNIt 2dz FR22Ayda Sy OF

e /2yOSNYIyld tSa |3Syda RS ftQFRYAYAAdGNrGA2Yy RSO2yO0S
OKLIl ljdz§8 aSNIBAOS® Lt & Q thHidiet duRsdwvictlBaaSBEXwarn bodgidurS laS i R Qdzy
NEFSNBEYyOSe® !'yS F2Aa RIEya tF {9 0dz2NDBFAYS 2dz NHzNI f
commune et du président du conseil de cercle, il faudra lister avec ces enquétés tous les services
déconcentrésedili Yy ad { QAf | NNARDS 1jdzS f QSyaSyofS RSa asSNi
tF {9 OStl &adzll2asS Sy LINARYOALIS | dzQadre 18 | dzNI  dzy
services en principe multipliés par 2 enquétés, le responsable et un iechnic

4.1.2 Le mode opératoire, dont les principales étapes sont

A Elaboration des 3 questionnaires, suivant la trame livrée dans la méthodologie

A Rédaction des manuels de collecte, & destination du personnel de tekesiontroleurs et les
enquéteurs

A Formation des enquéteurs et des contrdleurs

A 5SNRdz SYSy(di RS tQSylidzsiS &adzNJ £ S GSNNIAY

A /1 2yFSOGA2Y RQdzyS LI A0 GA2Y RS &l Aaixs

A Recrutement et formation des agents de saisie

A Saisie et apurement des données

A Analyse des données et rédaction du rapport (vadessous, volet 1 et 2 de ce rapport).

421 dz GAGNB RS fQ202SOGAT aLISOATAIdzS w
Toutes les variables, seimlicateurs, indicateurs, indices et barometre du tableau de bord livrés dans la
méthodologie, sont renseignés suivant la régle de changement de dal2uwizNJ f QF ANB3AF A2y RSa
hétérogénes ainsi que le code de couleur spécifiés dans la méthodologie. La méthodologie indique aussi les
pondérations a respecter rigoureusement.

5. METHODOLOGIE DE TRAVAIL

5.1 UnComité de pilotageR S f QSyljdzs 6 €DISad AyadlttsS I dz

A [S /2YAGS RS LAf20GFr3S RS fQSyljdzsiS Sad tQAayai
S

R f QSyljdzs (S
I YS NBdzyAz2zy RS fFyOSYSyd RS fQSylidsisS Si RS OFRN}3IS
se présente au Comité de pilotage etdétel I dzaa A az2y LI Iy RQIFOGA2Yy ®

B.[S /2YAGS RS LAt20G13S RS tQSyljdzsiS Said tQAiayadl
'yS NBaldAlGdziaAz2y RS& NBadzZ I Ga Said STFFSOGdzSS LI NI ES od
5.2 UnComité technique de sul® S f QSyljdzs S Sad AyadlrttsS Fdz /5L

S . dz2NBl dz RQSGdzZRS R2A 0 (NI @I At t SnICBmit¢ tachriigBe dOSUIRNS R Q dzy &
S

[
R f QSyljdzsiS Rdz /5L ®

Le Comité technique de suivi comporte un expert recruté pour assurer le controleR@&litd Q Sy lj dzs G S ®
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[ 2YF2NYSYSyd t fF YSGK2R2f23AST tQSyaSvyoftS RSa Sl LIS
valider par ce Comité, et notamment
A [ Q20iGSylGA2y Rdz A&l RS tQLb{ ¢! ¢

A [ QSOKIylGAtt2yyl 3aSs

A Les trois questionnairesuivant la trame livréeahs la méthodologie

A Les supports et manuels de collecte pour la formation des enquéteurs et le travail

A Des enquéteurs ayant une connaissance des langues et des réalités locales des territoires

A [ QSESOdziAzy RS fI F2NXYIGdA2y RS& Syl dzs SdzNA

A LecompterenduddsB dzyA2ya SyaNB S &dzZISNBA&aSdzZNI RS f QSy
et, le cas échéant, la DRPSIAP

A [ QSESOdziazy RS fF F2NXIGA2Yy RS& 2LISNI §SdzNBE RS

A [ QdziAtAalriAz2y Rdz t23A0ASt RS alAairsS SiéG RS (NI A

A [S @2tSG m Rdz wl L2 NI O 2 ylansétydblogié rééllenterni S Odzi A 2 v
exécutée sur le terrain, un bilan de la collecte, un bilan du traitement

6. CALENDRIER

[ QSYljdzs S RS alGdArAaflOdAz2y RSa dza-b-d&SNFoursy EnieNdvried S R S NP dz
et mai 2010 (date buttoir de fin de mission: 21 mai 2010), ce, conformément au chronogramme suivant.

[§ OKNRPY23INIYYS RSE 2LISNI GA2ya RS tQSylidsds

Nu Mois 1 Mois 2 Mois 3
m [°9{/wLteLhb 59 Isem[sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem[Sem|Sem
4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Elaboration des questionnaires (+
2 Rédaction des manuels de colle
(E,C,S)
3 Formation des agents de terrain
C, S)
4 DéroulementRS f QSylj d
terrain
I 2y¥S0tGArzy fQFL
5 .
des données
6 Formation agents de saisie
7 Saisie et apurement des données
8 Analyse deglonnées et rédactio
du rapport
+ | Impression (E, C, S) : Enquéteur, Contrbleur, Superviseur
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7. twhCL[ 5! .!w9!! 5Q9¢! 59

[ S 0dzNBl dz RQSGdzRS R2A0G LINBaSYy(iSNI RSa NBaaz2dz2NODSa adz gl
71. Niveaul9y Ol RNBYSyid RS tQSyljdzsiSs a2Ad n SELISNIa

1. Unfeda G GA

a i A OA SyguégoBomiBted S liydzs Gd®y S SELISNASYyO0S RiEya Q
02ttt SOUS RS

R2yySSa &adzNJ £ S GSNNIAyYy> SaG Felyd Fdz

| 2yylAaalyOS RSa o0l aaflcnaleR@haréeyy SSa RQSyljdzs (S

Cet expert est lsuperviseurRS  QSyljdzs S SiéG S NBFSNByYyG LB2dz2NJ £S /2 YA
F dzNJ L2 dzNJ OKI NBS f Q2NBlFyAal A2y RS fQSyljdzsiS &adzNJ £ S |
terrain. ll/elle doit avoir une expérience forte dans le pilotage des enquétes sur le terrain. ll/elle devra

pouvoir répondre de tous les problémes techniques et administratifs, le cas échéant

répartition des équipes de terrain,

gestion du matériel technique et dasdzLJLJ2 NIi& RS f QSyljdzs Sz

le respect de la durée de la collecte sur le terrain,

f QF OKSYAYSYSyid RSa&a jdzSatAz2zyylANBa NBYLX Aa @S|
traitement informatique des données.

<< <KL

Aussi la supervision sera effectuée tout le long deSIAH 2 0S S yzd
y 4 YSGiK2R2¢ 2

aQlF aadz2NBENJ RS 1 O2YLINBKS
la fin si nécessaire.

2. Unle spécialiste en traitement et analyse de donnéeR QSylijdzsiS S t RS NBOSy
O02NHIyAalrGA2y RS I alAaArsSosr Felyd ldz Y2Aya p |

OELISNASYOS a2dzKI AGSS RIya fQdziAftAalidAzy Rdz t23A0AS8t /
7.2. Niveau 2 Personnel techniqueopérateurs de terrain et de saisie

Trois types de personnels techniques doigeitNB Y20 At A&aSad Lf aQl IAd

1. 5énquéteurg OKI NHSa RQFRYAYAAUNBNI €S jdzSadAaz2yyl ANB
population échantillon.

2. Decontrdleurs OKI NHS& Rdz adzAi @A RS € QSyljdzs (G SdzNJ adzNJ £ S
contréle de la qualp RS f QAYTF2NXI GA2y O2ftftSOGSS &dzNJ £ S (SN
contrdleurs. lls doivent vérifier la cohérence et la complétude de toutes les questions remplies sur
le terrain.

En fonction de la masse de questionnaires pouvant étre remplangtolés par jour,“les contréleurs seront
fSa& OKSTA RQSIdZA LIS RQdzy y2YONB YIFEAYdzY RQSYIjdzs (S dzNE
questionnaire.

Tout cela devra étre réalisé dans le respect du calendrier prédéfini par le commanditaire. Cela dmpacte
méme la taille des équipes, qui devra étre déterminée en conséquence du calendrier & tenir.
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3. 5 @pérateurs de saisieayant pour tache de saisir les données collectées dans le logiciel, a
t Q200 aA2y RQAYGSNBDASEE RANBOGSaD

8. RECOMMANDATIONS

1. Les enquéteurs et les contrbleurs devront étre répartis en fonction decdemaissance des

réalités localesy € I I y3dz2Sz tSa &ALISOATAOAGSA Rdz GSNNAG2AN.

qualité des interviews. Cela induit sans doute de rsail les viviers constitués en région par les

RATFTSNBY (iS4 5ANBOGAZ2YE NBIA2YIESa Rdz tflys RS

du territoire et de la PlanificatiorDRPSIAP Cela offre deux avantages$e renforcement de la
qualité des ésultats de la collecte, qualité directement impactée par la connaissance des réalités
t201ftSazx Si tQSTFAOASYOS o0fQ2LIWiAYAalLGAZ2Y RSA
en région en recrutant localement.

2. Le superviseur reléve du burea® 8 (i dzRn&mef Idzbit avoir une expérience forte dans le
pilotage des enquétes sur le terrain.

t I

O 2 R

3. 9y NB3IA2yI Af Said NBEO2Y YdoigiRkRBcauk Ou RBDE 2 G AQNIS Sl NR 2 @Y

b2GFYYSyidiz tSa
SESYLX Sz &ar S LRAyG F20Ff Sad | dz yAdSIl dz Rdz
facilite la sensibilisation et la mobilisatiorchdes des enquétés, par intervention de ce point focal.

4. Dans le cas du suivi des recommandations précédentes, prévoir une réunion tripartite en amont et
une réunion tripartite en aval de la collecte des données, permettant la coordination entre la

LR2AyGa F20ldzE a&SNRYy(d fS& NBFSNByia
3 2 dz(

DRPSIAE S LRAYy(d F20lt NBIA2YIlIf Rdz t5L Si €S adzZJSND

9. RAPPORTS

9.1 Rapports

1. Les rapports des réunions du superviseur avec les points focaux, le cas échéant
2. Un rapport de mission utilisant un traitement de texte, obligatoire, ptésentant:

1. Voletlc. Af Iy &dzNJ f QS E:$adndtiioidogfie réefleménteléfujédzsutilSterrain, un
bilan de la collecte, un bilan du traitement.

2. Volet2¢w S & dzf G I ( a : RRBésultalsdnity, @zsTabBau de bord renseigné.
9.2 Préentation et approbation des rapports
Le rapport remis au CDI commanditaire sera présenté en 5 exemplaires, en version papier et en version

électronique (CB2 YO @ [ QF LILINBOF GA2y RS OS NI LILERNI AyO2Yo6S
rapport estétabli en francais.
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5.2.  Visa INSTAT
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