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Programme d’amélioration des services public:

- Cas du Maroc -

Séminaire régional pour les hauts cadres de I'administration UniDem Med

“AMELIORER LA RELATION ENTRE LADMINISTRATION ET LES CITOYENS : UN |
IMPERATIF DEMOCRATIQUE” |

HIMIMI Ikram, Chef de division de la simplification des procédures et de I'appui a I'éthique

Rabat, le 24 avril 2018



vamzﬁ Programme d’amélioration des services pub

Contexte & Vision

1

2 v Accés a l'information / Transparence

3 v Programme d’amélioration de I'accueil des usagers

i)

4 M Simplification des services administratifs

5 W Reéclamations / Satisfaction des usagers _
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Contexte Programme d’amélioration des services pu |

\\\\\\\\ / |

Vision Faire émerger une administration moderne et citoyenne

1. Faciliter la vie quotidienne des citoyen

Dbjectifs . . N
! 2. Améliorer la qualité des services publics 3. Renforcer la compétitivité de I'économie
*férences Directives royales Constitution ; oﬂwwmwmowwmﬁ&
. ; : Appul &
viliers Cadre Méthodologie PP

Accompagn

juridique unifiée
ement
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Vision

|
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N |

Acces a

’information /
Transparence

ositif ‘IDARATI’

\° 31.13 sur le droit
ces a l'information
ets de décret sur Ia
scription,

lication et

osabilité des SP
ine YOUTUBE

Chaine de valeurs : Parcours du citoyen

Accueil des
usagers

=  Dispositif national
d’amélioration de
I"accueil

= Projets de décret
d’adoption du dispositif
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Acces au
service
/Simplification

= Guide de simplification

=  Simplification de 112
procédures

= Dispositions juridiques
transversales : Copie
conforme / Légalisation
de signature

Réclamatio 7
Satisfactio

= Portail Chikaya.l
= Décret N° N.HNM
les o_ummEm:o:“vm
suggestions et

réclamations
=  Projet Barometi
qualité des SP
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Portail national des services ﬁszmom

Portail des SP
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Portail national de I’entreprise

-:ement du portail au niveau de
iblanca —Settat (Juin 2018)

PROCEDURES PRESENTATION NOUS CONTACTER TABLEAU DE BORD REVISION ~ a PROCED\BF

Dans quelle région ?

ANCA-SETTAT v RABAT-SALE-KENITRA

(ECH-SAFI v LORIENTAL

’ ' g . .
Programme d’amélioration des services pul

Généralisation ?omqmmm?_m sur les autres
régions (2018 / 2019)
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f@! Business-Procedures ma

ACCUEIL PROCEDURE S A PROPOS E-RECLAMATION a | ..-* Selection |

Liste des etapes pomse totsl itaces &) @) Legaliser le contrat de bail ou I'attestation de domiciliation s e

121192018

Préparation des documents (2)

: Chtenir le certificat negatif er ligne |
00 devez vous aller ?

CENTRE REGIONAL DINVESTISSEMENT GUICHET UMIQUE MME KHADLIA

B3 Farre etablir les statuts

Creation dentreprise au Guichet Unique (3)
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Portail national de I’entreprise Programme d’amélioration des services pul

S5 bouquets & 26 services

2. Autorisation d'urbanisme _m.__wmmno_._.n__m..:m:ﬂ a
S Iélectricité
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orientation S : :
Programme d’amélioration des services pul
TR

Centre d’appels et d’
administrative

Nombre de questions selon le type des

() w0 IDARATIN |

yre de questions selon

I’ladministration
080 200 .ﬁﬁE

+2112 537 67 99 06 pupemssrisgy 1200 7094
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29
= Traitement de plus de 10 000 questions en 2016 800
= Plus de 900 Questions/ Réponses
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Creéation d’une chaine YOUTUBE Programme d’amélioration des services pu 4

Création %c:m n_._mm:m YOUTUBE pour
communiquer autour des services administratifs

_.c_.é_ euﬁ_m LrE:_ S0 c.___u_ lgall guhkill
...”.__H. g g&_ _LEHL_ Ewe
1ol a5 0 f e >-Pub [#]

Lalg LTl Jigall @il Adibgll Gillaaall Ajlgy
Asilsgll Calilyll sy Chikaya.ma
Maps. fervice public.ma

T 2 v i 2.
vt ....thf..L..r..-.nnLr...lri.Lﬁutﬂn.uru.ﬂﬁ g

Réforme de I'Administration et de la Fonction Publique




Instruments juridiques Programme d’amélioration des services pul

Adoption de la loi numeéro 31.13 relatif au droit d’acces a l'information
apparu au bulletin officiel le 12 mars 2018.
(Mise en ceuvre de l'article 27 de la Constitution)

Garanties procédurales : demande d’acces a I'information. - réponse au plus tard 20 jours oc<_‘mc_m__
Application a toutes les administrations publiques, |
Commission chargée de la mise en ceuvre,

Publication proactive d’informations,

Exceptions absolues : toute information relative a la défense nationale, a la sécurité intérieure et
extérieure de I'Etat, a la vie privée des personnes ou celle ayant le caractere de donnée um_‘mozsm__mm_

Exceptions relatives : toute information dont la divulgation est susceptible de porter atteinte aux |

libertés et droits fondamentaux ...
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Hﬂmﬁ.ﬂaobnm ._ﬁ_u&umﬁmm Programme d’amélioration des services pu _7

vqo_mﬁ n_m décret sur _m ._.qm:mn_.__uﬁ_o? la _u:_u__nm:o:
et 'Opposabilité (TPO) des services administratifs

7

= Transcription unifiée de tous les services selon un guide meéthodologique

r |

i 7

= Publication des services transcrits sur le portail national Service-Public.mz

1IN | = Obligation de respecter ce qui publié

DEMANDE RESULTAT

® *

DEMARCHE

ETAPE1 22} ETAPE 2 i) ETAPEN

o q{ 4 q !

Demande INPUT ouUTPUT Demande INPUT QUTPUT Demande INPUT ouTPUT
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Royaume du Maroc
Chef du Gouvernement
Ministere de la Réforme de I'Administration
et de la Fonction Publique

rogramme d’amélioration
de accueil des usagers
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Programme d’amélioration de I’accueil Programme d’amélioration des services pul

Courtoisie

Acces

L]
L] ¥ .
Wn.ﬂ—*m . Nous vous facilitons l'accés aux

services publics

Nous vous traitons avec
courtoisie et Uﬂowmmm_o:ﬂ_

ise en place d’un cadre général et unifié . .

Nous vous fournissons les
informations nécessaires a
lobtention des services publics

|
=

Nous vous garantissons
confidentialité des inforr
echangées

O~

our 'amélioration de I'laccueil des usagers;

3 Orientation Confort
! e o4 Nous vous orientons vers le Nous nt 14
doption de standards pour la qualité de FTY e compérant SEcurie ot vtre confort
des services publics ___

@)=

iccueil;

._, Nous assurons l'éguité dans a Nous assurons la prise ¢
| laccés et lobtention des ! charge de vos reclamatu
. . a ! services publics —
ccompagnement financier et technique |
Prise en charge H Ecoute 1
e ]
g Nous assurons la prise en .,_mn.lﬁ:. Nous prenons en compt: |
our la mise en ceuvre du modele RARRSsmn O R e e

continue de nos services
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Programme d’amélioration de I’accueil Programme d’amélioration des services puk

Elaboration du modeéle:

Charte, référentiel, maquette

Mise en ceuvre:

30 sites pilotes

r 4

rojet de décret relatif a 'amélioration de |

accueil des usagers (en cours de préparation)
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Royaume du Maroc 1
Chef du Gouvernement
Ministere de la Réforme de 'Administration
et de la Fonction Publique

implification des services
administratifs
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Guides de simplification Programme d’amélioration des services pul
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Principes de la simplification Programme d’amélioration des services put

Réduire

Respecter
Assises juridiques Dématérialisation Normalisation des -.-;m_“mmo&_@u:m_#m 3
/\n N\ formulaires - 7

pr— e
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Simplification de 112 services : 2012 - 2016 LI eI T TN C T R R At pul

Secteur social (CMR-CNOPS-CNSS): 32
Secteur des impéts (ADII-GDI ) : 23 servic

Secteur du transport : 24 services

= Autres secteurs : 33 services

Publicati
Cation ¢
SerViceg gipre Simplif:
> SImplifigs qH”_w___n_n.."..ﬁ_o: de
._nO_‘. mm—)_.w.c_u_mnm.ﬂOD n_mm N mm_x<._.nmm
Mat ICes :
Sim lif €urs oo AU nivegy, du
Pl _nmﬁmc_.m ail S€rvice- * 57
Public,mj; i Pour |e Citoyen
Pour _~m:ﬁ_,mvﬂ_mm
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Meéthode de simplifi :

cation Programme d

ameélioration des services pul

procédures a
simplifier

Suivi du | Proposition des

déploiement . | mesures de
| Simplification
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Bilan de mHEUrmnmnwOE Programme d’amélioration des services pu

Oro_x m_mm services a simplifier . il
Synthese des gai

Cartographie des

risques/Stratégie M “w _Qm@nmm

de Simplification en moins

Recommandations
internationales

QO 2 interaction

Les plans en moins
d’action de la
simplification

; Traitement des
des procédures

| réclamations/ M S
administratives || Sondage des opinions N__m .-.—0:—‘:
b en moins
Communiqués de Actions issues des
presse _ évaluations | q Om _<_>_U
d’investigation | (réajustement) en moins
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Instruments .?:..m&m&ﬂmm Programme d’amélioration des services pu .7

: .

. . . v s " |

 Nouvelle attribution aux administrations -

. I

B -
! < Objectifs: |
I

l@x m._ 1. Simplification de la démarche « Copie Conforme » : réduction du

I . '
: nombre de déplacements, gain de temps.

o
[ — ;.
—

* Pousser les administrations a supprimer cette démarche.

Pi
|
_.v..i-
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Instruments emo—\-bm@ﬂwm Programme d’amélioration des services pul

—— =

Accompagnement technique des administrations pour la
dématérialisation (AMO)

Objectifs N Avant Apres

: usager
Deman

eway Gouvernementale

Réduction des colits SEEF

Réduction des pieces Demande w

demandées

Gain de temps @ @ Adm 1

Réduction du nombre

5

e
SR
0
N

de déplacements Mr% @ @
==
ra B . —
Amélioration de la Adm 2 Adma € |
Adm 3 x.....% 5ol
. : _ = = .. @
n_cm_;m des services = S = |
<= = Adm 3 h |
o |
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Royaume du Maroc
Chef du Gouvernement
Ministere de la Réforme de 'Administration
et de la Fonction Publique
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Portail national des réclamations

DES RECLAMATIONS
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v RoysumeduMaror  # +
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Sa _ _aie Rt
et

Service - FAQ Statistiques Numeros des reclamations

[..] H est tout aussi inacceptable que I'Administration ne réponde pas aux plaintes et aux interrogations des gens, comme si le citoyen ne
ilait rien, ou comme s'il s'agissait d'un simple élément dans la configuration genérale de I'espace de I'Administration. Or, sans citoyen_ point
Administration., Le citoyen a le drolt de recevoir des reponses @ ses requétes et des solutions aux problemes qu'll Iul
tpase. L'Administration est tenue d'expliquer les choses aux gens et de motiver ses deécisians qui doivent étre prises sur la base de la loi [...]

CHIKAYA MOBILE
ANDROID, 105

BESOIN D'AIDE
ALLO, IDARATI 3737

CENTRE D'APPEL
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SERVICES

Réclamation

Suggestion :

L

Choizisses | administ

T
T

Téléchargement

Présentation




Hbmnﬂﬂamﬂn.ﬂﬁ_&&mﬂﬂm Programme d’amélioration des services pul

Dmnqmﬁ ZO N \_w Nmm E_m:“:H a _m réception, suivi et traitement des 7

observations, suggestions et réclamations des usagers __

Envoi

! | Délai ‘Non o
conforme’

15 jours

Rt .G mﬂwo_mamﬁo
Observatior,

A \mcmmmm&o:v

Registre m_mn:o:mn_:m

60 jours au plus I

Traitement
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3arometre de la qualité des services publics

Comprendre

des mmmm_.mm.._.__../

usagers & les
considérer
dans
I'amélioration
des SP

3 2017

Créer
I’émulation

entre les X
Barometre

de la

qualité des

administrati

ons

Diffuser le
concept
‘Qualité’

aupres des

G
Doing
Business

M= #IFC

—

administrations
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P

les besoins des

Garantir
I'engagement
des
administrations
a fournir des
services de
qualité

Mettre en
place le
référentiel

de la qualité
des SP

Projet en cours de réalisation ave

I'appui de 'UE

=

Satisfaction du citoyer
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