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Sa Majesté le Roi Mohamed VI, Que Dieul 6 assi st e



Pour beaucoup de documents
administratifs, il s 6 a@ ® @warcours
ou interviennent plusieurs
administrations, chacune séparément
de | 6 a.ubDane le cadre de la
nouvelle stratégie, nous travaillons sur
ces parcours afin de les harmoniser et
de les faciliter pour le citoyen.

Dr. Ghita MEZZOUR

t 1

e

Ministre déléguée auprés du Chef ) X
Extralit doOoun o6Mmi

du Gouvernement chargée de la
Transition Numérique et de la
R®f or me de LO

Editorial

Sous | 6 i mp udesSaoNtajesté le Roi
Mohammed VI que Dieu |
chantier de simplification administrative
et de préparation a la digitalisation a
connu en 2019 un tournant important. Cette
initiative qui  mobilise |
ministéres et administrations publiques du
Royaume a pour objectif la simplification
des démarches administratives pour les
usagers.

Concretement, il s 6 adgeirdvoir| 6 e n s e mb Ipgegmatique de

des parcours administratifs afin de les
remodeler et les clarifier, de réduire leurs
délais de réalisation, de minimiser le
nombre de documents demandés a
| 6 us ay da simplifier le suivi et la
communication entre
| 6 u s engagant notamment recours a des
outils digitaux.

L 6 ®t a pmearquante permettant la
concrétisation de cette vision royale a été la
promulgation de la loi 55-19 relative a la
simplification des procédures et des
formalités administratives entrée en
vigueur le 28 septembre 2020 et qui ouvre
la voie & une vaste série de réformes de

Ad mi

6assiest e efforts en

6ensendsl

a un organe de presse national

ni stration

Auj our t 6 bk ungstede poursuivre ces
lancant la 2éme phase qui
consiste a simplifier les procédures et les
formalités liées aux actes administratifs et a
préparer leur digitalisation.

Pour ce faire, le Ministére de la Transition
Numérigue et de Ila Réforme de
| 6 Ad mi niasnig a la idisposition des
administrations une démarche
simplification et de
préparation a la digitalisation des
parcours usager.

travers

Elaborée au d 6 u napproche

expérimentale, cette démarche a d 6 o ree s

| 6admi ni ett r a tléjao #émontré son efficacité avec des

bénéfices concrets pour | 6 u s aggiese
manifestent notamment par une
réduction de 45% du nombre de piéces
demandées au niveau des premiers
périmetres sur lesquels elle a été
implémentée.

Ces premiers retours terrains préfigurent de
bénéfices significatifs et durables pour les
usagers ce qui doit encourager toutes les

| 6 admi nimarocaimet i o n administrations ai uvraimddacc ®d ®r
simplification et la préparation de la
Depuis, les administrations publiques ont digitalisation de leurs parcours et permettre

mené la 1ére phased 6 o p ®r at i oden a |l iaigsa aui cgayen d O erécolter les précieux

la loi en transcrivant plus de 2500
procédures et formalités liées aux actes
administratifs.

fruits.



Discours Royal al 6 o u v ede I Leresession de la 1ére année
législative de la 10eme |égislature, 14 octobre, 2016

A Je songe également aux différents services concernés par i k RU2 13t q&&nt 134 1J0
a encourager les entreprises et

A Tousces services ont pour finalité de permettre au citoyen de régler ses affaires, dans
les meilleures conditions et les plus brefs délais possibles, et aussi

A Par ailleurs, les citoyens font aussi griefde i K ¢ H& £ 2 ae¥de Boaipir observé au
niveau des différentes administrations, ainsi que de la
de certains documents administratifs .

Discours Royal al 6 o ¢ c desla F&te du Trone 2017

A x k adEs probléemes qui entravent aussi le progrés du Maroc, réside dans la
faiblesse de G k T 0 R U Ppubligue; @rRtdrides de gouvernance, I K Inn RARII U
ou de
A Le devoir exige que les citoyens recoivent, dans des délais raisonnables,
Acet égard, il est
impératif diexpliquer les décisions prises et I Kk Ijustkifier la teneur, méme quand
elles sont sanctionnées par un refus. A ce propos, tout refus doit reposer sur un
fondement juridique: soit que la demande introduite constitue une infraction a la
loi, ou que le citoyen nia pas rempli toutes les formalités requises.

Discours Royal al 6 o ¢ c desla Féte du Trone 2018

A Par conséquent, et plus spécifiquement, il convient de mener a bien trois chantiers
majeurs:

A Letroisiéme chantier concerneli kK ¢ | Yo€tegxRe¥juidiques :
Afixant, T k 2 (padt, a
qui leur sont adressées dans le

domainedell Kk RU 2 13t atéut eh dtblissdniqie i K ¢ H t d&drépiride dans ce
délai, tient lieulT Kk ¢ GGl YH¢ qRY U

Aet empéchant, T k ¢ epart, tdute administration publique de demander, de la
part | K anVestisseur potentiel, des documents ou des informations qui sont
déja en possession | k 2 Butle administration publique. 9 K IJ ergeffet, aux
services publics hue Kk fevient

graceaurecoursadi Kk R Un Y lettadx ooRveikeddechnologies.

Discours Royal al 6 o ¢ c desla Féte du Trone 2019

A En effet, le secteur public doit, sans tarder, opérer
I kK J'n’n BtHeriar&Risptjon.



Le Ministere de la Transition Numeérique et de la Réforme del 6 Ad mi ni s
a mis en place un guide définissant la demarche de référence pour la
simplification et la préparation a la digitalisation des parcours usager, et
met a la disposition des administrations les outils opérationnels
nécessaires afin de réussir leurs projets de simplification d 6 u maniére
optimale, efficace, et dans les meilleurs délais, selon une approche
intégree et coordonnées entre les différents acteurs concernés.

Etes-vous concernés ?

Le guide constitue un cadre de référence commun a utiliser parl 6 e n s e mk
des administrations publiques afin de simplifier et préparer la
digitalisation de leurs parcours usagers.

Proposer une expérience Réduire le nombre de Trouver des solutions aux
usager simple, fluide et déplacements aux irritantsdel usager
personnalisée administrations

L0

Atténuer le colt et le délai Réduire le nombre de Capitaliser sur les
de la réalisation de Ila pieces administratives avancéesdel 6 admi ni st
procédure demandées en matiére de

transformation numérique
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La loi 55-19 comme catalyseur de Ila
simplification et de la preparation a la
digitalisation des parcours usager

x kK ¢ T 0 RUR ¥wyluec dpisYud environnement constamment en mouvement qui
ik YHERRIII ¢ paditbliecrement au regard de @ K ¢ HHIj O del l& qague e
digitalisation ayant survenue apres la récente pandémie de 2019. Une période marquée
notamment par le développement de nouveaux usages du digital et i k ¢ T Y @mide WeU
certaines technologies par les citoyens et les entreprises .
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$ Gautneart G 28dalobliox wCetleiconstitweadiaridiqge
stip admlnlstraimthes visapromouuantimaleonfiance
deh alisempletelmpriceduresentre G - ekas swa¥etd ~ «
et Iesformallthasesa leuractes mieencadrettelatiorptamment
administrakaisgsndéelalebans, en:equconcelmctmimlnlstratlfs
comptEsalate G verviguéeh w visdeprocedtrassparezibtesn

a G § Uued&ept arge deéfiniedaditdoi prévoiaussi
contexdmitanpleineffervescence, G ~ ¥ © Eformset -ume«
toutdministratid@sormaignée S|mpI|f|caet|gn|f|caﬂmprocedures
aadopletigitddacaamptimiks  eformalagésinistrataresG 8 t
effortpouiaméliotarqualitdes  déeudigitalisation
servicesdasxsagers

Une feuille de route en deux grandes phases
afin doop®rati o-ftOnal i ser |

Dansi kK YHT @ #ER M ¢ q R&sWispositiéhs el ladite loi, une feuille de route a été
adoptée par la Commission Nationale de Simplification des Procédures et des
Formalités Administratives, présidée par le chef de gouvernement (créé par i k ¢ | 2yRH T 1J
de ladite loi). Cette feuille de route repose sur deux grandes phases.

.
.
.
.
.
.
.
.
.

Lanceient du
portail national

Transcription >> Approbation b : Simplification

Sous phase 1 Sous phase 2

& Conformité & Publication E o i s s i 3 & Digitalisation

Communication et conduite du changement

Xx ¢ WGl WARLI WWG6c¢t Wl WWGRY DWIU WS &

Cethaseonceanénforcenhent procedatM)rmalltesmmctes
la transparetegerocedurtdes admlnlstratrfsanb Gs «et ~ «
formalitéssuactesiministratifs, @ Gs u u_ §désadmjnistratrs
traveksuitaranscrl tgo%ormemerpubllqmlesme | ~ -
auxeglssipulégdaditeietieur

pubhcatmrﬂe ortailationdés  * \I7eG Agg'gg m?m[[%%gqq
procedua’éermalmi;mmlstratlves inistr !
wwwdaratidcrgear G 2@da ~ u E\W“

lobap A LI t{ldaethodolct)g&gee%lon

. électrondpe pertodesctes
Cettepremiephasa connda SdminiStratior e portail
publicatiorde  deux guides  \\\idaratizrR021
méthodologigiasanscriptien
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EntaméepuR022ettphasest Ereffelgnotiaiikparcousager
centraéatowtelasimplificatiea  visaremplalesisioactuetida
procédaemb=ormalitéemuactes délivramsservi bllcc:i,uplu
administratifgsjuéapréparation Pomdgvueden 5SS Vv ¥est ~
leudigitalisation Qurnﬁgriaprocedate Gs tv 8
Cettghasesaintroduit@mouvelles aiNSElBLKPArCOUERAGEQUES
métﬁgdassocideisusageaslx plut@entregrevecedle G - « s
différerttadedela démarctie ~ dansarelatiomves Gs v % ~
simplificagbdedigitalisatims ~ CelE@Entapassgalenpammne
résultaidapiasbesoireeldes tleprocédadhministrativésde

usagatsaveepriserchargda ﬁevi e:?eav é‘gﬁ Sgétgn%m%;:
notiahparcodes G- « S | W *goricesdagusagers

Cette nouvelle approche de
simplification et de préparation a la
digitalisation est construite sur la
base I k2 UIJ démarche
expérimentale , basée sur un cas
pilote réalisé par le Ministere de la
Transition Numérique et de la
Réforme de Gk | 6§ RUReénql
partenariat avec le Département de

la Jeunesse

Le périmétre T k 13+ Gij | RGaJ

concerné les procédures liees aux
autorisations d'ouverture et
d'exploitation des creches privées
delivréees par le département de la
jeunesse, entant que point I k 13 U q
pour la simplification du parcours de

0 k RUZ2 1JpogrRetédr tihe tréche
privée au Maroc.




2- Objectifs
du guide



Un cadre meéthodologiqgue de référence
destiné aux administrations publiques

Lepresengmdmethodolm}:]aﬂque deréussaurprojetiesimplification
simplificagbdepréparatéo v Gmanigmptimadffjcae@ans
digi ahsatro@par‘comsa ers Iesnelllemislalselameap roche
destir@uxadministra ques, integeseoordonadtdeslifférents
constitecaddeeféreoomnuun actelwancernés

détailley G -mlamersimplest
pédagodpsita ethodolo I%,ﬂe(%ﬁtoaOnoterquela dem(%?he

desimpl |cae|tmapreparaadm valabie pour Ies Sracedures
dlgltallsatlon administr atmedlglta séesant

lImedladisposideadministrationgu@oucellguiesondéjamaigui
lesutislemécanisesssaiies peuvebdoivaditeptimisées
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Principaux concepts structurants de Ila
nouvelle approche

Dans le cadre de la présente approche de simplification et de préparation a la
digitalisation, il est important de définir quelques nouveaux concepts : le parcours de
0 K et dalpriddéddire administrative et la simplification .

Acl #Yel t W DWiket ¢NIJI
LexparcousagedésigneG w deétapgdron 3 G -akpsdsw
admmstrqﬂ.ai&éiu;esmﬂasecon@cieac euhsec epmrvppwoncrgtlser
segrojgisrson@@iaggtapeparcousaigicaunelplusieprecédures
que G -deiesfdctaeiprdeadministrabiobis wesntit@siveesnsn
ordmegmuoncress@rojpersonnel

-z 3 a z 3 a z
Etape 1 Etape 2 Etape n
Procédure 1 Procédure 2 Procédure n
L A PRPRPY A e,
...... o ~ o N ~ o N p‘c;mlnlwememe‘
[ \ [ \ l
‘ A P ,/ ‘ A P ,/ » A » 7
& Adminis:]rriasig;\/ Entité / & Adminis:]rriasig;\/ Entité / \ Administration /

Ve

Leparcodes G -pewdrdepreseiteellemeutécritexperi r
pEp(,; : II@esrnhéﬂ-pxe?arésqeemqaointﬁs;ontrgqiaysiqqasﬂmm
interactioes G -avdesdmuriistradidesntit@siveieservenardds
caddeparcaurs

Eneffete parcoursimeneers G 8deq Gv-traverseuwwdpiusieurs
administragigiosithacdastravamaignoreyarfdessouraesritation
rencontpe@sG v @sﬁchSesopaﬁqoMq;epresenMar_cours
usagpernet Gs v Weldcre® —@iwvmaces§agemlssuitde
senettaeuplace

Usagers

@ .
|
Administration ,

o

Les parcours usagers décrivent ce
que |l 6 ad mi n fas tivreaatséso n
usagers

< Ce que doit étre décrit

)

Les processus décrivent ce que
| 6admi nfastrati on

<« Ce qui est généralement décrit

"
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Certificat de conformité

Procédure administrative

Lgprocécdaaministreéeéayvoiform ernmtmsagmiemam
recevaractadministtatjtidéfipar C Qd%ﬁlsﬂ

Ereffet, Gaglministubsi documdehvw G pa<pSG| SWa¥ ~
suitsalemarndeformeés rgislagtanéglementati emmiamment
lepernisicendesytorisatieatestatiensyrémetesiécisions

Simplification
Lasimplificatepnocedacssinistragmeapprogieisaréduiseharge,
administratepe G - legpwihdedoewsesrritantd « G\s G 8- ¥ A«
o Gw °dedAG -etsgniuevdctaves G s v ¥ poyurexeilléuse -
satisfacAois&simp |f|c iéisestelveleavantages nasavdefait

v G§ Ieﬁressfou fuxdegesti@mBaclfficpoulesagente

o Gs v YeHeéduirsieladddratiemgnt

llesinoteuissimplificatemnocédadesinistraigicme sdéamaturie
o Gs v ¥emmatiereGAes & ke so#ONV atidesessagers,
- ~ mdRusdlistasimentiesgsréeoccupations
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4- Demarche méthodologigt
simplification et de prépara
a la digitalisation



La démarche de la simplification des procédures administratives et la préparation de
leur digitalisation repose sur un dispositif en 5 phases.

Préparation des prérequis de la
01 simplification et préparation a
la digitalisation

02 Description et transcription
des parcours usager

Analyse détaillée des
03 parcours

Mesures de simplification et
04 préparation a la
digitalisation

Définition du plan de

05 déploiement et préparation
des modalités de mise en
Tuvr e



Phase 1

Préparation des prérequis de la
simplification et reparation ala
digitalisation

Cette phase consiste a préparer le lancement du projet de simplification et de préparation a la
digitalisation, afin I Kk ¢ t tqed thltes les conditions nécessaires au succés du projet sont
réunies notamment la gouvernance du projet et la comitologie .

It K ¢INkRemiint de départ stratégique pour la simplification et la préparation a la digitalisation
| K gpdrcours usager. Cette phase requiert la mise en f 2 2 ld'lthe série d'actions spécifiques
visanta guiderde maniere efficace ce processus. Cesactions comprennent notamment :

1. Choixdu parcours usagerprioritaire a simplifier ;

2. ldentification du périmétre de la simplification ;

3. Identification et mobilisation des parties prenantes;

4. Définition du mode de gouvernance;

5. Constituer et former I'équipe de projet.

Dans ce qui suit, nous allons détailler chague action nécessairea déployer cette phase.



Choix du parcours usager prioritaire a
simplifier

Du coté de G K ¢ 1 O RURtleq thoixy R Ppaicours usager a simplifier passe
nécessairement par le choix de la procédure administrative, relevant de son domaine de
compétence, asimplifier .

Afir G Aeehediparcodsager Undoidaprocedaoaministrative
simplifierG s v ¥peurieriser 2simpli gntifiekeloigtrenise
leprocedaiministrasneplifier dangcontextesoparcourssager
selorunematricele priorisation global travers G ~ v vdgce ~ x
« G's Suarenge eresds ernieAussi| estimportade
8u&3$aurdgeclama_ esssultats détermic&iremésdobjectds
desenquétele satisfactites projetesimplificatidieraveles
indicateurde Performande prioritégatégigqieesG s v ¥ ~ |
o Gs v ¥, ~ « -2 s - etfes'aSsugalilsordlignéstes
besoateattenthmgssagers

) . -
DamLleasX e o)Al | CITNEERIEC M AVEIO NI O|gE
J C a0 o | A SE Aal (Jed)eliey | adleiac 0 udim
C SSEEIMEAIRRIC  SAd DS CCIMMIEPE E€C
Contribuer | 6atteinte des objectifs du a n acc
de la petite enfance a savoir :
01 A Augmenter la prise en charge de la petite enfance 13 mois a 4 ans)
A Améliorer les conditions de sécurité, alimentation et santé des enfants
A Atténuer les disparités régionales en matiére de capacité d'accueil et qualité de
services des creches
[ 02 Attirer les investisseurs et créer des emplois dans le secteur de la petite enfance ]
[ 03 Réduire les délais et les retours inhérents aux demandes d'autorisation ]
0 4 Améliorer le nombre de créches en situation Iégale a travers notamment le
renforcement du process/dispositif de controle et de suivi
05 Elargir la base des bénéficiaires et améliorer la qualité des services des créches au
Maroc
[ 06 Soulager les familles marocaines en assurant la garde pour reniant en bas age ]
[07 Encourager | 6inclusion sociale et favor]s 6ind®




Identification du péerimetre de la simplification

x kK RT 130 q Ritn perheeteRdo (projet de simplification passe par G K RT JUq Bin RA ¢ «

mode et du degré de la simplification ciblée.

Mode de simplification

ll« GdsiposiBsmiestionpres

A QuelEmiepointaiébetde
fin du parcoypsincipglige
souhait@plifrer

A Afeidentifegtapgaffereats
quge doigntroduidansnon
perimeatesmplification

A Doie¥ G s -alassn@lificatid

duparcowentiadn« G S « «

iIntervenadese parcoursager
priorieflasimplificadi@outdss
proceda@inistradigesuldat
ceparcoufsc G Greifranierie
Brofo_ renelnconsiderémn
esoiadesattentdsa G -surs |
o G w dpanaints o w

Mode 2 : une simplification 1 k 2 U1J

nprocédur,e administragive en tant que

pOingt{L |, K ¢ g q ¢ Iue dJWparcours
usager. =

v G oleduGs depuires~ € « G d|e|foeaﬂsmseffortsle

adr’rlw_inis,trat_mnacteu;givés
impliquésniquentepartopue
jen?ai?ristéag?mdépen(?émnte

Celamemechoidea @lesleux
modesivants

Mode 1 : une simplificaton T k 2 U
parcours usager de bout en bout.

simplificationiquemestir la
procedwa@ministratelevadu
do(r;nalnetglée _gomhpet_ena%

o G s v ¥quisovhasenplifier, ~
toueiprenatonsidérktarires
composahEs cousagen/ue
v Gs lessritantade plexités

Cenode G 8traveidnwhilisation Proverzegutrésapdparcaurs
de toutes les administrations

Degré de simplification

Il estmportatgprécisedege administra’ml«asajzg' arcouysi,

simplificatennqudladministratiopeugénénanimpacnportepar

envisdgeeonsadredegeent  rappatasituationtialeotamment

distingues en termede reductiate pieces

Simplification cours terme demandéedelsetuneevudes
conditipns

Ellempliquenesimplificatens
altérer G sjuirick _
administrae BV %;mc_:qma,us
qugenanempasbuvenininpar
rappafésituatiortiale
Simplification moyen terme
Ellempligueesimplificaborc
modificatie® G s réglementsi

(Décretsirrétésiles procédures

epocedu resSimplification long terme

Ellempliquasimplificadnaies
changemeais niveauegislatif
concerndes lois encadraes
procedudministratelesadit
parcoasgupermagprocedeane
eingénipnefonde parcoute
G -ddsosdrpowt?
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rI%f(:l)rxl}%tTrtr%aé;xper|meb«raiagdtemmpI|f|c:atttﬂ,=rancrte|nelmpln‘lc&n

o = Impacts Impact qualité du
Principe clé . . " )
réglementaires service public

. . Démarche
Scénario court . .
administrative actuelle

(iso existent)

Démarche
administrative
simplifiee et digitalisée

Scénario Moyen
terme

Démarche
administrative avec
revue de la structure
de montage de la
demande d’autorisation

Scénario Long
terme

- — — Scénarioretenu

Identification et mobilisation des parties
prenantes

x kK RT 13U q Rdesk Haitigsk gréhantes au projet de simplification revient a la
détermination de @i k 13Ut Idéskddmihistrations et des entités qui rentre en interaction
avec 0 K 2t @oltlddu long de son parcours, abstraction faite du périmétre de la
simplification .

Legdministragagentribuant  partigsrenantisve@treenues
traitemaet@siemandesisagers, informddacaegulipm® - G w
relativagyroceda@sinistrativesoientipliqudles G sghlentas
concerpaéprojeesimplificationpiemtegrEuratient@esoiat
sordussssocapsojefiangue cpntn_buttmu@Uonglugr%eie
partipeenantes simplificgimugtreapables s « «
Il estcruciglemobiligesparties UN€onduiehangerprogressive

; TNy envuelenaintelmvengageetnt
prenaritemntifipescedem@ent & Ve o nd Lproje? 9

fOWIt qwe wt Yed RNUWJI Whe k Robridld HeopidjEt @&Y Ik q
Het WYTWROW ke NDRWI k2 UWW RGGHRNRH(




Définition du mode de gouvernance

La définition 1 Kk eca#ire de gouvernance consiste a définir les instances, leurs roles et
participants afin T k ¢ t t uné plise de décision efficace dans le cadre du projet de
simplification . Ces instances dont les fréquences doivent étre arrétées, permettent
T k 13U # deb travdux de @ K ij huprieb.lDans le cadre T Kk eptdjet de simplification,

deux instances a minima sont recommandées : un comité de pilotage et un comité de
suivi opérationnel .

A Définir les orientations, principes clés et fixer les priorités du pro
o9 e ‘2 . _ @a I | ; - |a . -
ras LB ®2w o GsS®S ] UW¥w, = V 8w
£ e A Arbitrer sur les points structurants

Comité de ; . . .. . . , .
Ao A Valider les livrables et les principaux jalons du projet et réceptiol

.@. AFaire un point régulier sur les travaux meneés et identifier les poil
P2 A Détecter raépidement les difficultés éventuelles afin de mettre en
Comité de suivi es risque

opérationnel

Constituer et former I'équipe de projet

Compte -tenu de la nature multidimensionnelle de la simplification, il est important de
constituer une équipe pluridisciplinaire pour mener a bien le projet.

Plusiadimenssamnpacigga = charddacoordinatiesglectionner
simplificatidaridig@®ganisationlesne mbdesequipvedesrofils
Ressoulfoewimeecessystemesyaricetdeleufourniaformation
v G) | x 8Digkafisatio | Eeccessgpourremplireurgoles
Interoperalmtﬂ:%elanphqm respectifs
plusledésignerchedeprojen

A ce titre, le Ministére de la Transition Numérique et

de la Réforme de Gk [ & R UR propbse auexy U
administrations qui souhaitent mener des projets de
simplification, les mesures [ K¢ AAYAG Gec NUWG
suivants :

A Dispenser des formations (par modules) sur la
démarche méthodologique de simplification
et préparation a la digitalisation des parcours
usagers;

A Fournir la prestation T K¢ HREY G G¢ NdD1JG 1
I k¢t t Rt tpchhlddd) nécessaire pour
réussir le projet de simplification .




PREPARATION DES PREREQUIS DE LA
01 SIMPLIFICATION ET PREPARATION A LA
DIGITALISATION

Cette phase consiste a preparer le lancement du projet de simplification et
de préparation a la digitalisation, afin f X ¢ u uquet tgutes les conditions
nécessaires au succeés du projet sont réunies notamment la gouvernance
du projet et la comitologie .

Pilotage du projet Mode de Degre de Implication des
simplification simplification parties prenantes

(@) OBJECTIFSETENJEUX 202 PARTIES PRENANTES

A Préparer le lancement du projet de A Loadmi niaguitporeetld mrajet
simplification et de préparation a la de simplification
digitalisation. 2 s : :
9 A L 6 e ns ededbddministrations qui
A Etablir un point de départ stratégique interviennent sur le parcours
our la simplification et la préparation a la i 5
P b e A L6 ®q projgi e

digitalisation d 6 yarcours usager.

= 2 X z
>=| ACTIVITES A REALISER
( ™)
Choix du parcours usager Choix de la procédure administrative a simplifier en priorité en la
prioritaire a simplifier mettant dans le contexte de son parcours usager global.
. J
e 1
ﬂz’l Identification du périmetre de la Identification du mode et du degré de la simplification ciblée
bd simplification selon les objectifs et les enjeuxdel 6 admi n.i strati o
\ J
e ™)
Identification et mobilisation des Détermination et implication des administrations et des entités
parties prenantes qui interviennent dans le parcours usager.
. J

;;% Dénrition diinode T Tl T Définition des instances, leurs roles et participants afind 6 a s s
a 9 une prise de décision efficace.
J
'q N
208 Constitution et formation de Constitution dane équipe pluridisciplinaire pour mener a bien le
- I'équipe de projet projet de désignation d@n chef de projet.
\ J

BOITE A OUTILS

Fiched 6 i d edutpardco®s

Document synthétique qui résume les principaux éléments d'un parcours, offrant une
vision claire et concise.

— - Matrice de priorisation

Outil permettant de classer les procédures en termes de priorité selon deux criteres : le
B - = critere de complexité et le critére de criticité.
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Phase 2

Description et transcription du
parcours usager

Il convient de signaler que la transcription des actes administratifs est une exigence légale,
stipulée par les dispositions de la loi 55.19 relative a la simplification des procédures et des
formalités administratives, dans le but diétablir la transparence avec lusager. Cette forme de la
transcription implique le respect diun canevasréglementaire et la publication des procédures sur
le portail national IDARATIma, aprés leur approbation par la commission nationale de la
simplification des procédures et des formalités administratives. En effet, un guide de transcription
des actes administratifs, élaboré par le Ministére de la Transition Numérique et de la Réforme de
I[KAdministration, a déja été publié et diffusé auxadministrations en 2021.

La transcription qui fait partie de la démarche de simplification, objet du présent guide, a pour
objectif de préparer lkanalyse du parcours usager objet de la simplification . Elleconsiste a:

1. Détailler le "Front Office", du point de vue de lRusager, c'est-a-dire comment l'usager
réalise son parcours

2. Détailler le "Back Office", de point de vue de Iadministration , c'est-a-dire comment
['administration réalise ses traitements eninterne.

Cette approche vise a rendre le parcours usageret les processus administratifs plus transparents,
contribuant ainsi a une meilleure compréhension du parcours.

Dans ce qui suit, nous allons détailler chagque action nécessairea déployer cette phase.




Transcription du Front Office

La transcription du Front Office consiste a décrire de maniére détaillée le vécu réel de
0 K 2t @tléis les interactions hue Kk Rvéc la ou les administrations et entités privées
impliquées dans les différentes étapes de son parcours.

ll« G G —~Vansenraldscirtsw &momedézeritevécussurdas
decontaavee G ; dededrimy @ étapes-tr@/emeant Gs Son w -
transcddacatétaillees w des wabjeatifw

) . -

Dalgsotreagxne O IL-:‘ eILANA~ s loNY =1 A=101L:{=] K= s
S a\eER Al Ppse Natomdlh .U. g:(.‘:.o(gs, QUISS
= | s
o 3 Oen (W 3 -6@am QN WOBSE I8 CHE

Je m’informe p Je constitue mon dossier
AN
D tizn) D www
e e —
F'ortall national des (Local. régional ou Partail officiel Admmlslratlons publiques. acteurs et
procédures et des formalité central) ermédiaires impligué
dmm tratives
https /fww_idarati ma/ ° N
Demande de Informations
renseignements necessaires Actes N-2 Actes N-1

Informations
nécessaires

1]
- Informations -
l nécessaires l

Usager Usager

Transcription du Back Office

La transcription du Back Office consiste a décrire de maniére détaillée et claire les
étapes de traitement réalisées par lkadministration pour émettre une décision ou bien
fournir une réponse alksager.

Il « Gdelistes Gw ° des - kadescriptimBacfficeermet
?Ctgnaiperaitlmﬁlzea? ernet dorde
ougrcategorisgpderaitemen

(analytetudeontr@geérification, Al?lggrddeegﬁglgﬁexr#]g#é?m&agﬁs
exanteohnigaddatign, outputactivitéjxdedonnées
Cettiescriptioiégalemerityrer  organisatienednoyerssoGiés)

Iad|mensierr|tor|aiw$erwces AFournie G w ! desdétaiist w

déconcersgo@$mpligudansga
chalderaltemﬂsmldjar agelotal, 3%%{2‘%%@‘&90@&@@5

ﬁer& giorzdeoéntreds onsable
chefelivisisecrétgandial
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. Exemple

T PR T e

ges

Inputs / Fournisseurs Action Outputs / Clients

Accueill des investisseurs potentiels et leur fourniture du
cahier de charges a respecter et de tout type d’'information
ou de renseignement nécessaires

= = . 01 - Cahier de charge /
. Acfeur - Représentation locales et Usagers(investisseurs)

11 : Demande d’information / AT régionales du DJ 02 i Tout W)
Usagers (investisseurs) . Lieu - Directions provinciales et e Usag;e;

directions régionales (Investisseurs)
Durée
(Si Possible)
Les directions provinciales interrogent
les investisseurs par rapport au statut
juridigue de la creche (PP, PM,
alliences,...)

Observations

La transcription peut adopter deux formes distinctes :

successives du parcours, indiquant pour chaque étape les procédures

@ A Une forme littérale a travers ladescription linéaire des étapes
administratives concernées, les piéces a fournir, les acteursetc,

A Une forme schématique reposant sur deslogigrammes .

Etapes a suivre pour la transcription

Il est recommandé de mener les deux actions suivantes, pour mener a bien la
transcription du parcours objet de simplification :

EGCHY!l ¢cqRYUWT WWG ¢ WnRHSWIWI Kk RT 13U
LdichdislentidéparcoastpoirtdalepattGperatamanscripdara

mesweelleeprésemécapitutherimedssimplificaivétersida
phapetparaGetaregromotamnhemiformatsungantes

A Finaldgarcours

Périmelugarcours

Princippreceqiysarcours

Orientatstregégitiéesparcours
Listdeeféreneadiqoesadragiarcours

Cibldgparcours

Partipenantes

Autrémestigfrasles 26
s
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Pounotreasxpériméatatie G ~cidessedidiabokée
[ RESGIWWI «k RT WUqRaqij Wl 2 WGe !l HY f

Finalité du parcours — Cibles du parcours
: ' o L 2Tad®0t T R pefddiid phdigle” °t “F
extension / r®am®nagement du

< mobi B .. Personie, morale’ 1,
pehsion do bune cr che

déactivit® d

crche privaee

— Parties prenantes —

Principaux prérequis Orientations stratégiques s DI

A

A Lieu : Rez-de-chaussée ) ' e g OMPIC
- A Contribuer 2 I'atteinte des objectifs du pays en accordant la Py PV "
A Pour le directeur : priorité a lintérét supérieur de la petite enfance par: g Ministére de Justice

Duplame minimum requis : DEUG, équivalent ou 0 Augmenter la prise en charge de la petite enfance gy DGSN
(3 mois a 4 ans)
DGI

Py

Expérience professionnelle minimum requis : 2 ans

LR e Sministrat ' Cantare %?J o Améliorer les conditions de sécurité, alimentation et %

do®ducation $6il ‘dispose do “ DEUG o Fantg qeﬁnbaatnnt; gAz Commune

ou mini mum un an e e

dispose A8wme " e Ene e By ®qui AP EmS MEE e'ﬁdegé‘slpf""q [ da'e:e;"cé":‘des @R g5 Agence urbaine
6@ducateur : e

iplom F minimum ECIUS Baccajau éat ou diplome A Attirer les investisseurs et créer des emplois dans le secteur
e at i

ordue COBEEIDCIET — Statistiques clés —

CRE-ponencefpoessionndlelmininpsqistr Tsi  EA IR 2 62426 5 Tl 6D b s

A Améliorer le nombre de créches en situation légale a travers
le de controle

et de suivi

Bl it EAEIRES @ i o ¢

L4 T
Références juridiques s au Maroo
Encourager linclusion sociale et favoriser I'ndépendance
financiére des femmes 43 (22 PM, 21 PM)

A Loi n 40.04 relative au réglement des créches privées
Soulager les familles marocaines en assurant la garde pour

A Dec et n° 2-08-678 explicitant les modalités d mise en enfants bas age of 42 (23 autorisés, 19
onformité avec la loi 40.04 en cours)

* Chiffre de décembre 2022

Organisation des ateliers de transcription

Latranscri{)ﬁtmﬁfecaImvecms de détaillate maniemdairdes
atelierparticipatréunissales  differerdzpdgarcoerprenant
intervenaaysintineconnaissancercomu@adeperspectives

ratiquiep arcoua;wlucotele Pendaesateliedetranscription,
'usad ETOF(fo' g %ﬁ!ocessusdlverseetho@esutlId anlmre)ltlon

administnatér fiyeen euveitreemployéssquele

partlculmq|penetmsponsable
deladellvraldeactmlmlnlstratlfspaapne% ggvggteét utilisatide

asso@gsarcoetsdigobjeetst

ontrI
i

experlmen a




DESCRIPTION ET TRANSCRIPTION DES
PARCOURS USAGER

Cette phase consiste a transcrire le parcours existant tant sur la partie
Front, décrivant ses interactions avec l@usager, que sur la partie Back,
décrivant les activités et opérations réalisées en interne par I@dministration
pour répondre aux demandes des usagers.

Front Office Back Office Transcription littérale Trar}scnptlon
schématique

(@) OBJECTIFSETENJEUX 202 PARTIES PRENANTES

A Explorer le parcours usager a simplifier A Les équipes métier responsables de
et préparer son analyse. la délivrance des actes
administratifs associés au parcours
A Rendre le parcours usager et les A
processus administratifs plus
transparents. A L6 ®q projgi e

A Etablir une meilleure compréhension du
parcours.

=| ACTIVITES A REALISER

( ™)
Transcription du Front Office Dgscrlptlc_)n deta_ullee du vécu réel de | 6 us adgravers les
diverses interactions q u @ fodt au long de son parcours.
. J
( ) Description détaillée des étapes de traitement réalisées par
u Transcription du Back Office I'6admi nipaut émattrei unen décision ou bien fournir une
réponseal dus.ager

Cela implique d 6 a u actioesslont :

e N
J Elaboration de la fiche dadentité Réalisation d 6 wécapitulatif du périmetre de simplification arrété
é du parcours lors de la phase préparatoire.
( i . e ) ) Organisation d 6 a t eparticgpatifs permettant de détailler les
I:E ?1] Organisation des ateliers de différentes étapes du parcours en prenant en compte les deux
| 1T transcription ) perspectives (Front Office / Back Office).

BOITE A OUTILS

=== Canevas de transcription ldarati
Template structuré pour la transcription des actes administratifs selon le modéle IDARATI.

MM®®RY Schéma de Transcription Front Office
] '*" - Représentation visuelle des étapes du parcours usager du coté usager.

Tableau de transcription littérale du Back Office
Document décrivant le traitement des dossiers en Back Office.

& Design thinking
Approche innovative centrée sur I'humain pour résoudre des probléemes complexes.
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» 4 bhase 3 ~ — ‘

Analyse détaillée du parcours a
simplifier

Une fois le parcours existant décrit et transcrit, vient 0 K ij af ¢cKGIL ¢ diui! a ddur but de
décortiquer le parcours en identifiant les anomalies , les irritants et les points de douleurs de
0Kk et etludsilds activitts a non-valeur ajoutée du traitement et instruction interne des
procédures y afférentes par G K ¢ | 0 R U .FRCet® hnalgp&peéud aussi étre renforcée a travers un
benchmarking des meilleurs pratiques a i k ij F datibéialeBt/ou internationale.

L'analyse du parcours actuel consiste a examiner en détail les différentes étapes, les acteurs
impliqués, les flux d'information, les ressources utilisées, etc. Elle a pour objectifs :

A ? Kk ij 2 cdl etddoriser les irritants remontés par G K 2 t dufdnd ¢haque étape de son
parcours par typologiel Kk 2t £ D IJI

A De qualifier les activitts a non-valeur ajoutée parmi 0 k J Ut |désF@it@ments
réalisées au niveau interne et les contraintes (organisationnelles, techniques, données,

réglementaires) rencontrées par 0 k ¢ I 0 R U Rdang | ick o} REVij Urtlesa) iRocddiures
administratives concernées;

A Evaluer la capacité des administrations entermes| kK RU q 131 Y @&tijl | KcRAJRER anijc T ¢
ainsi que les contraintes inhérentes a ces échanges, en analysant le niveau de maturité
digitale des registresde donnéeset des actes administratifs concernés.

Dans ce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessairea déployer cette phase.



Etapes del 0 a n adu ffremg Office

x k ¢ U ¢di FrontOffice se fait & travers 0 Kk ij H ¥Weelanvdix des usagers et la voix des

parties prenantes au projet de simplification .

Ecoute de la voix des usagers

AfinBvalues
adn |vedearCO¢ s

l@&coutielavoixiGn

échantilifisageshécesshite

permeérecendefacoprécikes

attentetbesothmasagarazussi

lesémotionsssenti@sde leur

interachod@dministration

Cettetape@nal

rmattlsd'e
croislatranscri

riqéalisee

pal@équipeojetydarealitérrain
vécpalesisagers

L&couldavoixlessagpesdtre
réalis@etraverdes

(groudadiscussmupar

i

Identification de
dkijH6¢c UqRT
usagers

avém
sourdleseclamau

oo chant
e opulnl balm%% f

(%gsae

ataillel eé
ema
usagers G

emm

mﬂﬁﬂ@g aysmt:
axco
|men$ to

rcours
gayant

& T
A;‘ S
SU VI uels

GAl @0 eﬂ
% itaiksl GAaﬁ
efS rengri@onside %zr?nt ité
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Identification

de

personae

C

ca
experlme

&

Elaboration du

t h tret
%CEP !B%rr%%gﬁsa err]vﬁﬁéglvgg persodaétrétabbdimle

h eiconﬂeut%

Nom de la créeche

. (Ville)

Prénom
Nom Forme juridique
N onne morale (SARL)
Age : XX ans

Réle : Fondatrice et Directrice
Ville : XXX

Maitrise les procédures
administratives

re cas

Personne morale

Nest pas Digital
digital <@ fr\Er‘ﬂsly

friendly Statutdel’
= 2005:0bt

Y

Ne mattrise pas les
procédures administratives

guide

TkUUOql JqRI

groupe

2]

Présentation

Afiv, eillé esntretj u It
etreeal %nﬁe%, % U%gﬂ Idg
questhmseu sa ere arcours

des

parcours existants aux

usagers

Lordefo umedesntr tlelrmg%3 talla:to resen
auxisa z@%rcoe rol ?ie terraibe
arcoan |esp ueta elevas:

cohe

ter

\Il

& Taqudon éjéapre rcom egueidisetou
Recueil des retours, des H‘,g}: oln SG 8Sa ?EChe &mogg}%gs
irritants et des points de satisfa I’G _aums arcou rs
douleur via une courbe
TkijaYqRY

Moments clés M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7

% Tres ;sttisfait 2

E o L ——a =

'g Satisfait & N

PR \ / z

g Neutre oo / %

E o - \\/-'.

c; Mécontent '\ -

; & \““"\ / E::

; Insatisfait &

Etape 1 Etape?2 Etape3 FEtape4 Etape5 FEtape6 Etape7

Etapes du Parcours Administratif




G w W,I?Gbéﬂmm nediesnsuit edéd
ten’da esatis achoyex?essa % emﬁ] Lpar%olfjlrs

G w Cide: G%Il eca dmotreaex eri Mer Nt
Iﬁ gl%"oc.or‘r‘erg3 esd elmsa emz\lgo alres’ae:g i\tNal
Compilation des ei nverse%mmgo omsq g J

courbes émotionnelles

Moments clés M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7
T’E Tres sitisfait S e
g ] | 2
< = -
£ saisfai \ ///—\E (2]
< N—— — >
> Neutre \ / 5
E; Méctjntent k\ z e
s — g
= Insat|sfait \\/ 9
g Etape 1 Etape 2 Etape 3 Etape 4 Etape 5 Etape 6 Etape 7
Etapes du Parcours Administratif
U 8 nthdssrl om ou %teal
L] g |te tle | we
pa co Iegtaatel ran crlpnon

EGCEHY!I ¢ qRY .
synthése des irritants et Cfe 2 500] % ;i al@E p G e' w
des points de douleur $ 'eq Fes qﬁ?ﬂ.ﬁlﬂtem

IC

par moment de vérité

o
IV (UNEXE
)

’ Mu' DIUIEeSE 0 i SMUEIEIE Cld e
C
C

1 )0

7
)

MY\ A ( ’ a

@1 \HE NG

O
(/)
(D

Ecoute de la voix des parties prenantes :

ll« Qrs@G St G sleatelarnd 2 A Aquadeteti@eakariscadre
v G’s st @gba«tliperﬂénantes d&raltemétlﬁ!oss’lb

mpliquéns G ~ &S S Uy "guéllle\formatmsera)lus

usag emenananal isponiilapie@ssupprimée

comple ll:!eiossmconstlt
e GF-)E«EEfot %ce@mmees ﬂgﬁlésr%ﬂe gg%?cessames

alnsqudaes:ond ias @Eowent w «

rem horévaluemmunes,elda A Esteguipiecemolextraire
princi g)roportlon kéicke undonneécessairaitement
ddaloi53Pguconsistameraer ouwgupermengerifica

minimulespiecex lesconditions  _ Croisena@at G slenretsw «
exigéEmpartie G -permditant £ Esteukepieécesmandéat

detatumrsalemande dlsponl ie‘ss}ljsag&tm
Cettevaluat@spategjuestions récupérémgpresles autres
suivantes paies administrations

32




Etapes del| 0 a n adu Bacle Office

Ace stade, il est primordial diorganiser des ateliers de travail avec les parties prenantes
contribuant au traitement des demandes des usagers, afin dddentifier les activités a
non-valeur ajoutée et les contraintes (organisationnelles, techniques, data,
réglementaires) au niveau des traitements internes.

Cesatelierpeuvemdoptates
approahesvamtksliquizaie_
butdevisualisiemanierencret
l'intégrakite procesqpesmetta
ainslidentificatiesetapesns
valeajoutédesointidlocage

ParndeapProcbe eutitete
"MinMappinmule "Storyboard
qui peuvedireemployégesir
represevisarellerfegmoce ssis
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Analyse des délais d 6 u échantillon de
dossiers traites

L'objed&#fetiEnalyesd'evalladuréktraitemdedossiarthacet@ ke
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Réception en ceniral Signature de
(BO) 'autonsation

Réception du

* _ ) Dossier complété (en
dossier au niveau (3)

attente de la prog.
Terrain)

Réception du PV au
central

Viste terrain
nvol dossier
local / central

T1 min=X jours T3 min =X jours T4 min =X jours T5 min =X jours T6 min=X jours
T1 moy =X jours T3 moy =X jours T4 moy = X jours T5 moy = X jours T6 moy = X jours
T1 max = X jours T3 max =X jours T4 max =X jours T5 max = X jours T6 max = X jours

T2 min =X jours
T2 moy = X jours
T2 max = X jours

Etape 1 Etape2 Etape3 Etape 4 Etape5 Etape 6

processus de traitement des dossiers et de mettre en place des moyens de
mesure appropries.

@ Afin de mesurer les délais, il est cruciatl'identifier les moments clés du




Réalisation d 6 uBBenchmark

L'objectif principal de cette étape consiste a mettre en lumiére les bonnes pratiques
nationales et internationales liées au déroulement du parcours .

Cettdémarchsea considéres Le niveau de develog)ement du pays
rathueﬂaLIongluprocesSels IIesbpportun

SImP lificagodepréparatiom  d€Veloppetupays nfonctmﬂe
digitalisation Parametteis quelinfrastructure

echnolodiacm$nformatda,

Lechoiducaglubenchmaele  maturitégrocessiministratifs
falralabase (Ensbnmlteras Ladisponibilité des données

savoir
Il estrecommandé s uunes§ 2

Laproximité culturelle
Il estsouhaitatdeconsidéler Sgﬁﬂte'%%@g%mﬂem'SpQ.”'tﬂgg W

similituclgturelledeconteldeal pratiquieentifiéesyeillart ce

poufavorisereneille@®aptation qu'ellesiefiacilemantessiéles
degratiquskentifiees exploitables

Wa

gamntreaexpérimmﬂaﬁommn’mésfabasﬁaenchnﬂr
essous

CITE 01 {Petite enfance 02 2

ans) et CITE 02 (pré-primaire 3

a5 ans) souslares 5pONS: sabilité
du Ministére de l'Education

Les pays a benchmarker ont
été identifiés sur la base des
critéres suivants :




ANALYSE DETAILLEE DU PARCOURS A

03 SIMPLIFIER

Cette phase a pour but de décortiquer le parcours en identifiant les
anomalies, les irritants et les points de douleurs de lusager, et aussi les
activités a non-valeur ajoutée du traitement et instruction interne des
procédures y afférentes par I@dministration. Cette analyse peut aussi étre

renforcée a travers un benchmarking des meilleurs pratiques a l@&chelle
nationale et/ou internationale.

Capacités et Activité a non-valeur : :
contraintes ajoutée Irritants Benchmarking

(@) OBJECTIFSETENJEUX 202 PARTIES PRENANTES

Q

A Evaluer et catégoriser les irritants A Laisager
remontésparl 6 us.ager ,. e
P g A Les équipes métier responsables de
A Qualifier les activités a non-valeur la délivrance des actes
ajoutée du traitement interne. administratifs associés au parcours

o . : étudié
A Identifier les diverses contraintes.

9 . A L&quipe projet
A Evaluer la capacité et les contraintes PR

doéi nt er oegpddG iarbti é.ri ft ®- age

*=| ACTIVITES A REALISER

4 )

Ecoute de la voix des usagers et de la voix des parties

Analyse du Front Office prenantes au projet de simplification.

Organisation dételiers de travail avec les parties prenantes
Analyse du Back Office contribuant au traitement des demandes des usagers.

) Evaluation de la durée de traitement des dossiers & chaque

@ Analyse des délaisd 6 un  ®c h afn gdpb dy YrBcesdi’ et identification des raisons sous-jacentes
J

o]

dossiers traiteés aux retards éventuels.

Identification des bonnes pratigues nationales et

Realisation de benchmarks internationales liées au déroulement du parcours.

BOITE A OUTILS

Démarche de benchmark Focus groupe / écoute de la voix

Comparaison avec d'autres entités pour == == des usagers

amélioration. B = Méthode pour recueillir les retours et attentes
Analyse des délais Raasacers,
Evaluation des délais de traitement de TL el Fiche persona

SNEGLS CEIpE G [PREEEsE Profil détaillé d'un type daisager.

Analyse des irritants 2
Schéma d'analyse des irritants par étape. Analyse des pieces et documents

- ¥ |'= Evaluation des documents nécessaires au
Courbes émotionnelles ] § processus et détection des activités a non valeur

B
Schéma illustrant les émotions des usagers.

ajoutée.
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\ger-Centered @
Des\an

Phase 4

Mesures de simplification et préparation
a la digitalisation

A @i k Rdellaatranscription et 0 k ¢ U @i patcdirs, la phase suivante consiste a arréter les
mesures de S|mpl|f|cat|on et les solutions de dlgltallsatlon proposées pour repondre aux
irritants de ik et @hNdox attentes T kK Y Gaq RO & tcaltpRIQhU interne au niveau de
kel GRU Flésundasur@Re\S|U1pI|f|cat|on désignentd k 1JUt ded &tiiohs qui seront prises
pour traiter a la fois Ies |rr|tants de G Kk 2t cldndJié cadre de son parcours et les goulots
I kijgl ¢ UnNdel& BU R U Rlangle cadfeRI¥ don traitement interne.

Cette phase a pour objectifs :

A 2k RT 1J GegpRarisetlles actions de simplification et les solutions de digitalisation
du parcours en distinguant les leviers a actionner a court terme (sans impact sur le cadre
|égal), a moyen terme et a long terme (avec impact sur le cadre Iégal), selon le degré de
simplification convenulors de la phase de préparation des prérequis;

A ? Kk ij U ¢ whpdrcturs digital cible.

Pourrappel, cette phase du processus de simplification doit tenir compte des principes généraux
instaurés par la loi 55.19 (article 4), notamment :

@ Confiance @ Proportionnalité @ simpiification

Dans ce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessairea déployer cette phase.



Implication des parties prenantes dans le
processus

Afin de définir les mesures de simplification, il est important T kK R U qdij k10 U0t 1&ésH G 1
parties prenantes dans le processus de réflexion participative et opter pour une
approche co-constructive . Le fait de les impliquer en amont, facilite @ kK RUqij ¢k ¢ q R Y
solutions et diminue la résistance au changement.

Powéairdaede?gjnkiA goiun entreles platefornuhgitales
aperggﬁesso averétreune relevaabarcodég@sager

approahtéressaotamnuzmsa R : _

Shosicatiaracneatchals  * NioEPadesclodsonduic
desighinkiraye@quipeojdes compéteaupsofitlesgents
mesumsimplificadmgudes ublichargi&tuddedossiers
solutiodedigitalisatioparcours Niveeentidiéconcentré)

peuvegtreidentifi@Sesnesures L
peuvesitraledifférentegures, A Elaboragibmserl - dfew

savoir communiaa%%ltitutionntelle
T : -\ accompagde oientlan
A Revisidela listedegieces
demandeéedesconditioas ) NOUVERICOUSRGET N
respep@egsaggrs A Formalisatrtitutionnalisatio

A Evolutionrganisationdelle gggsné)gdﬁatlétéléccompagneme

travaitleschargégtudele

dossiers A Misenplacdi}ndistposgé
e ouvernames acteursle
A Ic\l/i“SiEEnll pIgc?‘?ggeepgﬁfgéme Scosystepoari@mélioration
deg]ivrad emargEssagers contlr[m_aarcou_rs_ .
(volets ~ informationnel, A Adaptatigabagaridiqdes
transactioenpllotagkela acteadministraglgvadu
performance) parcousageimisajoudes

A Interfacaghardgelonnées Sﬁ%&%ﬁpﬂﬁ%@ nouveau

Brainstorming afin de PrOtOtype Tester les idées pour
obtenir des retours

Apprendre a connaitre
le public générer des idées et
proposer de nouvelles

solutions créatives

Créer une représentation
Définir un de lauine ou de plusieurs
bjectif Ideate idées recensées




Révision de la liste des pieces demandées et
des conditions a respecter par les usagers

La révision de la liste des piéces demandées et des conditions a respecter par les
usagers, est réalisée sur la base de la liste des pieces définie lors de la phase de
transcription de lkexistant, tel quianalysée de maniére détaillée lors de la phase

dranalyse.

Cettrévisiestéalisgd rincip}?)roportionn@lﬁéic@éaloﬁﬂ .
avadraitemefiechae G s v ¥etwle~Ge-w2GsdeEh A
tralteméutosmeemon:sl_d,é%nmmuIeldentl ome G- « S
etegoulatsc A - ddenfifthede¥Grs, v ~ | ~« 38’5 = ~

Pour chaque piéce du dossier de demande, une des actions ci -aprés peut étre
considérée, selon le cas :

Piece a conserver sans modifications




Qe&onceﬂ plec Ison
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Piece a remplacer par un formulaire
‘ Exemple

Piece a remplacer par une condition
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Piece a remplacer par une donnée
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Piece a remplacer par une fonctionnalité
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A conserver sans modifications

A supprimer

L»| A remplacer par une ou plusieurs pieces
> A remplacer par une ou plusieurs pieces

»| A remplacer par une fonctionnalité

> A conserver avec précisions
> A remplacer par un formulaire
> A remplacer par une condition
| A remplacer par une donnée

—» A standardiser

-
a
»
CA
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n

déautorisati
déautorisati

Catégorisation des piéces

Utiles au traitement du dossier de
Non utiles au traitement du dossier de
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Evolution organisationnelle du travail des
chargés d 0 ®t dedlessiers

Il est souvent nécessaire de revoir 0 kK Y1 N ¢ UdR travail fiedde detik ¢ T G RURY ql ¢
en vue de répondre aux points de douleur et irritants identifiés lors de la phase

I k ¢ Uc Ddsimébures adaptées doivent étre proposées pour fluidifier et accélérer le
traitement des demandes dans des délais raisonnables .

Cesmesur@guvegbncerrlar  valewjoutéde remplacemest
réevaluadiamveduérarchidee étapefecontroepriorpardes
chaqaetiaddraitemgobmplas  contréigmsterid@ptimisaties
deconcentrdtivaitemeletcas  échangdsdemand®asnties
échéanasuppresdigmoude  servi inisticdiisereies,
plusie@mpeRtraitemenmon

Etape 1 Etape 2 Etape 3 Etape 4
- i) G Visite terrain Signature et
Etapes du parcours dossiers de Traitement des U expertise si d?’alivrance
(Back Office) demande dossiers SXperts o . :
dbautorisation nécessaire déautorisatio

DC - X X X
Situation DR
actuelle
DP X X
DC - Validation (niv 3) o X
Sltqatlon DR - Vérification (niv 2) X
cible
DP _ Etude de y

conformité (niv 1)

DC: Direction Centrale

DR: Direction Régionale

DP: Direction Provinciale

Etapes 1/2/3/4 : Différentes étapes du parcours




Mise en place d 0 u plateforme digitale

Dépot, gestion et délivrance des demandes des usagers :
volets informationnel, transactionnel et pilotage de la performance

It kK ¢ @eRegncevoir une plateforme digitale permettant T kK ¢ 2 q Y 0 l& gdRdouds|
usager aussi bien au niveau FrontOffice que Backoffice . Cette plateforme doit étre
congue de telle sorte a entériner les mesures de simplification identifiées, notamment
concernant les piéces et formulaires demandés ainsi que & kK Y I N ¢ Uddnue gpouiYld)
traitement des dossiers.

Modules a prévoir lors de la conception du parcours digital
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Principes et regles de conception du parcours digital
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Quelques regles de construction des parcours digitalisés
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Schématisation du parcours digital

LgparcodigitalisiniveakbromiBagie dtrechémais@aniénacer)
VlEdeéEnOd ?Iespemflcefmmsonr?gf

Demande d’ouverture et d’exploitation

Choix de la forme juridique Saisie des premidres Upload du dossier e Mot e
diinvestisseur informations Par Vinvestisseur N re el o récepHonBaEERbEE S G der
(récap. données structurées +
mention certifiant Fexactitude Regu de dépot de dossier
des données fournies par généré automatiquement le Ler
fusager) jour ouvrable suivant

Demande d'ouverture et d’exploitation

Notification du DP/DR et Vérification de la Supervision du dossier de la Autorisation du dossier de

SPE du dépét d'un nouveau conformité du dossier de la partde DR lapart du centrale
dossier part de DP
- Dewigmeniveau de - Troiseme niveau de

1l 5'3git uniquement d'un - Premiére vérification au vérification du dossier vérification du dossier
droit de visuglisation et de nivem deDP - Validation du dossier - Validation et prise de
suivi,le drait de vérification décision dautarisation
Saccorde aufur etamesure du dosser

de favancement o o
Dossier vérifié Dossier validé
Transfert de compétence et montée en maturité des agents DP et DR

Exemple de modélisation simplifiée d'un parcours cil

Parcours |
Usager /
Dépat du dossier en ligne Notification et accusé de Notification de I'investisseur Notification de I'investisseur
réception de dépét de dossier pour conformer son dossier de la validation de son dossier
Par l'investisseur Vinvestisseur recoit une pour la visite
notification ainsi qu’un recu de
dépbt de dossier généré
automatiquement le ler jour
Dossier ouvrable suivant
uploadé Vérification de |a conformité du dossier de la
Q part de DP
Parcours - Premiére vérification au niveau de DP Dossier autorisé &

la visite
i | Supervision du dossier de la part de DR
I i ge | ification du DP/DR et SPE - Deuxiéme niveau de vérification du dossier KO
Fagent par Rokhas | du dépét d’un nouveau dossier - Validation du dossier

| du traitement du
| avzls:‘ puo::rn:v;smt | Il 'agit uniquement d’un droit de
I al‘:[DI'ISE visualisation et de suivi, le droit de Autorisation du dossier de la part du centrale

| vérification s'accorde au fur et 3
_____ | mesure de I'avancement. - Troisieme niveau de vérification du dossier oK

- - Validation et prise de décision d’autorisation du
(Y e dossier & a visita

Exemple de modélisation simplifiee d'un parcours cible d
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Conception des formulaires
Leformulanegoupeli w dedom¥éeEsesgpodaconstitutiofd -
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Formulaire de demande d'ouverture




Interfacage et échange de données entre les plateformes
| RDRage¢ Gt W Ya2cUaqlll e WGel A#Yal t L

Lesresudesmplificagropos¥es prévisiondedemandessagers,
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Mise en place des actions de conduite de changement et
de montée en compétences
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En plus de la formation « classique », plusieurs outils et démarches peuvent étre

exploitées par les administrations concernées face au changement induit par
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Donner du sens et communiquer de fagon transparente
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Responsabiliser les agents publics
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grandmbllls pardd@équipeojeksagiegale vailetroitement
avdénsenugpartipsena sonvalrgtheefondm:ettéemarche
notamnedei citamichange platd@h@Enposant

Elaboration et mise en f 2 21 1J
I ka0 communication
institutionnelle accompagnant

le déploiement du nouveau
parcours usager

LedePImerdmtbuvqmrcou&ger
simpliédigitalcsaétraccompagné
une communicatiorstitutionnelle
appropriéen effet,un plan de
communicadidtrgrépasteéroulé
seldagrandgapadamisert) - ® 2 w
enprena@tconsidéerdgimanade
communicagpnoprigesnettdet
ciblézsisagetsacie e cepais
nouverucosiraplifié
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Formalisation et institutionnalisation:
| 13t WaYl ¢caRaqijt WI k¢
des usagers

LEdeHIﬂOler’de(DUV gaarcoussager
simpl Eeédlgltalldemtr@ccompagr
ausyarla misenU - ®"’G
v Gs u u Sd¥sisay
type |toyen/profe55|onneI/mV

leurg’ersona ; >
Colan Gs u u YEiprendeq )
con&derd&sbesmgj@e(:lﬂqdes " A 4
différe ganch nev:iﬁint \ L4
faC|INzeG —destgitlmgrtamq /9 ’

Mise en place | K edidpositf de
gouvemance des acteurs de
GKijAYt ! powm LGAX G ij d RYI C CI]RYU
continue du parcours T

EnvueefavoriseiG s ¥ Aontinu
deparcousagéconvielanetten
plagendisposiEfjouverpanties
différentsteurde e GA U 8 & £ K
Parcommg@ajlspo drmettie
avorisec Aragulenireeasteurs,
notammemttermede retousur
experieagia lamisenU - @7
parcosiraplégigitalisé

Adaptation de la base juridique des actes administratifs relevant du
parcours usager et mise a jour des différents supports du nouveau
parcours simplifié

Legnesurdssimplificagbde  Undoisdravalblévisiest|oture,
digitalisatidn parcounssager, unenlsajoucompldmlﬁerents
impliqusauvemedaptatida  supp t@arcousa@questlon
réféerencg@uridiguedes actes FroaIBackoﬂmﬁéreea Isee,
administiaiéy alparcalrans IGccurreniegport ara{tlal,es

cesensntravadeevisidocadre sﬂemstltutlonmememathues
urldlqy&afferedmmtrenermw dedifferereaait€®ncerpeds
arallalegamiser - @8utkes parcourssageles manueltse
ypaetmesuresammamisen  procédunmesmnbsditemntite€te

plaamslatefordl@iaux 49




MESURES DE SIMPLIFICATION ET
PREPARATION A LA DIGITALISATION

@)

Cette phase consiste a arréter les mesures de simplification et les
solutions de digitalisation proposées pour répondre aux irritants de
| 6 us atquexrattentes d 6 o p t i ndu draiténmiert mterne au niveau de
| 6admi ni stration

Mesures de Evolution Interopérabilité et L
simplification organisationnelle interfacage y Parcours digital cible

(@) OBJECTIFSETENJEUX 202 PARTIES PRENANTES

A Io_lent_if_ier_ et prioriser les ac_:tions de A Lo ®q projat e
simplification et les solutions de L .
digitalisation du parcours. A Les équipes métier responsables de
i e : la délivrance des actes
A Elaborer un parcours digital cible. administratifs associés au parcours
étudié
ACTIVITES A REALISER
( £ i ; T N ' ~
- bW ’de ste deg Rlc @ Conduite de changement et montée
demandées et des conditions a :
en compétences
respecter par les usagers ) © J
N\ { T 3 2 A 3
. 3 . ' Communication institutionnelle
Evolution organisationnelle du travail e depit
des charg®s do6®t udp |ay dosSa?c%mpasgnantedepmementdu
& JERL houveau parcours usager i
e ) e w
- Mi se en plplatefe@ma 6 unp | ouped Formalisation et des modalités
digitale 5 d 6 accomp a gdesusegerst
. J . J
z @ " 2 e i N
Echange de données entre les ) o Mi se en pdispasiéifdd 6 un
|» plateformes digitales relevant du 9.—;9 gouvernance des acteurs de
L Qe GOl SheE euse o Mdl | O @cEsYei TE i)
fi Adaptation de la base juridique des
_“ I _?.\ actes administratifs et mise a jour des

différents supports )

BOITE A OUTILS

Mesures de simplification
Ensemble d'actions entreprises pour simplifier les procédures administratives.

. Leviers de simplification relatifs a la standardisation des pieces
I Techniques visant a simplifier la classification et la gestion des documents administratifs.

- B Leviers de simplification relatifsal 6 or gani sati on
= Actions visant a simplifier la structure organisationnelle et a décentraliser certaines responsabilités.

% Fiche de gain escompté
Document évaluant les bénéfices attendus suite a la mise en place des mesures de simplification.

Tableau de nouveau pieces
- Outil visuel représentant la nouvelle classification des pieces dans le cadre de la simplification.




Phase 5

Définition du plan de déploiement
et preparation des modalités de sa
mi se en Tuvr e

La derniére phase de la démarche de simplification consiste a préparer un plan de déploiement

afin de décliner les mesures de simplification identifiées en actions operannneIIes a mettre en

f e 2 .ILéplan de déploiement formalise et détaille les modalités de mise enf 22 btk U# ij ®e q RY
du projet de simplification, dans le but de fournir une feuille de route T Kk Y Gij | ¢ qRYdesJ ¢ 0 Rt
mesures de simplification identifiées lors de la phase precedente Ce plan doit notamment décrire

les chantiers aréaliser en identifiant pour chacun T k DieglaA | K ¢ H,deRoftelr , les acteurs
impliqués , les prérequis et contraintes de mise en f 2 2 lled @lais et budget de réalisation ,

etc.

Cette phase a donc pour objectifs :

A ? Kk ij O ¢ IHTéuill®) de route de mise en f 2 2 Helda simplification et la digitalisation du
parcours ;

A ? Kk ij O ¢ desfichidd projets associésalamiseenf 2 2 teldhaque type de mesure;

A ? Kk ij O ¢ kh¥ éstiriation des ressources nécessaires pour la mise en f 2 2 duprojet
de simplification ;

A ? Kk ij U ¢ M ¥ispdsitif de suivi du plan de déploiement (la structure PMO & mettre en
place et ses activités).

Dansce qui suit, nous allons détailler chagque action nécessaire a déployer cette phase.



Formalisation du plan de déploiement

Le plan de déploiement est formalisé en suivant 3 étapes : le regroupement des
mesures en projet, la formalisation des fiches projets et G K RT 1J U q Bes RerhtonsR Y U
nécessaires pour la mise en f 2 2 IdW plan de déploiement du nouveau parcours
simplifié .

Regroupement des mesures en projets

Undoidegnesuidentifiaesst  Plusieuttsématiquesived@tre
nécessaile les regrouppar identifiées Juridiquedigital,
th_ematlsm@srnt@r%ﬂtmjeurs organisation, formation /
afirdesimpliflamiseny - ®?2 vvalécompa nemeamtmmunication,
pilotag le suivdeceglerniers gouvernafice,

Formalisation des fiches projets

Pouchagpeojadentifindiche A Lesiesuppgrationdéti@fiées

doigtriormalgéilledléments  deniset) - dptojet

$UI\IfantS ehargé A Lesiséqsysl;esles‘ac_tew’ésle ,

A Leresponsdiyeojethar succéssisquesjeynsuvan
pilotha‘r)nimu - ;g@a W menaderpﬂojeai{qslgﬁd_es

A Leélémeriésidiagnosgiant facteat&dsucatselernier
misen avanta mesurde A LebBesoamessouledssoins

simplificafadierente en ressourckamainesu

A Lepartipsenani@ssenuas financiémgautresécessaires
acteumspliqa@sigorojet pouamisa) - dptoyet

A Leebjectifeésultattencdis A Ledél@stimaténiserl) - ® 2 v
projet glcr%%'l;ggg)rﬁheé%gnupales

; rérequésessaiasise Hop ME

§ IDGP c‘g})?rgj?e? | A Lemdjcatel#ssuivierdda

misat - diptoyet -



Fiche de projet : xxx

Intitlué du projet : XXX

e
&8 Responsable du projet @ Objectifs et résultats attendus

@E\éments clés du diagnostic

5;& Parties prenantes

\/Prérequls ARlsques/ Facteurs clés de succes :;,E ssssssssssssssssss % Budget estimatif

[ihs i

2ij0¢RWIE qRGE qRNWI WWY R nwuowfez21 1

&l

Template de fiche de projet

|dentification des itérations
nécessaires pour la mise en
fe2l 1Jdu plan de
déploiement du nouveau
parcours simplifié

Lepladeleploiemgrauvgmucours
simplifieldtrenier - d&@haniere
iterativanprenaanconsidération
contrairdpsrationnddiesfi@esir
chaqgpeojetdafeuili@eroutéeci
impliquedecompteserocesdas
déploierapatyudmiser) - @ w
priorisédctioggprésentanoins
deontraistgapermettbgieployer
uneversioninimalabl@uparcours
simplifi&haquaguemisenJ - ®2
devrawosgsropi@sectistiviets
écheanciers
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Préparation des modalités de suivi de la mise
eni u v rde plan de déploiement

Il skagit de structurer un dispositif PMO pour suivre Ikétat dkavancement du plan de
déploiement a travers trois grandes missions qui lui seront assignées
Iaccompagnement du pilotage du plan de déploiement, la sécurisation de la mise en
place de la plateforme de digitalisation des parcours et la garantie diun déploiement
homogénéisé au niveau des entités régionales du maitre diouvrage (pour le cas des
projets adimension territoriale) .

Accompagner le pilotage du
:= plan de déploiement

Il « Gdﬁﬁiamn’tﬂres e $rajectoires
définielacs ity uah%l)nl lan
dedép Imem&iﬂ:oordom@ w des w ?
parthemenarmesmenabletamlsen
placdesmesudes mplificdtlogitalisation
eteyialesutiBM(@xflasteport)

Sécuriser la mise en place de

la plateforme de digitalisation

des parcours

LeQIde@BGgosaBi G slesurdidaige?
tefomadigitalisaties

parcowiblalec oordoriaetravamvec

ceuxdu prestataga chargde son

développeshent s le calibradad

latefopne® - (Epormiplupresux

esomstiers

Garantir un déeploiement
homogeénéisé au niveau des
entités regionales du maitre

I kY 2 2(podr I8 thildes projets a
dimension territoriale)

ll« Qrs@ s~u-larfchteé AOhEE?
actemm?vedeconcé%c?éc’?vmual
regionaipliquidsiami aw
dedéploienzntiuer G A @dears -
competenoEHnnml’rES/oletelau&

0 G - —lded’aegtateferr’d@til

Gs u u gesgsagers |
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Flash report comité restreint du projet A
D © |

Prépa COSUIV Ccosuv Comité des experts  Remise du livrable xx Prépa COPIL COPIL
15.02.2023 27.02.2023 01.03.2023 12.03.2023 19.03.2023 26.03.2023

v

ETAT D6 AVANCEMENT DU PROJET PAR CHANTI ER

iy
=l

3 Chantiers thématiques 4 Livrables associés 5 Avancement 6 Commentaires 7

Plateforme digitale

Organisation

RH

Processus

Accompagnement

Juridique

Conduite du changement

XXX Prochaines étapes
Points doalerte Niveau de criticité Actions proposées
| ] Livré aux MOE
. Satisfaisant Fragile En risque | | | En cours de stabilisation
I Finalisé

Flash report du projet

@

Reéaliser un
diagnostic

03)

Constituer
une équipe

07

Ancrer le
changement

00

Suivre Définir la
le changement stratégie

Fédérer les
équipes

Méthodologie de conduite du changement
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05

DEFINITION DU PLAN DE DEPLOIEMENT
ET PREPARATION DES MODALITES DE
SA MISEENi UVRE

Cette phase consiste a préparer un plan de déploiement afin de décliner
les mesures de simplification identifiées en actions opérationnelles a mettre
en 1 u v rGe plan de déploiement formalise et détaille les modalités de
mise en 1 uvreed 6 e x ® cdu projet de simplification, dans le but de

fournir une feuille de route d6op ®r at i o das amhesuses tdé o n

simplification identifiées.

Plan de déploiement Fiche projet Feuille de route m

(@) OBJECTIFSETENJEUX 202 PARTIES PRENANTES

A Elaborer la feuille de route de mise en A L6 ®q projg e
Tuvr @e la simplification et Ila

digitalisation du parcours et les fiches A Les équipes métier responsables de

! 2 la délivrance des actes
projets associées. i 4 i
administratifs associés au parcours
A Estimer les ressources nécessaires étudié

pour la mise en 1 u v rde projet de
simplification.

A Elaborer le dispositif de suivi du plan de
déploiement (la structure PMO a mettre
en place et ses activités).

*=| ACTIVITES A REALISER

11T Outil présentant le déploiement des solutions selon différentes perspectives temporelles.

PMO - canva de suivi de projet
: Tableau de bord visuel utilisé pour suivre I'avancement d'un projet.

Transcription cible IDARATI
= Template structuré pour la transcription des éléments juridiques et procéduraux liés aux actes
- administratifs.
e Conduite de changement

Ensemble d'actions visant a accompagner les individus et I'organisation dans la transition vers de nouveaux
processus ou outils.

( 3 v ) Regroupement des mesures identifiées en projets, formalisation
"E‘/ﬂl Formalisation du plan de de fiches projets et identification des itérations nécessaires pour
L deploiement ) lamise en i u v rdeplan de déploiement du nouveau parcours
simplifié.
( z . ez P \
Préparation des modalités de suivi | - structuration d 6 wiispositif PMO pour suivre | 6 @it6aatv a n ¢
( PA de | a mi s eduplande u\ r & plan de déploiement.
déploiement
\ J
———= Fiche de projet
_—___. "~ Document synthétisant les informations clés d'un projet.
==& Tableau de scénario de court, moyen et long terme
=1
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Le MTNRA accompagne vos equipes projets
de pres dans la simplification et la préparation
a la digitalisation de vos parcours usager

Dans le cadre de @i kK ¢ H Hij Tdg la éramgki¥nUnumérique de i k T & R U Rpuldjdué, q RY U
en tant que levier indispensable a @ k ¢ 0 ij 0 Rdella quiité (Hes services publics

rendus aux usagers et au renforcement de 0 K IJ'n’n ReH deRI® @ajformance des
administrations  publiques, et du fait de sa mission T Kk ¢ HHY G Ge NWad G 1JU ¢
administrations publiques dans la mise en f 2 2 ldd§ dispositions de la loi 55.19 relative

a la simplification des procédures et des formalités administratives, le Ministére de la
Transition Numérique et de la Réforme de I'Administration propose un accompagnement

adapté aux besoins des administrations en ce qui concerne la simplification et la
digitalisation des parcours usagers relevant de leurs domaines de compétence .

Cettaouvetfirey Gs u U § ¥ ‘accdmpagriemenstandtrele
complewldeploysdeministere ladeuxigphaseniserl) - @& w
depwsG wrglg_u obA®n loi5A9lieen lasimplificagtla
septenitd@quitreddapremiere digitalisatleparcowsagessnt
hadeniserU - (@&dideiliea = invitees prendreontactvede
atranspardeeetegiministratifs secrétatgacommissetionedte
travelsutranscripappyobatibn la simplificataesprocédusts
FdUbIEI[ct:iatllfemﬁle’[ po(rjtalhatltontal formaldésninistratives
arataEneffetesadministration iaplification @umma
souhaitant bénéficier v G - Secretagiiaplification 58







Cette boite a outils regroupe 23 ressources diversifiees (fiches, templates, schémas,
tableaux et méthodes) qui ont été utiles pour le déroulement de plusieurs ateliers, et
assurer le succes du projet de simplification des parcours et préparation a la
digitalisation . Ces outils se répartissent sur les différentes phases de la démarche
comme sulit :

Matrice de priorisation des procédures

[ RAG VW k Rdcddtd q R qij WT 2 LU
Canevas de transcriptionldarati

Schéma de Transcription Front Office
Tableau de transcription Back Office

Design thinking

01 Préparation des prérequis

02 Description et transcription
des parcours usager

Focus group/ écoute de la voix des usagers
Al t YUOe Wl WWaket ¢NI
Courbe émotionnelle

Benchmark

Analyse des piéces et documents

Analyse des délais de traitement

Analyse des irritants

03 Analyse détaillée des
parcours

Mesures de simplification

Leviers de simplification relatifs a la catégorisation des pieces

xIJ2RII + W YW RIGIRNRAEc qRYUWI Wdé¢qRnt L
Tableau de correspondance entre les piéces et leurs métadonnées

Fiche de gains escomptés

Aij H#Hij GRY Fij WT JWT ij GZaqWT k2 0WT Y+ RIJI W 13U

Simplification des parcours et
04 préparation a leur
digitalisation

Définition du plan de
05 déploiement et préparation
des modalltes e mise en

fe?2

Fiche de projet

Tableau de scenario court terme / moyen terme / long terme
PMO- Canevas de suivi de projet

Conduite du changement

DD DD D> DD D> D> D> DD DD DDy

Format des outils

- man gmg%wggﬂ : resemagnt
SRR - e T e e

Elclgrr]rgair |eaclelo ﬁatltam&?nﬂlﬁeregtes
N - i
eaons ope esretours
exper &'Dmmen aire

Modg Illsadéil% uct éinie
-te)oourms% a%‘m alres‘&'On
Ssentasioeliblisadesymb sonn jons

WIS e
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Matrice de priorisation des

procedures

Chaque procédure peut étre soumise au filtre de deux criteres composites : Un
critére de criticité et un critere de complexité . La note pour un critere donné
(complexité ou criticité) est obtenue en faisant la moyenne des notes obtenues
par la procédure pour chaque sous-critére . Lanote finale de la procédure est la
somme des notes des deux criteres .

Criteres

Critere de complexité

Notation

7p]
>
O
) Sous-criteres de
— complexité
‘O
—
oL
(7))
(D)
©
e
o
HF
©
—
©
(oL
‘O

Sous-criteres de
criticité

Pr

Phase 1

Nombr e

Arsenal juridique (nombre
d 6 ® ®cosstitttits de la base
réglementaire des procédures)

Nombre de piéces du dossier

Niveau de dématérialisation de la
procédure

Volumétrie

Impact économique

A Priorité politique
A Priorité identifiée par les
usagers (sondage/ enquéte)

| mpact sur

ddact eur ¢« lacteur

I i n» Aucun

2 acteurs

1 décret et/ ou

1 circulaire 3
un arrété

2 piéces 5 piéces

Procédure )
Procédure

dématérialisée At
- dématérialisée
+ outil métier

3 Population
Peud 6 u's a g e Lighificative
(100 000) A
(1 million)
Impact faible gl
moyen pour

pour les citoyens :

o les citoyens
etl 6®conomj €
nationale

etFé6 ®cononiée®conomie

nationale

Aucune Priorité politique

Faible impact

3 acteurs

1 loi et 1 décret

10 piéces

Procédure en cours
de dématérialisation

Population

importante @

millions)

Impact moyen pour
les citoyens et

Priorité identifiée par
les usagers

Impact moyen

4 acteurs et +

Plusieurs lois,
plusieurs décrets
et arrétés

Plus de 10
piéces

Aucune
dématérialisation

Critére de criticité

Loens daldl e
population

Impact fort

pour les

citoyens et

| nda® ci oonnoant i ee
nationale

Priorité politique
+ identifiée par
les usagers

Grand impact
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Phase 1 :Préparation des prérequis

Fi che doéir dent it

Document synthétique qui résume les principaux éléments d'un parcours,
offrant une vision claire et concise .

[ RES W K RT WJUqRqi Wl 2 WGe !l AYeal t

Finalité du parcours Périmétre du parcours — Cibles du parcours

Principaux prérequis Orientations stratégiques

Références juridiques 2020

— Parties prenantes —

55 5

— Statistiques clés —

e Nombre Nombre
dedossiersddaut or i

déposés  jaccordées

2019

2021

© (s I

R & RO .

aVvISI

|t1%s§ésou cti r;;s Ledrou geoarties
rantis preparatlon O LS [ﬁuen%’%pmi diitsa

isd

D
=

EOI_
038%
SaRG
g%c
h

o ngm 0
DO
8(/)3
ha.

Ol YOI @D

equ
igeglem rn];(g:ne drent mdlwd u t|
epé’aléf:egr%Sﬁ]flehn%n r]u'%lque o I 85%}%
L?dell |atgrrf'|C|sleF10| it Ledividasou titésiontn
eta
T %%ﬁ%@%ﬁe

®
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Phase 2 :Description et transcription des parcours usager

Canevas de transcription ldarati 1.

Template structuré

pour la transcription

des éléments

procéduraux liés a un acte administratif, selon le modele Idarati .

juridiqgues et

2qY!l Rt ¢cqRYUWIT k Ye2Wl qel AW k ¥ GaYRqgé¢c qRYUWWD

1. Références des actes administratifs

Intitul ® de Iéala

Code de | 6acte |é

Aijnijl WOHWDE WTel RT Rhue 0t WGYe | WikceHqUWel aROURE ql ¢ qRN

Nom de la référence juridique

Numéro de la référence

juridigue

La loi numéro 40.04

Type de la référence juridique
Loi

Num®r o d
articles

e | dartfcle
r el ajes i

20 HI WqWi K ¢ GGUGRHACE q

Décret

Obijectif de la procédure G

Les conditionb
de | 6acte adm

Les investisseurs
Les entreprises
Les professionnels
Les administrations
Les coopérations
Les associations

Catégories des bénéficiaires ©o necern 5 e
administratif ?
Les marogcains reS|dants au Maroc
x P Wacl YRcROW ijt RTWUqt We Wakijagl ¢0N
o Les étrangers re51dents au Maroc
Les bénéficiaires Les touristes

6acte

aire

rererenc

jurldlqu

queﬁract hlgres
flolb i) IFHS ngle

umﬂtasso-lraresfereﬁce 0

L n%%'%?%%rﬂr%% | ﬁc ation & é:;(ls%u

Lade

I—l

o r%lsmlmét

EIlCI
|gat

R,

SR
roits

elftg&eau\f\éu .
S sean r

e o W

glégggir%il}a}%%%?ciaimerpés
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Phase 2 :Description et transcription des parcours usager

Canevas de transcription ldarati 2

2qVYl Rt cqRYUWIT kY221l qal DAWT Kk ¥ Gl YRag¢c qRYUWN

ZoWx ¢ WGl YHRIijT 21 DWW YidcqR2UWe Wik ceAHqlWel & RURY q
¢ WA nij | WURWY WTeal RI Rhua I3t WGYeal WikeéHqUWET 6§ RURY aql ¢ qR™N

A3 . Yl Gedc¢RI DW W BacUl JWI kceaq¥Yl Rt ¢qRYUWI Kk Yje 2131 2| DAWI Kk W£GUYRqe¢
Intitulé du formulaire Lrivée 4 4 a 909
Les champs du formulaire 9 Pas de formulaire de demande

Aolix ¢ WY e Wat Wel 6 RORE ql ¢ qRY O WHYUHWI Uij Wt WGEE | Lu@ul i HUWGqRY UWT IWae Wi Wace Ul

Nom de | 6admi ni HAdresaet i on Adresse électronique Numéros de téléphone

HIOWx ¢ WYz Wit Wel 8 RURYE ql ¢ qRY Ut WHYUHIIL Ui 13t WGEE | LIJ@.LIGH CRONG WO qWT WWEK ¢ Hald L

Nom de | 6admi ni st leadniice hdépartement spécialisé Roéle dans la procédure administrative

T oWx ¢ WYz WIt Wel GRURY aql ¢ qRY Ut WHYUHWI Uij 13t LuGclum@lJﬁF'u Wi ywak e HqWwel 6 RO

Nom de | 6admi ni Adresaet i on Adresse électronique Numéros de téléphone

e. Les piéces et les documents demandés @

Nom du document ou de la piece Condition @ Administration émettrice @

Num®r o de | 6Mdmpeet descripti onD®eolubé@®mame de Olud Puape e |ﬁ®tapFéart|econcerneepar

| 6®t ape
Physique Digital
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Phase 2 :Description et transcription des parcours usager

Schéma de Transcription
Front Office

Représentation visuelle des étapes du parcours usager du coté usager.

s WAk RU@YI 613 (O Jeconstitue mon dossier @

L gy [ A

Portail national des (Local, régional ou Portail officiel Administrations publiques, acteurs et
procédures et des formalité central) intermédiaires impliquées
administratives
https://www.idarati.ma/ e N e
Demande de Informations
renseignements nécessaires Actes N-2 Actes N-1

Informations w Informations w
nécessaires l nécessaires l

Usager Usager

o RENIERTMEN o LSRRI
@ hlve%ﬁngp%s&er 0 && SRR aliomeanine

it
)

/\
(D|rect|on provinciale ou (LocaI ou central) (Central, Rabat) (Central Rabat)
direction régionale)
@ @
or 1

=
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(0}
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Gle)
T30
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4
Actes déja el Divers
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Phase 2 :Description et transcription des parcours usager

Tableau de transcription
Back Office

Template structuré pour la transcription des éléments juridiques et
procéduraux liés a un acte administratif, selon le modele Idarati .

Inputs / Fournisseurs 1 i Outputs / Clients 3

Accueil des investisseurs potentiels et leur fourniture du
cahier de charges a respecter et de tout type d 6 i nf o
ou de renseignement nécessaires

i . A O1 : Cahier de charge /
9 @ A Acteur : Représentation locales et jgg, gers(investisseurs)
11:Demanded 6i nf of Ji t }L' régionales du DJ 02 Tout —
; i cteur / Lieu 02 u
Usagers (investisseurs) 4 Lieu @ Directions provinciales et A6l m0 @r malthag);pra /
directions régionales (Investisseurs)
Dureee
(Si Possible)
Les directions provinciales interrogent
. les investisseurs par rapport au statut
Observations

juridique de la creche (PP, PM,
alliences,é )

ESILGMENRIOIIIS™S @ acfolllbrBpveies
oS LA PSHINERINER., - o LERMERESTRmCRmPHe

Lgsiigmdinyieations o DEROleUSRRIgREInriE

CARGIRATRe D IsaRaRR AR
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Design thinking

Le processus de Design Thinking est un cadre itératif et centré sur I'utilisateur

pour résoudre des problemes complexes et geneérer des solutions innovantes .

Il comprend généralement cing étapes fondamentales : 0 k J 0 G ©oujghase)
de compréhension, la définition du probléme ouphasel K ¢ Uciik RIJfle qRY U
prototypage et le test.

Créer une représentation
Définir un de | 6une ou rs
objectif Ideate idées recensées

Brainstorming afin de Prototype Tester les idées pour
générer des idées et
proposer de nouvelles
solutions créatives

Apprendre a connaitre

le public obtenir des retours

[]Eﬁ‘ Démarches et étapes

A Empathie ou phase de compréhension : généralementidesessiddsrainstorming
Cettdamonsiatomprepdofondéleent  engroumelegarticipssuseéncourages
besoitssmotivati@tesperspectiless  pensggmaniéreveg@explosfférentes
utilisateaudbepartiesenantepliquiass  perspectives
leproble@elenpligdesctivitbsecherche, i prototypage
tellequalesnterviedsobsovatioes, — Aprem/ogénéuécertairombaidéds
enguedesntretietfnograplegiasies  pphadeprototy pruyesiateéeleprototypes
meqhocpmrecueltlmm ormatism®s  simpletangibtEsolutignatentieles
Persorumrernees . ) prototypesivgmendaformdamaquettes,
A Définition du probléme ouphasel k ¢ Uc:G! t 1J d&roqmm'na ue&q,sapﬂjfanaquettes
Apréwoacwusueompréhemsmnfondle numericquesutrepresentphyasoes

destilisateilestemppted éfinigprobleme  virtuelles
qua&ﬁeﬁm%ﬁgﬁggﬁpﬁme A Test:

synthetisgriormaltnecieese elape | egrototypegirése @idstilisatanesix
g empathoeidentifieprincipaiéfie partipsenamtesecueidlesommentires
esains deactidDsttapesacvaluariabileé

A Idéation : I'efficadiéSolutigorepostasientifles

Undoide problemairemegfiniétape  amélioratiéosssaiegstoudsnformation
d'idéatidsagénereiargeventdiidées  destilisatarisnteiératiatgrieures
creatiyEsuresoudeprobler@elaeait
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Focus group/ écoute de la voix
des usagers

Méthode pour recuelllir les retours et attentes des utilisateurs .

Ecoute de la voix des «Usagers »- Entretiens individuels
avec les investisseurs

Connaissance des
investisseurs et

présentation des parcours

Phase 3 :Analyse détaillée des parcours

Courbes émotionnelles
des usagers

Se q
{lon g
<

Recueil des irritants et
points de douleur

Perte des piéces et des dossiers \

Non réception des investisseurs des
notifications envoyées par le ministere

Non capacité de récupération des
autorisations du lieu dépdt

Manque de flexibilité dans le parcours
(méme parcours pour toute les formes
juridiques de société)

Mangque de flexibilité dans le parcours
(pas de prise en considération des
différents profils)

Absence de guidelines pour
| 6®l aboration du
du dossier sanitaire

Manque de communication \

Manque de coordination entre les
différentes administrations publiques
impliquée dans le parcours

Absence doéaccompa
fiscal et administratif es investisseurs
lors de la création de la créche

“gl ement

gnement
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Phase 3 :Analyse détaillée des parcours

Persona de | O0uU:

Profil détaillé d'un type d'utilisateur .

g Nom du dossier de réf Motivation 0
qv]
| -
©)
w -
= Prénom Atentes 9
= L
o Nom Forme juridique e
) Age:XXans
= Réle : Fondatrice et Directrice
D  ville : XXX
al . _
Type de profil 3 Biographie du fondateur e
Maitrise les procédures
administratives
. C I D Digital
?'_9”’;" friendly o 5 . L
riendly Eqcae qll IJLIJueaa]YIRiCG]RYU

Ne maitrise pas les
procédures administratives

(1) L%?l ?%ta%gaﬁies%tbumﬁ@ers%lﬁe @ Higqri%mgﬁorwgprofessiodmel

© Froipds G- s | wi @ EiFiESS - oubtossers < -
® gne:)%%rle %essso ons @ Ra"?’rcg%?ga\f e e S |
@ Descnprﬂldmtructwadlque 0 Ir_ae%%;tggeéggligdeg G-pars | w@
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Courbe émotionnelle

Schéma illustrant les émotions des usagers.

OYel HUWij a YqRYUUDGGUWWI k2 UOW e G W
:é Tres siltisfait =
: e e =
g Satisfait e \
S Neutre - " 3
C:L, Mécontent ’\ e
: e N / 8
g Insatisfait ~—= i
w Etape 1 Etape2 FEtape3 Etape4 FEtape5 FEtape6 Etape7
Etapes du Parcours Administratif e
§ £ osdfgenr e e@%agcoumsnt
D&PaSatls @ [ reSatistait
@ egresendﬂuatatemotlondets @ co SE{“E ’ﬁmﬁ%S%e% )
S

somnarques

Compilation des courbes émotionnelles
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< \\
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Etapes du Parcours Administratif

Phase 3 :Analyse détaillée des parcours

egresentﬁuatatemotlondels (2] Eo sg@g %@O

somnarques

Méct-;ntent \‘}\ z e
. g
Insat|sfait e
Etape 1 Etape 2 Etape 3 Etape 4 Etape5 Etape 6 Etape 7
Etapes du Parcours Administratif
ffer agcowsnt
D@P&Satlsfm«TreSatlsfalt osition 8%%
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