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RADEEMA ,  

Une Régie pilote  

tournée vers lõavenir  

Le processus de mutation de la 

Régie Autonome de Distribu-

tion dõEau et dõElectricit® de 

Marrakech est un cas dõ®cole au 

Maroc. 

Cette R®gie est sortie dõune 

période très difficile au début 

des années 2000 marquée par 

des résultats financiers assez 

faibles, des problèmes         

dõexploitation et de continuit® 

des services ainsi que des outils 

de gestion très limités ne per-

mettant pas dõaccompagner la 

dynamique de développement 

de la ville ce qui a poussé le 

Conseil de la Ville en 2005 à 

opter pour la gestion déléguée 

comme mode de gestion de la 

Régie. Cette décision a été 

finalement avortée face au  

redressement spectaculaire 

entrepris par la Régie. En 

moins de cinq ans, la RADEE-

MA a pu relever les défis et 

opérer un changement radical. 

Lõentit® jadis d®ficitaire est 

devenue une entreprise à fort 

bénéfice classée parmi les 

opérateurs les plus perfor-

mants sur   lõensemble du 

Royaume.  

RADEEMA en Chiffres  

225 230 
Clients abonnés en électricité 

 

214 033 
Clients abonnés en eau  

 

7 041 
Km des 03 réseaux de  

distribution et de collecte 
 

912 
Agents RADEEMA 

 

Ces chiffres relatent les performances 

et les réalisations cumulées au 

31/12/2010  

.  
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Comme vous devez être heureux et fiers,  

le Directeur Général de RADEEMA ainsi que         

lõensemble de ses collaborateurs partagent votre     

joie et vous transmettent leurs meilleurs              

voeux et sincères felicitations  

 

Les nouveaux nés  

de la RADEEMA 
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COLLABORATEURS   NOUVEAUX NES  

KHOUZAIMI ABDELAZIZ MARWAN 26/07/2010 

LEULEU ABDELHAK IKRAM 06/09/2010 

ELRHAOUSSI MOURAD ZAHRA 22/09/2010 

SEDDIK AHMED HIBA 02/11/2010 

ZAIRI ABDELGHANI ZIAD 10/11/2010 

ABOUMADI KHALID RAYANE 14/09/2010 

ISTFALEN MED AMINE MALAK 24/09/2010 

KHALLAL LAHCEN HAJAR 17/09/2010 

EL GHAFRAOUI EL HOUSSAINE MOHAMED 22/07/2010 

MODAFFAR IDRISSI MOHAMED MARAM 01/11/2010 

LAGHROUCH ABDELLAH SALAH EDDINE 29/11/2010 

BOUHAFID ABDELMAJID AYA 06/07/2010 

BENOHOUD JAMAL EDDINE IMRANE 06/09/2010 

MAINE MOHAMED ABDELLAH 02/10/2010 

KAYA RACHID ZIAD 04/08/2010 

SOURISTE ADIL RAGHAD 16/08/2010 

ZERHOUNI ABDOU EL MOSTAPHA MOHAMED RAYANE 05/10/2010 

FAISSALE SAID INAS 13/07/2010 

BELLACHIA MOHAMED HIND 26/07/2010 

M'BARKI AHMED RIYAD 14/09/2010 

EL MORABIT RACHID ABDENNOUR 14/10/2010 

AITBENHIBA SAID ASSIA 02/11/2010 

ALAZZOUZI ABDELKADER ABELOUADOUD 12/09/2010 

EL HACHIMI ABDELAZIZ ALMUSTAPHARAYAN 13/08/2010 

LAMZAR AHMED MOHAMED AMINE 13/11/2010 

BOUCHFIRA MY ISMAIL AIMRANE 18/09/2010 

ERRAYS ABDELFATTAH AMAL 12/08/2010 

TORKMANI OMAR ABDERRAHMANE 25/07/2010 

BENCHAGA YOUSSEF MERYEM 13/11/2010 

ALLAOUI MOHAMED HIBA 16/09/2010 

SOUFIANE ABDELKADER GHALIA 12/08/2010 

ALFA FIRDAOUS JANNAT 05/10/2010 



P A G E   1 4  

A C T A U A L I T É   R A D E E M A  -  D E U X I ĉ M E  S E M E S T R E  2 0 1 0   

Le 24 Avril 2010, le complexe KAHRAMA a accueilli 

une sympathique manifestation en l'honneur des sept 

agents honorés par la haute bienveillance de Sa   

Majesté le Roi Mohamed VI, que Dieu le glorifie, en 

leur d®cernant des m®dailles dõhonneur en          

reconnaissance de leur loyaux services. 

Cette cérémonie était présidée par Mr Mustapha EL 

HABTI, Directeur Général de la RADEEMA. 

Les récipiendaires de la médailles d'Honneur : 

¶ Mustapha LARHRIB 

¶ Mohamed FIKAR 

¶ Abderrahim TATI 

¶ Hmida AIT BELLA 

¶ Boujemâa LIWA 

¶ Houssain AIT ADDI 

¶ Ibrahim AIT BEN CHERKI 

Cérémonie de     

remise de           

médailles       

d'Honneur  

Comité de Direction  22 Juin 2010  
 

Conseil dôadministration du 25 Juin 2010  
 

Participation au Salon MRE organisé, du 03 au 10 Août 

2010, ¨ la place  du 16 Novembre de Marrakech par 

lõamicale des Travailleurs et Commer­ants Marocains de 

la Ville dõAmiens en France 

 

R®alisation dõun reportage sur la STEP 

 

Signature de Contrat de Programme  entre lõEtat et la 

RADEEMA pour la période 2010-2012 

Juillet 2010 

 

R®union ôõObjectifs Contrat Programmeõõ 

 
Participation de la RADEEMA ¨ la Journ®e dõ®tude sur 

lõeau  

6 Octobre  2010 

 

Participation de la RADEEMA au Salon Pollutec à 

Casablanca  

6 au 9 Octobre  2010 

 

Participation de la RADEEMA à la Journée mondiale   de 

la  Statistique Officielle   

25 Octobre  2010 

 

Préparatifs à la visite de la STEP par les experts de 

lõISESCO 

29 Novembre au 02 D®cembre 2010 

 

Visite de la STEP organisée par la RADEEMA en faveurs 

dõun groupe de 30 doctorants marocains qui ont été 

accueillit ¨ lôuniversit® Cadi Ayyad dans le cadre de 
lôEcole Th®matique sur lôeau et lôenvironnement 

organisée à la faculté des Sciences Semlalia  
03 D®cembre 2010   

 
Visite de la STEP a été organisée pour 28 étudiants 

de la licence professionnelle óôGestion de 
lôAssainissement en milieu urbainôô  

 06 d®cembre 2010  
 

Réunion du Comité de Direction   
15 D®cembre 2010 

 

R®union du Conseil dôadministration   
17 D®cembre 2010  

 

La RADEEMA, fortement présentée  
Sur la chaine télévisée AL OULA  

 

   RADIO PLUS consacre une émission spéciale à la 

RADEEMA    

25 D®cembre 2010 

 

  

  
 

  

Faits marquants du        

2¯me Semestre 2010 
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Rendements  

des réseaux  

au 30 Juin  

2010 
 

Eau Potable  

73 % 
 

Electricité 

95 % 
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Hanane ABOULFATH, 

Chef du                 

Département        

Clientèle  

 « Développement de la 

relation client dans le sec-

teur du service public de 

distribution dõeau, dõ®lec-

tricité et de la gestion de 

lõassainissement liquide. 

Cas de la RADEEMA  » 

 

Dans un environnement plein 

dõincertitudes et de            
turbulences, mais aussi      

dõopportunit®s, les vieilles  

recettes commerciales qui se 

basent sur le management  

traditionnel nõont plus de place 

dans une économie qui devient 

de plus en plus mondiale. 

Le niveau de satisfaction des 

clients fait partie des soucis 

constants de la plupart des 

entreprises. Pour se rassurer, 

en la matière, beaucoup      

dõentreprises sõ®quipent dõune 

charte de qualité, créent des 

règles de bonne pratique   

interne, mettent en place des 

systèmes de contrôle, se font 

certifier selon les normes de 

leurs professions. 

Lõobjet de mon m®moire est de 

procéder à une étude du degré 

de satisfaction des clients de la 

Régie Autonome de distribu-

tion dõeau et dõ®lectricit® de 

Marrakech (RADEEMA), des 

services que cet établissement 

public présente pour les     

habitants de la ville de        

Marrakech, et ce en répondant 

aux questions suivantes : 

1. Quelles sont les param¯tres 

qui permettraient de mieux 

évaluer la satisfaction des 

clients ? 

2. Comment se pr®sente    

aujourdõhui lõorganisation du 

département ayant pour    
mission de mieux organiser 

cette relation et veiller à une 

meilleure satisfaction de la 

clientèle de la RADEEMA 

3. Quel est le degr® de      

satisfaction affiché par les 

clients de la RADEEMA 

En effet, la m®thode de lõ®tude 

de satisfaction clientèle, a 

consisté à interroger un échan-

tillon représentatif de la    

client¯le de lõ®tablissement, 

sous forme dõinterviews. La 

qualit® des r®ponses quõa   

apport® lõentreprise, au regard 

de ces critères, est évaluée par 

les principaux acteurs de la     

fonction commerciale. Cette    

évaluation a servi de point de  

référence, pour situer la régie, 

par rapport aux résultats de 

lõ®tude.  
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Hsseine OUDNOUN, 

Chef du                 

Département        

Développement   

Clientèle  

 
« Développement de la 

relation client dans le sec-

teur du service public de 

distribution dõeau, dõ®lec-

tricité et de la gestion de 

lõassainissement liquide. 

Cas de la RADEEMA  » 

 

Le choix de cette thématique 

est motivé par le fait que la 

RADEEMA avait entamé depuis 

quelque année le processus de 

modernisation de ses structu-

res en relation avec la clientèle. 

La gestion de la relation client 

est d®sormais au cïur de la 

stratégie globale de la RADEE-

MA et considérée comme son 

métier de base. Le changement 

de style de gouvernance de la 

RADEEMA par la signature du 

contrat programme avec lõ®tat 

Marocaine, est un déclencheur 

pour la poursuite de développe-

ment de la relation client. 

Cette formation a contribué au 

développement de mes compé-

tences managériales et techni-

ques qui vont mõaider ¨ r®aliser 

les objectifs professionnels au 

sein de la RADEEMA. Elle mõa 

permet aussi de comprendre et 

analyser les enjeux de dévelop-

pement de la relation client au 

sein des entreprises de service 

public comme la RADEEMA et 

dõadapter ma vision de manage-

ment pour développer mes 

comp®tences en vue dõune 

meilleure évolution de carrière. 

 
« Le Management        

Emotionnel:  Elément clé 

dans la conduite de       

changement, Cas           

RADEEMA  » 

 

Le choix de ce th¯me nõest pas 

un hasard, mais cõest le fruit 

dõune longue r®flexion et dõune 

conviction celle de lõimportance 
de la dimension humaine au 

travail et plus particulièrement 

dans le projet ambitieux quõa 

entrepris la RADEEMA et qui 

nõest autre que la conduite du 

changement. 

Lõint®r°t de ce sujet, trouve sa 

justification aussi a travers mon 

expérience personnelle au sein 

dõune entreprise qui a long-

temps favoris® lõesprit rationnel 

au détriment de la dimension 

humaine au travail. Mais qui se 

veut aujourdõhui, °tre engag® 

dans un processus de change-

ment : Changement dõorganisa-

tion, changement de perspecti-

ves, changement de pratiques 

managériales. 
Le th¯me de ma th¯se sõinscrit 

dans cette logique de change-

ment, en mettant en avant la 

dimension humaine avec ces 

trois composantes : la compo-

sante physique, la composante 

mentale et la composante émo-

tionnelle. 

Sanae DOUNIA, 

Chef de la Division 

Administration       

Système et Reporting  
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RADEEMA,               
Défis à relever  

La RADEEMA (Régie         

Autonome de Distribution 

dõEau et dõElectricit® de      

Marrakech) est passée au 

contr¹le dõaccompagnement en 

substitution du contrôle     

préalable conformément aux 

dispositions de lõarticle 18 de la 

loi 69.00. 

A noter que ce changement 

dans le mode de gestion est le 

r®sultat dõun long processus  

dõam®lioration de la           

gouvernance et des performan-

ces atteintes ces cinq dernières 

ann®es ainsi quõun              

accomplissement des condi-

tions rigoureuses exigées pour 

ce passage et cõest l¨ une    

premi¯re quõune entreprise 

publique parvienne à opérer 

une telle mutation à travers un 

contrat de programme. 

La Régie est  désormais liée à 

lõ®tat par un contrat de pro-

gramme sõ®talant sur la p®riode 

2010-2012 et visant la        

modernisation du système de 

management, la r®alisation dõun 

vaste programme dõinvestisse-

ment ainsi que lõam®lioration 

de lõefficacit® dõintervention de 

la Régie. 

Ce contrat de programme  

qui a été conclu en juillet 

2010 entre dõune part, lõEtat      

représenté par les Ministères 

de lõInt®rieur et de lõEconomie 

et des Finances et dõautre part 

la RADEEMA trace pour les 

trois prochaines années, les 

principes directeurs du projet 

dõam®lioration de la gouver-

nance et définit les           

engagements réciproques de 

lõEtat et de la R®gie dans ce 

processus. 

Chiffres Clés  Rendements  

des réseaux  

au 31  

Décembre  

2010 
 

Eau Potable  

73 % 
 

Electricité 

95 % 
 

La RADEEMA s'engage, durant 

la période 2010 - 2012, à    

réaliser des investissements        

importants de lõordre de 3 058 

MDH, dont la    grande part est 

réservée aux  projets               

dõassainissement liquide avec 

une enveloppe de 1 996 MDH, 

les enveloppes allouées aux 

m®tiers dõeau et dõ®lectricit® 

sont respectivement de :      

487 MDH et 575 MDH 

Investissements réalisés au 

31D®cembre 2010 
   

Total des Investissements 

967 363 KDH 
Soit 73% du lõenveloppe pr®visionnelle 

 

 

Investissements Electricité 

 208 662 KDH ( 64% de taux de réalisation) 

 

Investissements Eau 

 110 136 KDH ( 58% de taux de réalisation) 

 

Investissements Assainissement  

 648 565 KDH ( 80% de taux de réalisation) 

Avancement des 

projets phares 
au 31 Décembre 2010 

  Projets phares  

%                      
de l'enveloppe 

globale  

Avancement 
à fin Déc 

2010 

Eau 

Extension du réservoir route 
d'Ourika 

14% 60% 

Ceinture sud ouest haut service 10% 32% 

Electricité  

Poste source Ennakhil 
(Construction, ®quipement et mise 
en  service du poste de livraison 

225/20 KV  ENNAKHIL) 

33% 97% 

Renforcement du réseau électrique 
MT 

18% 39% 

Assainissement  Réutilisation des eaux usées 66% 69% 
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STEP: 

Projet MDPable,               
Levier Financier et  

Technologique pour le  

Développement durable  

La Station de Traitement et de 

Réutilisation des Eaux Usées de 

la ville de Marrakech dispose 

dõun syst¯me de cog®n®ration 

dõ®nergie ®lectrique ¨ partir du 

biogaz produit par les diges-

teurs méthaniques et qui est de 

lõordre de 30.000 KWh par 

jour couvrant 45% des besoins 

en énergie électrique de la 

station à terme de sa réalisation 

et contribuant ainsi à la      

réduction de 66.000t.eq CO2 

par an des gaz à effet de   

serre , 

 
 

Efficacité  

Energétique 

Suite au développement     

continu que connaît la ville 

ocre, la demande en eau accuse 

un accroissement immense 

alors que paradoxalement les 

ressources en eau sont limitées 

et font l'objet d'un débat sans 

précédant aussi bien à l'échelle 

nationale qu'internationale. A 

partir de ce constat alertant et 

des enjeux majeurs qui en   

résultent eu égard aux spécifiés 

de la région de Marrakech 

connue par ses ressources 

hydriques limitées, la réutilisa-

tion des eaux traitées est   

devenue impérative et inélucta-

ble et cõest de ce point quõest 

n®e lõid®e de pousser le       

traitement jusquõaux niveaux 

secondaire et tertiaire afin de 

pouvoir les réutilisées.      

Autrement, la valorisation 

dõenviron 33 millions de m3 

de ces eaux usées par an, ce 

qui constitue lõobjectif du 

grand projet de traitement et 

de réutilisation des eaux usées 

adopté par la RADEEMA. 

 

 
 

Eau alternative 

et renouvelable 
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La RADEEMA a mis lõaccent sur 

la formation de ses agents pour 

la réussite de leurs vie        

professionnelle, pour la réussite 

de ses actions et pour le    

développement de tout un 

chacun. 

En effet, en agissant sur les 

compétences des agents, la 

formation est un des moteurs 

essentiels de lõefficacit®      

professionnelle. Une organisa-

tion qui ne disposerait pas dõun 

personnel compétent serait 

rapidement condamnée à   

dispara´tre, ¨ moins de nõ°tre 

fond®e que sur lõapplication 

stricte de procédures.  

Un agent compétent est quel-

quõun qui, face ¨ une situation 

professionnelle donnée, peut 

agir dõune mani¯re appropri®e 

en mobilisant toutes les      

ressources qui sont à sa          

disposition, que ces          

ressources soient externes  

(une proc®dure, une r®union 

dõ®quipe, du mat®rielé) ou 

internes, cõest-à-dire tout ce 

que lõagent poss¯de en lui-

même (des savoirs, des savoir-

faire, des valeursé). 

Témoignages  

Formation,               
Moteur de développement...  

 
LE MANAGEMENT AGILE  

Cas de la RADEEMA  

 

La R.A.D.E.E.MA. se trouve 

dans un dilemme : pratiquer 

une gestion de type commer-

ciale conformément à sa logi-

que dõentreprise et la recher-

che de la satisfaction de lõint®-

rêt général que lui impose son 

caractère public. 

En effet le problème de la ges-

tion de la Régie  réside dans un 

double antagonisme : dõune part 

lõexistence conjugu®e des ph®-

nomènes de relations  mar-

chandes et de contrôle étati-

que, dõautre part, le dilemme de 

lõint®r°t collectif et de lõint®r°t 

individuel. 

La problématique de la Régie 

est lõexercice du contr¹le ¨ 

priori et permanent de sa ges-

tion par le ministère des finan-

ces : la signature du budget 

annuel, loi cadre, visa des mar-

chés, contre signature de tou-

tes les dépenses par le tréso-

rier payeur. 

Ma principale motivation pour 

le choix du sujet de cette thèse 

réside dans les nouvelles orien-

tations stratégiques  de la Régie 

qui visent la satisfaction des 

besoins et attentes des clients, 

dõam®liorer la qualit® de servi-

ce, et la volonté de mettre en 

place dõune gestion des res-

sources humaines et de bâtir un 

�V�\�V�W�q�P�H���G�¶�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�����P�R�G�H�U��
nes et efficaces. 

Mostafa LARHRIB, 

Adjoint au Directeur 

Général  


