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Sa Majesté le Roi Mohamed VI, Que Dieu lôassiste
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Sous lôimpulsionde Sa Majesté le Roi

Mohammed VI que Dieu lôassiste,le

chantier de simplification administrative

et de préparation à la digitalisation a

connu en 2019 un tournant important. Cette

initiative qui mobilise lôensembledes

ministères et administrations publiques du

Royaume a pour objectif la simplification

des démarches administratives pour les

usagers.

Concrètement, il sôagitde revoir lôensemble

des parcours administratifs afin de les

remodeler et les clarifier, de réduire leurs

délais de réalisation, de minimiser le

nombre de documents demandés à

lôusageret de simplifier le suivi et la

communication entre lôadministrationet

lôusageren ayant notamment recours à des

outils digitaux.

Lô®tapemarquante permettant la

concrétisation de cette vision royale a été la

promulgation de la loi 55-19 relative à la

simplification des procédures et des

formalités administratives entrée en

vigueur le 28 septembre 2020 et qui ouvre

la voie à une vaste série de réformes de

lôadministrationmarocaine.

Depuis, les administrations publiques ont

mené la 1ère phase dôop®rationnalisationde

la loi en transcrivant plus de 2500

procédures et formalités liées aux actes

administratifs.

Aujourdôhui,lôenjeuest de poursuivre ces

efforts en lançant la 2ème phase qui

consiste à simplifier les procédures et les

formalités liées aux actes administratifs et à

préparer leur digitalisation.

Pour ce faire, le Ministère de la Transition

Numérique et de la Réforme de

lôAdministrationa mis à la disposition des

administrations une démarche

pragmatique de simplification et de

préparation à la digitalisation des

parcours usager.

Elaborée au travers dôuneapproche

expérimentale, cette démarche a dôoreset

déjà démontré son efficacité avec des

bénéfices concrets pour lôusagerqui se

manifestent notamment par une

réduction de 45% du nombre de pièces

demandées au niveau des premiers

périmètres 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

administrations à îuvrerafin dôacc®l®rerla

simplification et la préparation de la

digitalisation de leurs parcours et permettre

ainsi au citoyen dôenrécolter les précieux

fruits.

Editorial
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Discours Royal à lôoccasionde la Fête du Trône 2019

Á En effet, le secteur public doit, sans tarder, opérer un triple sursaut en termes de
simplification, ĬќĲŉŉŔĦċĦŔƣĳet demoralisation.

Discours Royal à lôouverture de la 1ère session de la 1ère année

législative de la 10ème législature, 14 octobre, 2016

Á Je songe également aux différents services concernés par lќinvestissement, ayant
vocation à encourager les entreprises et à répondre aux besoins simples et de
toutes sortes, du citoyen .

Á 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 de simplifier les
procédures et de rendre les services et les prestations de base plus proches du
citoyen .

Á Par ailleurs, les citoyens font aussi grief de lќabus dќautorité et de pouvoir observé au
niveaudes différentes administrations, ainsi que de la lourdeur des procédures et de la
longueur des délais de délivrance decertains documents administratifs .

Discours Royal à lôoccasionde la Fête du Trône 2017

ÁxќƨŰdes problèmes qui entravent aussi le progrès du Maroc, réside dans la
faiblesse de ũќ ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰpublique, en termes de gouvernance, ĬќĲŉŉŔĦŔĲŰĦĲ
ou de qualité des prestations offertes aux citoyens .

Á Le devoir exige que les citoyens reçoivent, dans des délais raisonnables, des
réponses convaincantes à leurs interrogations et à leurs plaintes . Acet égard, il est
impératif dќexpliquer les décisions prises et ĬќĲŰjustifier la teneur, même 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 à la
loi, ou que le citoyen nќa pas rempli toutes les formalités requises.

Discours Royal à lôoccasionde la Fête du Trône 2018

Á Par conséquent, et plus spécifiquement, il convient de mener à bien trois chantiers
majeurs:

Á Letroisième chantier concerneũќċĬŸƓƣŔŸŰde textes juridiques :
Åfixant, ĬќƨŰĲpart, à un mois le délai maximal accordé à certaines

administrations pour répondre aux demandes qui leur sont adressées dans le
domaine deũќŔŰƻĲƚƣŔƚƚĲůĲŰƣЯtout en établissant queũќċĤƚĲŰĦĲde réponsedans ce
délai, tient lieuĬќċƓƓƖŸĤċƣŔŸŰ;
Ået empêchant, ĬќċƨƣƖĲpart, toute administration publique de demander, de la

part ĬќƨŰinvestisseur potentiel, des documents ou des informations qui sont
déjà en possession ĬќƨŰĲautre administration publique. 9ќĲƚƣЯen effet, aux
services publics ƕƨќŔũrevient ĬќŸƖŊċŰŔƚĲƖun échange coordonné des
informations, grâceau recours àũќŔŰŉŸƖůċƣŔƕƨĲet auxnouvelles technologies.
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Simpl i f iez  et  opt imisez tous vos parcours 

usagers avec la  nouvel le  démarche 

méthodologique

Le Ministère de la Transition Numérique et de la Réforme de lôAdministration

a mis en place un guide définissant la démarche de référence pour la

simplification et la préparation à la digitalisation des parcours usager, et

met à la disposition des administrations les outils opérationnels

nécessaires afin de réussir leurs projets de simplification dôunemanière

optimale, efficace, et dans les meilleurs délais, selon une approche

intégrée et coordonnées entre les différents acteurs concernés.

Le guide constitue un cadre de référence commun à utiliser par lôensemble

des administrations publiques afin de simplifier et préparer la

digitalisation de leurs parcours usagers.

Êtes-vous concernés ? 

Les object i fs  de la  démarche

Proposer une expérience

usager simple, fluide et

personnalisée

Trouver des solutions aux

irritants de lôusager

Capitaliser sur les

avancées de lôadministration

en matière de

transformation numérique

Réduire le nombre de

déplacements aux

administrations

Réduire le nombre de

pièces administratives

demandées

Atténuer le coût et le délai

de la réalisation de la

procédure
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xќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰévolue dans un environnement constamment en mouvement qui
ũќŸĤũŔŊĲà ƚќċĬċƓƣĲƖparticulièrement au regard de ũќċĦĦĳũĳƖċƣŔŸŰde la vague de
digitalisation ayant survenue après la récente pandémie de 2019. Une période marquée
notamment par le développement de nouveaux usages du digital et ũќċĬŸƓƣŔŸŰrapide de
certaines technologies par les citoyens et les entreprises .

La loi 55-19 comme catalyseur de la
simplification et de la préparation à la
digitalisation des parcours usager

SaMajestéLeRoiMohamedVIadonnéses
Hautesdirectives,àplusieursreprises,sur
lefaitdebienmenercertainschantiersde
réformemajeurs,dontnotammentla
simplificationet la digitalisationdes
procéduresetformalitésadministratives.
Danscecontexte,¤ĢsuuÀ¤Àªs¬~§¦dela
transitiondigitalede¤Ģ!v¥~¦~«¬ªs¬~§¦
constitueuneprioritédunouveaumodèle
dedéveloppementet du programme
gouvernemental2021-2026, afin
vĢs¥À¤~§ªwª¤Ģsuuw««~t~¤~¬Àetlaqualitédes
servicespublicsrendusauxusagersetde
contribuerainsiàinstaurerunclimatde

confianceavec¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦.
Pourrépondreauxenjeuxdecettevision
stratégique,laloinÁ55-19relativeàla
simplificationdesprocédureset des
formalitésadministrativesa été
promulguée. Celle-cifixelesprincipeset
lesrèglesrégissantlesprocéduresetles
formalitésrelativesaux actes
administratifsdemandésparlesusagers
auprèsde¤Ģ!v¥~¦~«¬ªs¬~§¦publique.
Conformémentàlaloi,larelationentre
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦et¤Ģ­«s|wªestfondéesur
lesprincipesgénérauxsuivants:

Rapprochement
Lerapprochementde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦de¤Ģ­«s|wª
encequiconcerneledépôtdesdemandesliéesaux
actesadministratifs,leurtraitementet leur
délivrancedanslesdélaisimpartis.

Fixation de délais
La fixationdesdélaismaximumspour
¤Ģ~¦«¬ª­u¬~§¦Ĕletraitementetlaréponsepar
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦auxdemandesdesusagers,
relativesauxactesadministratifs.

Considération du silence 
Laconsidérationdusilencede¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦
ausujetdesdemandesdesusagers,relativesaux
actesadministratifs,autermedudélaiprévu,
commeunaccordetce,pourunelistevĢsu¬w«
définieparvoieréglementaire.

,Ģst«¬w¦¬~§¦de¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦dedemanderà
¤Ģ­«s|wªlorsdudépôtdudossierdesademandeou
durantsontraitement,de présentertout
document,pièce,informationoudeprocéderà
uneformalitéadministrativeplusvĢ­¦wseulefois.

Demande unique 

Laconfianceentre¤Ģ­«s|wªet¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦.
Confiance

Lasimplificationdesprocéduresetdesformalités
afférentesauxactesadministratifsnotamment
parlasuppressiondesprocéduresetformalités
nonjustifiées,¤Ģ­¦~x§ª¥~«s¬~§¦et¤Ģs¥À¤~§ªs¬~§¦
delalisibilitédesprocéduresetlaréductiondes
chargesetdesfrais.

Simplification

Latransparencedesprocéduresetdesformalités
liéesà la réception,autraitementet à la
délivrancedesactesadministratifs,à travers
notamment,leurformalisation,transcriptionet
approbationet¤Ģ~¦x§ª¥s¬~§¦desusagersdeleur
contenuàtraversleurpublication,enveillantà
enfaciliter¤Ģsuu¿«partouslesmoyensappropriés,
notammentlesmoyensélectroniques.

Transparence

Lamotivationpar¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦desesdécisions
défavorablesconcernantlesdemandesliéesaux
actesadministratifset¤Ģ~¦x§ª¥s¬~§¦desusagers
concernésdecesmotifspartousmoyens
appropriés.

Motivation des décisions

Laveilleà¤Ģs¥À¤~§ªs¬~§¦continuedelaqualitédes
servicesrendusauxusagers,enÛ­®ªs¦¬
notammentàaccélérerlacadenceetàaméliorer
¤Ģwxx~usu~¬Àde traitementdesdemandes,à
digitaliserlesprocédureset lesformalités
administrativesetà recourirauxtechnologies
innovantesdansle domainedessystèmes
vĢ~¦x§ª¥s¬~§¦etdecommunication.

Qualité des services

Tenircomptedelaproportionnalitéentre¤Ģ§t¡w¬
de¤Ģsu¬wadministratifetlesdocuments,pièceset
informationsrequisespoursonobtention.

Proportionnalité
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Une feuille de route en deux grandes phases 
afin dôop®rationnaliser la loi 55-19

$Ģ­¦wautrepart,¤Ģsª¬~u¤w25delaloi55.19
stipulequelesadministrationssonttenues
dedigitalisercomplètementlesprocédures
et lesformalitésliéesà leursactes
administratifs,dansundélaide5ansà
compterdesadatevĢw¦¬ªÀwenvigueur,en
¤Ģ§uu­ªªw¦uwle28septembre2020.Dansce
contextedigitalenpleineeffervescence,
touteadministrationestdésormaisamenée
àadopterledigitaldefaçon,àoptimiserles
effortspouraméliorerla qualitédes
servicesrendusauxusagers.

Cetteloiconstitueuncadrejuridiquequi
viseàpromouvoirunclimatdeconfiance
entre¤Ģ­«s|wªet¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦et à
mieuxencadrercetterelation,notamment
encequiconcernelesactesadministratifs
viadesprocédurestransparentesetbien
définies. Laditeloi prévoitaussi
vĢ~¥¨§ª¬s¦¬w«réformeset une
simplificationsignificativedesprocédures
etformalitésadministrativesdans¤Ģ§t¡wu¬~x
deleurdigitalisation.

DansũќŸĤŢĲĦƣŔŉĬќŸƓĳƖċƣŔŸŰŰċũŔƚĲƖles dispositions de 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 ũќċƖƣŔĦũĲ27
de ladite loi) . Cette feuille de route repose sur deux grandes phases.

xċШƓƖĲůŔĿƖĲШƓőċƚĲШĬĲШůŔƚĲШĲŰШƒƨƻƖĲШĬĲШũċШũŸŔШΡΡЮΝΦ
Cettephaseaconcernélerenforcementde
la transparencedesprocéduresetdes
formalitésliéesauxactesadministratifs,à
traversleurtranscription,conformément
auxrèglesstipuléesparladiteloi,etleur
publicationsurleportailnationaldes
procéduresetformalitésadministratives
www.idarati.ma(créepar¤Ģsª¬~u¤w26dela
loi55.19).
Cettepremièrephasea connula
publicationde deux guides
méthodologiquessurlatranscriptiondes

procéduresetdesformalitésliéesauxactes
administratifs, visant¤Ģs««~«¬s¦uwet
¤Ģsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬desadministrations
publiques.Il«Ģs|~¬de:
Á Le guide méthodologique
vĢÀ¤st§ªs¬~§¦desrépertoiresdesactes
administratifs,en2020;

Á Leguideméthodologiquedegestion
électroniquedesrépertoiresdesactes
administratifssur le portail
www.idarati.ma,en2021.

Première grande phase Deuxième grande phase

Simplification 

& Digitalisation

Transcription 

& Conformité

Approbation 

& Publication

Sous phase 1 Sous phase 2

Communication et conduite du changement

Lancement du 

portail national
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xċШĬĲƨǂŔĿůĲШƓőċƚĲШĬĲШůŔƚĲШĲŰШƒƨƻƖĲШĬĲШũċШũŸŔШΡΡЮΝΦ
Entaméedepuis2022, cettephaseest
centréeautourdelasimplificationdes
procéduresetdesformalitésliéesauxactes
administratifsainsiquelapréparationà
leurdigitalisation.
Cettephaseviseàintroduiredenouvelles
méthodesassociantlesusagersaux
différentsstadesdela démarchede
simplificationet dedigitalisationdes
procédures,permettantvĢ§t¬w¦~ªdes
résultatsadaptésauxbesoinsréelsdes
usagers,àtraverslapriseenchargedela
notionduparcoursde¤Ģ­«s|wª.

Eneffet,lanotiondu«parcoursusager»
viseàremplacerlavisionactuelledela
délivrancedesservicespublicsqui,du
pointdevuede¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦Ĕest
tournéeverslaprocédureetvĢsv§¨¬wª
ainsicelledu«parcoursusager»,quiest
plutôtcentréesurlevécuréelde¤Ģ­«s|wª
danssarelationavec¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦.
Cetteorientationpasseégalementparune
réingénierieetuneffortdesimplification
desprocéduresadministrativesducôtéde
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦Ĕconstituantainsiunréel
levierde¤Ģs¥À¤~§ªs¬~§¦delaqualitédes
servicesrendusauxusagers.

Cette nouvelle approche de
simplification et de préparation à la
digitalisation est construite sur la
base ĬќƨŰĲ démarche
expérimentale , basée sur un cas
pilote réalisé par le Ministère de la
Transition Numérique et de la
Réforme de ũќ ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰen
partenariat avec le Département de
la Jeunesse.

Le périmètre ĬќĲǂƓĳƖŔůĲŰƣċƣŔŸŰa
concerné les procédures liées aux
autorisations d'ouverture et
d'exploitation des crèches privées
délivrées par le département de la
jeunesse , en tant que point ĬќĲŰƣƖĳĲ
pour la simplification du parcours de
ũќŔŰƻĲƚƣŔƚƚĲƨƖpour créer une crèche
privéeau Maroc.
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2 - Objectifs
du guide
2 - Objectifs 
du guide
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Un cadre méthodologique de référence
destiné aux administrations publiques

Leprésent« guideméthodologiquede
simplificationet depréparationà la
digitalisationvĢ­¦parcoursusagers»,
destinéauxadministrationspubliques,
constituelecadrederéférencecommunqui
détaillevĢ­¦wmanièresimpleet
pédagogiquelesétapesdelaméthodologie
desimplificationetdepréparationàla
digitalisation.
Ilmetàladispositiondesadministrations
lesoutilsetlesmécanismesnécessairesafin

deréussirleursprojetsdesimplification
vĢ­¦wmanièreoptimale,efficace,etdans
lesmeilleursdélais,selonuneapproche
intégréeetcoordonnéesentrelesdifférents
acteursconcernés.
Il est à noterquela démarche
méthodologiqueproposéedansceguideest
valable pour les procédures
administrativesnondigitalisées,autant
quepourcellequilesontdéjàmaisqui
peuventet/oudoiventêtreoptimisées.

12
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3 - Définitions 
des concepts
3 - Définitions 
des concepts
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Principaux concepts structurants de la
nouvelle approche

Dans le cadre de la présente approche de simplification et de préparation à la
digitalisation, il est important de définir quelques nouveaux concepts : le parcours de
ũќƨƚċŊĲƖЯla procédure administrative et la simplification .

Le«parcoursusager»désigne¤Ģw¦«w¥t¤wdesétapesparcouruespar¤Ģ­«s|wªauprèsdes
administrationspubliques,ycomprislerecoursàdesacteursdusecteurprivé,pourconcrétiser
sesprojetspersonnels.Chaqueétapeduparcoursusagerestliéeàuneouplusieursprocédures
que¤Ģ­«s|wªdoiteffectuerauprèsdesadministrationspubliquesouentitésprivées,dansun
ordreprécis,pourconcrétisersonprojetpersonnel.

ÂċƖĦŸƨƖƚШĬĲШũќƨƚċŊĲƖ

Leparcoursde¤Ģ­«s|wªpeutêtrereprésentévisuellementpourdécrirel'expériencevécuepar
¤Ģ­«s|wª. Il permetdereprésenterlespointsdecontactsphysiquesounumériquesetles
interactionsde¤Ģ­«s|wªaveclesadministrationsoulesentitésprivéesintervenantesdansle
cadreduparcours.
Eneffet,leparcoursquimènevers¤Ģ§t¡wu¬~xde¤Ģ­«s|wªtraversesouventplusieurs
administrationsquifontchacuneleurtravail,maisignorentparfoislessourcesd'irritation
rencontréespar¤Ģ­«s|wªvĢ­¦boutà¤Ģs­¬ªwdesonparcours.Lareprésentationdu«parcours
usager»permetà¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦dedécrirece©­Ģw¤¤wfaitvivreàcesusagersetparlasuitede
semettreàleurplace.

Étape 1 
Procédure 1

Administration / Entité 

privée

Étape 2
Procédure 2

Administration / Entité 

privée

Étape n
Procédure n

Administration

Autorisation 

permettant de 

commencer le 

projet personnel

Usagers

Administration

Les parcours usagers décrivent ce

que lôadministrationfait vivre à ses

usagers

Ce que doit être décrit

Les processus décrivent ce que

lôadministrationfait

Ce qui est généralement décrit
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Exemple

DansnotrecasexpérimentalrelatifàlacréationvĢ­¦wcrècheprivéeauMaroc,
¤Ģ~¦®w«¬~««w­ªpassepar4étapesavantdeconcrétisersonprojet,commelemontrele
schémaci-dessous:
ÁEtape1:Informationsurleparcours-«Je¥Ģ~¦x§ª¥w»
ÁEtape2:CréationvĢw¦¬ªw¨ª~«w-«Jecréémonentreprise»
ÁEtape3:Autorisationsurbanistiques-«Jeconstruis/aménagemacrèche»
ÁEtape4:AutorisationsvĢw°¨¤§~¬s¬~§¦-«Jedemande¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦vĢ§­®wª¬­ªw

etvĢw°¨¤§~¬s¬~§¦demacrèche»

Laprocédureadministrativedécritlavoieformellequipermetàunusagerdedemanderetde
recevoirunacteadministratif,telquedéfinipar¤Ģsª¬~u¤w2delaloi55.19.
Eneffet,¤Ģsu¬wadministratifdésignetoutdocumentdélivréà¤Ģ­«s|wªpar¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦
suiteàsademande,conformémentàlalégislationetlaréglementationenvigueur,notamment
lespermis,leslicences,lesautorisations,lesattestations,lesagrémentsetlesdécisions.

Procédure administrative

Lasimplificationdesprocéduresadministrativesestuneapprochequiviseàréduirelacharge
administrativede¤Ģ­«s|wªĔlespointsdedouleursetlesirritants. Il«Ģs|~¬vĢs¥À¤~§ªwª
¤Ģw°¨Àª~w¦uwde¤Ģ­«s|wªetsoninteractionavec¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦pourunemeilleure
satisfaction.Aussi,lasimplificationprésentesouventdesavantagesinternesàsavoir,lefait
vĢ§¨¬~¥~«wªlesressourcesetlesfluxdegestionenBackOfficepourlesagentsde
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦etderéduirelesdélaisdetraitement.
Ilestànoterquelasimplificationdesprocéduresadministrativesrelèveaussidelamaturitéde
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦enmatièrevĢÀu§­¬wetvĢs¦s¤±«wdesbesoinsetmotivationsdesesusagers,
¨­~«©­Ģw¤¤wmetleursatisfactionaucentredesespréoccupations.

Simplification

Étape 1 

sĲШůќŔŰŉŸƖůĲ

Étape 2

Je crée mon 
entreprise

Étape 3

Je construis / aménage 
ma crèche

Étape 4

sĲШĬĲůċŰĬĲШũќċƨƣŸƖŔƚċƣŔŸŰШ
ĬќŸƨƻĲƖƣƨƖĲШĲƣШĬĲШŊĲƚƣŔŸŰШĬĲШ

ma crèche

Centre dôappel

3737

CRI

Idarati / Sites

DJ / CT

Rencontres avec les 

agents DJ / CT

Personne physique / 

morale créée
Autorisation dôouverture et 

de gestion

Notification date de la visite

Visite de la crèche

Certificat de conformité

Autorisation de construire / 

dôam®nager

P1

P2

Pour Rabat

Procédures papiers pour les 

autres villes
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4 - Démarche méthodologique de 
simplification et de préparation 
à la digitalisation 

4 - Démarche méthodologique de 
simplification et de préparation 
à la digitalisation 
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Une démarche innovante complète et
efficiente

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 

simplification et préparation à 

la digitalisation

Analyse détaillée des 

parcours

Description et transcription 

des parcours usager

Mesures de simplification et 

préparation à la 

digitalisation

Définition du plan de 

déploiement et préparation 

des modalités de mise en 

îuvre

01

03

02

04

05
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Préparation des prérequis de la 
simplification et réparation à la 
digitalisation
Cette phase consiste à préparer le lancement du projet de simplification et de préparation à la
digitalisation, afin ĬќċƚƚƨƖĲƖque toutes les conditions nécessaires au succès du projet sont
réuniesnotamment la gouvernance du projet et la comitologie .

IlƚќċŊŔƣĬќƨŰpoint de départ stratégique pour la simplification et la préparation à la digitalisation
ĬќƨŰparcours usager. Cette phase requiert la mise en ƒƨƻƖĲd'une série d'actions spécifiques
visant à guiderde manièreefficace ce processus. Cesactions comprennent notamment :

1. Choixdu parcours usagerprioritaire à simplifier ;

2. Identification du périmètre de la simplification ;

3. Identification et mobilisation des parties prenantes ;

4. Définition du mode de gouvernance;

5. Constituer et former l'équipe de projet.

Dansce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessaireà déployercette phase.

Phase 1



20

Du côté de ũќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰЯle choix du parcours usager à simplifier passe
nécessairement par le choix de la procédure administrative, relevant de son domaine de
compétence, à simplifier .

Choix du parcours usager prioritaire à
simplifier

AfinvĢÀ¬st¤~ªlechoixduparcoursusagerà
simplifier,¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦peutprioriser
lesprocéduresadministrativesàsimplifier
selonunematricede priorisation
«Ģs¨¨­±s¦¬surunensembledecritèrestels
quelestauxderéclamations,lesrésultats
des enquêtesde satisfaction,les
indicateursde performancede
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦ĔĘ

Unefoislaprocédureadministrativeà
simplifierestidentifiée,elledoitêtremise
danslecontextedesonparcoursusager
globalà travers¤Ģ~vw¦¬~x~us¬~§¦dece
dernier. Aussi,il estimportantde
déterminerclairementlesobjectifsdu
projetdesimplificationenlienavecles
prioritésstratégiquesde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦
etdes'assurerqu'ilssontalignéssurles
besoinsetlesattentesdesusagers.

Exemple

Dansnotrecasexpérimental,ledépartementdelaJeunessevise,àtraverssonprojetde
simplification,àaugmenterlapriseenchargedelapetiteenfanceetàencouragerles
investissementsenmatièredecréationdescrèchesprivées.

Contribuer lôatteinte des objectifs du pays en accordant la priorit® ¨ lôint®r°t sup®rieur 

de la petite enfance à savoir : 

Å Augmenter la prise en charge de la petite enfance 13 mois à 4 ans) 

Å Améliorer les conditions de sécurité, alimentation et santé des enfants

Å Atténuer les disparités régionales en matière de capacité d'accueil et qualité de 

services des crèches 

01

Attirer les investisseurs et créer des emplois dans le secteur de la petite enfance 02

Réduire les délais et les retours inhérents aux demandes d'autorisation 03

Améliorer le nombre de crèches en situation légale à travers notamment le 

renforcement du process/dispositif de contrôle et de suivi 04

Élargir la base des bénéficiaires et améliorer la qualité des services des crèches au 

Maroc 05

Soulager les familles marocaines en assurant la garde pour reniant en bas âge 06

Encourager lôinclusion sociale et favoriser lôind®pendance financi¯re des femmes 07
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xќŔĬĲŰƣŔŉŔĦċƣŔŸŰdu périmètre du projet de simplification passe par ũќŔĬĲŰƣŔŉŔĦċƣŔŸŰdu
mode et du degré de la simplification ciblée .

Identification du périmètre de la simplification

Il«Ģs|~ªsdeseposerlesquestionsci-après:
Á Quellessontlespointsdedébutetde

fin duparcoursprincipalqueje
souhaitesimplifier?

Á Ai-jeidentifiélesétapesyafférentset
queje doisintroduiredansmon
périmètredesimplification?

Á Dois-je¥Ģs¬¬s©­wªàlasimplification
duparcoursenentieren«Ģs««­ªs¦¬
vĢs®§~ªobtenu¤Ģsv}À«~§¦desautres
administrationsou acteursprivés
impliquésouuniquementlapartieque
jemaitrisedefaçonindépendante?

Celaamèneauchoixde¤Ģ­¦desdeux
modessuivants:
Mode 1 : une simplification ĬќƨŰ
parcours usager de bout en bout .

Cemode«Ģ§¨¿ªwàtraverslamobilisation
de toutes les administrations

intervenantesdansle parcoursusager
prioriséetlasimplificationdetoutesles
procéduresadministrativesdécoulantde
ceparcours. Il«Ģs|~¬vĢ­¦wréingénierie
profondequiprendenconsidérationles
besoinsetlesattentesde¤Ģ­«s|wªsur
¤Ģw¦«w¥t¤wduparcours.
Mode 2 : une simplification ĬќƨŰĲ
procédure administrative en tant que
point ĬќċƣƣċƕƨĲĬќƨŰparcours
usager.

Il «Ģs|~¬defocaliserleseffortsde
simplificationuniquementsur la
procédureadministrativerelevantdu
domainede compétencede
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦quisouhaitesimplifier,
toutenprenantenconsidérationlesautres
composantesduparcoursusager,envue
vĢs¦s¤±«wªlesirritantsoulescomplexités
provenantdesautresétapesduparcours.

Mode de simplification 

Degré de simplification

Il estimportantdepréciserledegréde
simplificationauquell'administration
envisagedeseconsacrer.Troisdegréssont
distingués:
Simplification cours terme

Elleimpliqueunesimplificationsans
altérer¤Ģsª«w¦s¤juridiquedesprocédures
administrativesrelevantduparcours,mais
quigénèreunimpactsouventminimepar
rapportàlasituationinitiale.
Simplification moyen terme

Elleimpliqueunesimplificationavec
modificationde¤Ģsª«w¦s¤réglementaire
(Décrets/arrêtés)des procédures

administrativesrelevantduparcours,qui
peutgénérerunimpactimportantpar
rapportàlasituationinitialenotamment
en termesde réductionde pièces
demandées,dedélaietunerevuedes
conditions;
Simplification long terme

Elleimpliqueunesimplificationavecdes
changementsau niveaulégislatif
concernantles lois encadrantdes
procéduresadministrativesrelevantdu
parcours,cequipermetdeprocéderàune
réingénierieprofondeduparcoursde
¤Ģ­«s|wªdeboutenbout.
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Exemple

Dansnotrecasexpérimental,ledegrédesimplificationretenuaétéunesimplificationà
moyenterme.

xќŔĬĲŰƣŔŉŔĦċƣŔŸŰdes parties prenantes au projet de simplification revient à la
détermination deũќĲŰƚĲůĤũĲdes administrations et des entités qui rentre en interaction
avec ũќƨƚċŊĲƖtout au long de son parcours, abstraction faite du périmètre de la
simplification .

Identification et mobilisation des parties
prenantes

Lesadministrationsquicontribuentau
traitementdesdemandesdesusagers,
relativesauxprocéduresadministratives
concernéesparleprojetdesimplification,
sontaussiassociéesauprojetentantque
partiesprenantes.
Il estcrucialdemobiliserlesparties
prenantesidentifiéesprécédemment. Ces

partiesprenantesdoiventêtretenues
informéesdefaçonrégulièrepour©­Ģw¤¤w«
soientimpliquées. Il«Ģs|~ªségalementde
bienintégrerleursattentes, besoinset
contributionstoutaulongduprojetde
simplificationpourêtrecapablevĢs««­ªwª
uneconduitedechangementprogressive
envuedemaintenirleurengagementet
soutientoutaulongduprojet.

fũШĲƚƣШěШƚŸƨũŔŊŰĲƖШƕƨќŔũШĲƚƣШŸƓƓŸƖƣƨŰШĬĲШĬĳƣĲƖůŔŰĲƖШƨŰШporteur de projet dans le 
ĦċƚШŸƮШŔũШƚќċŊŔƣШĬќƨŰĲШƚŔůƓũŔŉŔĦċƣŔŸŰШĬќƨŰШƓċƖĦŸƨƖƚШĬĲШĤŸƨƣШĲŰШĤŸƨƣ
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La définition ĬќƨŰcadre de gouvernance consiste à définir les instances, leurs rôles et
participants afin ĬќċƚƚƨƖĲƖune prise de décision efficace dans le cadre du projet de
simplification . Ces instances dont les fréquences doivent être arrêtées, permettent
ĬќĲŰĦċĬƖĲƖles travaux de ũќĳƕƨŔƓĲprojet . Dans le cadre ĬќƨŰprojet de simplification,
deux instances à minima sont recommandées : un comité de pilotage et un comité de
suivi opérationnel .

ÁDéfinir les orientations, principes clés et fixer les priorités du projet
Á3­~®ªw ¤Ģs®s¦uw¥w¦¬ v­ ¨ª§¡w¬
ÁArbitrer sur les points structurants
ÁValider les livrables et les principaux jalons du projet et réceptionner les livrables

Comité de 
pilotage

Définition du mode de gouvernance

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

Constituer et former l'équipe de projet

Plusieursdimensionssontimpactéesparla
simplification: Juridique,Organisation,
RessourcesHumaines,Processus,Systèmes
vĢ)¦x§ª¥s¬~§¦ĔDigitalisationet
Interopérabilité,etc. Celaimplique,en
plusdedésignerunchefdeprojeten

chargedelacoordination,desélectionner
lesmembresdel'équipeavecdesprofils
variésetdeleurfournirla formation
nécessairepourremplirleursrôles
respectifs.

A ce titre, le Ministère de la Transition Numérique et
de la Réforme de ũќ ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰpropose aux
administrations qui souhaitent mener des projets de
simplification, les mesures ĬќċĦĦŸůƓċŊŰĲůĲŰƣ
suivants :

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

Á Fournir la prestation ĬќċĦĦŸůƓċŊŰĲůĲŰƣet
ĬќċƚƚŔƚƣċŰĦĲtechnique nécessaire pour
réussir le projet de simplification .

ÁFaire un point régulier sur les travaux menés et identifier les points critiques
ÁDétecter rapidement les difficultés éventuelles afin de mettre en place un plan de maîtrise 

des risquesComité de suivi 
opérationnel
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PRÉPARATION DES PRÉREQUIS DE LA

SIMPLIFICATION ET PRÉPARATION À LA

DIGITALISATION

Cette phase consiste à préparer le lancement du projet de simplification et
de préparation à la digitalisation, afin fҲcuuwtgtque toutes les conditions
nécessaires au succès du projet sont réunies notamment la gouvernance
du projet et la comitologie .
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ACTIVITÉS À RÉALISER

OBJECTIFS ET ENJEUX 

Å Préparer le lancement du projet de

simplification et de préparation à la

digitalisation.

Å Établir un point de départ stratégique

pour la simplification et la préparation à la

digitalisation dôunparcours usager.

PARTIES PRENANTES

Å Lôadministrationqui porte le projet

de simplification

Å Lôensembledes administrations qui

interviennent sur le parcours

Å Lô®quipeprojet

Pilotage du projet
Mode de 

simplification
Degré de 

simplification
Implication des 

parties prenantes

24

Choix du parcours usager 

prioritaire à simplifier

Choix de la procédure administrative à simplifier en priorité en la
mettant dans le contexte de son parcours usager global.

Identification du périmètre de la 

simplification

Identification du mode et du degré de la simplification ciblée

selon les objectifs et les enjeux de lôadministration.

Définition du mode de gouvernance
Définition des instances, leurs rôles et participants afin dôassurer

une prise de décision efficace.

BOÎTE À OUTILS

Document synthétique qui résume les principaux éléments d'un parcours, offrant une

vision claire et concise.

Fiche dôidentit®du parcours

Outil permettant de classer les procédures en termes de priorité selon deux critères : le

critère de complexité et le critère de criticité.

Matrice de priorisation

Constitution et formation de 

l'équipe de projet

Constitution dôune équipe pluridisciplinaire pour mener à bien le

projet de désignation dôun chef de projet.

Identification et mobilisation des 

parties prenantes 

Détermination et implication des administrations et des entités

qui interviennent dans le parcours usager.
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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 à la simplification des procédures et des
formalités administratives, dans le but dќétablir la transparence avec lќusager. Cette forme de la
transcription implique le respect dќun canevas réglementaire et la publication des procédures sur
le portail national IDARATI.ma, après leur approbation par la commission nationale de la
simplification des procédures et des formalités administratives. Eneffet, un guide de transcription
des actes administratifs, élaboré par le Ministère de la Transition Numérique et de la Réforme de
lќAdministration, a déjà 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 lќanalyse du parcours usager objet de la simplification . Elleconsiste à :

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

2. Détailler le "Back Office", de point de vue de lќadministration , c'est-à-dire comment
l'administration réalise ses traitements en interne.

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

Dansce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessaireà déployercette phase.

Phase 2 
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La transcription du Front Office consiste à décrire de manière détaillée le vécu réel de
ũќƨƚċŊĲƖà travers les interactions ƕƨќŔũa avec la ou les administrations et entités privées
impliquées dans les différentes étapes de son parcours .

Transcription du Front Office

Il«Ģs|~¬vĢ~vw¦¬~x~wªl'ensembledespoints
decontactavec¤Ģ­«s|wª, dedécrireet
transcriredefaçondétaillée¤Ģw¦«w¥t¤wdes

«momentsdevérité»vécuescourantles
étapes©­Ģ~¤traverseavantvĢs¬¬w~¦vªwson
objectif.

Exemple

Dansnotrecasexpérimental,nousavonsschématisélesdifférentesinteractionsde
¤Ģ­«s|wªaveclespartiesprenantes©­Ģ~¤adurantchacunedesétapesduparcoursvisant
¤Ģ§t¬w¦¬~§¦de¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦vĢ§­®wª¬­ªwĔdegestionetvĢw°¨¤§~¬s¬~§¦desacrèche.

La transcription du Back Office consiste à décrire de manière détaillée et claire les
étapes de traitement réalisées par lќadministration pour émettre une décision ou bien
fournir une réponse à lќusager.

Transcription du Back Office

Il «Ģs|~¬delister¤Ģw°}s­«¬~®~¬Àdes
activitésetopérationsréaliséeseninterne
toutencatégorisantletypedetraitement
(analyseetétude,contrôleetvérification,
examentechnique,validation,Ę).
Cettedescriptiondoitégalementintégrer
ladimensionterritorialesilesservices
déconcentréssontimpliquésdansla
chainedetraitementinterne(agentlocal,
agentrégional,agentcentral,responsable,
chefdedivision,secrétairegénéralĘ).

LadescriptionduBackOfficepermet
doncde:
ÁDécriredefaçonexhaustivelesétapeset
typesdetraitementinterne(inputs,
outputs,activités,fluxdedonnées,
organisationinterneetmoyensassociés);
ÁFournir¤Ģw¦«w¥t¤wdesdétailset
spécificitésassociésàchacunedesétapes
detraitement.
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Exemple

Dansnotrecasexpérimental,nousavonsschématiséchacunedesétapesdetraitement
de¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦parrapportàlaprocédure¤Ģ§u¬ª§~de¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦vĢ§­®wª¬­ªwĔde
gestionetvĢw°¨¤§~¬s¬~§¦vĢ­¦wcrècheprivée.

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

Etapes à suivre pour la transcription

LafichedĢidentitéduparcoursestlepointdedépartdelĢopérationdetranscription,dansla
mesureoùellereprésenteunrécapitulatifdupérimètredesimplificationarrêtélorsdela
phasepréparatoire.Celle-ciregroupenotammentlesinformationssuivantes:
Á Finalitéduparcours;
Á Périmètreduparcours;
Á Principauxprérequisduparcours;
Á Orientationsstratégiquesliéesauparcours;
Á Listedesréférencesjuridiquesquicadrantleparcours;
Á Ciblesduparcours;
Á Partiesprenantes;
Á Autresélémentschiffrésutiles.

La transcription peut adopter deux formes distinctes : 

Á Une forme littérale à travers la description linéaire des étapes 
successives du parcours, indiquant pour chaque étape les procédures 
administratives concernées, les pièces à fournir, les acteurs, etc,

Á Une forme schématique reposant sur des logigrammes .

EũċĤŸƖċƣŔŸŰШĬĲШũċШŉŔĦőĲШĬќŔĬĲŰƣŔƣĳШĬƨШƓċƖĦŸƨƖƚШ
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Exemple

Pournotrecasexpérimental,lacartevĢ~vw¦¬~¬Àci-dessousaétéélaborée.

Latranscriptions'effectueàtraversdes
ateliersparticipatifsréunissantles
intervenantsayantuneconnaissance
pratiqueduparcours,tantducôtéde
l'usager(FrontOffice) queduprocessus
administratifinterne(BackOffice), en
particulierleséquipesmétierresponsables
deladélivrancedesactesadministratifs
associésauparcoursétudié.L'objectifest

de détaillerde manièreclaireles
différentesétapesduparcoursenprenant
encomptecesdeuxperspectives.
Pendantlesateliersdetranscription,
diversesméthodesetoutilsd'animation
peuventêtreemployés,telsquele
managementvisuelet l'utilisationde
paperboards.

Organisation des ateliers de transcription

Exemple

Lafigureci-contreillustreun
exempledetravailréaliséen
utilisantlepaperboardlors
d'unatelierorganisédansle
cadrede notre cas
expérimental.

[ŔĦőĲШĬќŔĬĲŰƣŔƣĳШĬƨШƓċƖĦŸƨƖƚ

Finalité du parcours Périmètre du parcours

Orientations stratégiquesPrincipaux prérequis

Références juridiques

Cibles du parcours

Parties prenantes

Statistiques clés
Nombre 

de dossiers 

déposés

Nombre 

dôautorisations 

accordées

2019 56 47

2021 50 43 (22 PM, 21 PM)

2022* 43 42 (23 autorisés, 19 

en cours)

Personne physique

Personne morale

DJ

OMPIC

Ministère de Justice

DGSN

DGI

Commune

Agence urbaine

* Chiffre de décembre 2022

Å Permettre aux personnes physiques et morales dôobtenir lôautorisation 

dôouverture, dôexploitation et de gestion de leur autorisation 

dôouverture, dôexploitation et de gestion de leur crèche privée en étant 

mieux accompagnés et services par lôadministration

Å Proposer une expérience fluide et optimisée aux porteurs de projets 

de création de crèches

Å Améliorer le travail des agents afin de leur permettre de mieux se 

concentrer sur leurs missions et les tâches à fortes valeurs ajoutées.

Å Je demande lôautorisation dôouverture, dôexploitation et de 
gestion dôune cr¯che priv®e

Å Je demande le renouvellement de mon autorisation
Å Je demande lôautorisation dôextension / r®am®nagement du 

local dôune cr¯che priv®e
Å Je demande lôautorisation de modification dôune cr¯che priv®e
Å Je demande la cessation / suspension dôactivit® dôune cr¯che 

privée
Å Je demande la reprise dôactivit® dôune cr¯che priv®e

Å Lieu : Rez-de-chaussée

Å Pour le directeur :

Å Diplôme minimum requis : DEUG, équivalent ou 
plus

Å Expérience professionnelle minimum requis : 2 ans 
dans le secteur administratif, sanitaire ou 
dô®ducation sôil dispose dôun DEUG ou ®quivalent; 
ou bien un minimum dôun an dôexp®rience sôil 
dispose dôune licence ou ®quivalent.

Å Pour lô®ducateur : 

o Diplôme minimum requis : Baccalauréat ou diplôme 
de lô®ducation

o Expérience professionnelle minimum requis : 1 ans 
dans le secteur e lô®ducation

Å Loi n 40.04 relative au règlement des crèches privées

Å Décret n° 2-08-678 explicitant les modalités d mise en 
conformité avec la loi 40.04

Å Contribuer à l'atteinte des objectifs du pays en accordant la 
priorité à l'intérêt supérieur de la petite enfance par:

o Augmenter la prise en charge de la petite enfance 
(3 mois à 4 ans)

o Améliorer les conditions de sécurité, alimentation et 
santé des enfants...) 

o Atténuer les disparités régionales en matière de 
capacité d'accueil et qualité de services des 
crèches 

Å Attirer les investisseurs et créer des emplois dans le secteur 
de la petite enfance 

Å Réduire les délais et les retours inhérents aux demandes 
d'autorisation 

Å Améliorer le nombre de crèches en situation légale à travers 
notamment le renforcement du process/dispositif de contrôle 
et de suivi 

Å Elargir la base des bénéficiaires et améliorer la qualité des 
services des crèches au Maroc 

Å Encourager l'inclusion sociale et favoriser l'indépendance 
financière des femmes 

Å Soulager les familles marocaines en assurant la garde pour 
enfants bas âge 
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DESCRIPTION ET TRANSCRIPTION DES

PARCOURS USAGER

Cette phase consiste à transcrire le parcours existant tant sur la partie

Front, décrivant ses interactions avec lôusager, que sur la partie Back,

décrivant les activités et opérations réalisées en interne par lôadministration

pour répondre aux demandes des usagers.
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Transcription du Front Office 

Transcription du Back Office

Organisation des ateliers de 

transcription

Elaboration de la fiche dôidentité 

du parcours

ACTIVITÉS À RÉALISER

OBJECTIFS ET ENJEUX 

Å Explorer le parcours usager à simplifier

et préparer son analyse.

Å Rendre le parcours usager et les

processus administratifs plus

transparents.

Å Établir une meilleure compréhension du

parcours.

PARTIES PRENANTES

Å Les équipes métier responsables de

la délivrance des actes

administratifs associés au parcours

étudié

Å Lô®quipeprojet

Description détaillée du vécu réel de lôusagerà travers les

diverses interactions quôila tout au long de son parcours.

Front Office Back Office Transcription littérale
Transcription 

schématique
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Description détaillée des étapes de traitement réalisées par

lôadministrationpour émettre une décision ou bien fournir une

réponse à lôusager.

Cela implique dôautresactions dont :

Réalisation dôunrécapitulatif du périmètre de simplification arrêté

lors de la phase préparatoire.

Organisation dôateliersparticipatifs permettant de détailler les

différentes étapes du parcours en prenant en compte les deux

perspectives (Front Office / Back Office).

BOÎTE À OUTILS

Template structuré pour la transcription des actes administratifs selon le modèle IDARATI.

Canevas de transcription Idarati

Représentation visuelle des étapes du parcours usager du côté usager.

Schéma de Transcription Front Office

Document décrivant le traitement des dossiers en Back Office.

Tableau de transcription littérale du Back Office

Approche innovative centrée sur l'humain pour résoudre des problèmes complexes.

Design thinking
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Une fois le parcours existant décrit et transcrit, vient ũќĳƣċƓĲĬќċŰċũǃƚĲqui a pour but de
décortiquer le parcours en identifiant les anomalies , les irritants et les points de douleurs de
ũќƨƚċŊĲƖЯet aussi les activités à non-valeur ajoutée du traitement et instruction interne des
procédures y afférentes parũќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰ. Cette analyse peut aussi être renforcée à travers un
benchmarking des meilleurs pratiques àũќĳĦőĲũũĲnationale et/ou internationale.

L'analyse du parcours actuel consiste à examiner en détail les différentes étapes, les acteurs
impliqués, les flux d'information, les ressourcesutilisées, etc. Ellea pour objectifs :

Á ?ќĳƻċũƨĲƖet catégoriser les irritants remontés parũќƨƚċŊĲƖdurant chaque étape de son
parcours par typologieĬќƨƚċŊĲƖ;

Á De qualifier les activités à non-valeur ajoutée parmi ũќĲŰƚĲůĤũĲdes traitements
réalisées au niveau interne et les contraintes (organisationnelles, techniques, données,
réglementaires) rencontrées par ũќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰdans ũќĲǂĳĦƨƣŔŸŰdes procédures
administratives concernées;

Á Evaluer la capacité des administrations en termesĬќŔŰƣĲƖŸƓĳƖċĤŔũŔƣĳet ĬќŔŰƣĲƖŉċĩċŊĲ,
ainsi que les contraintes inhérentes à ces échanges, en analysant le niveau de maturité
digitale des registresde donnéeset des actes administratifs concernés.

Dansce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessaireà déployercette phase.

Phase 3

Analyse détaillée du parcours à 
simplifier
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xќċŰċũǃƚĲdu Front Office se fait à travers ũќĳĦŸƨƣĲde la voix des usagers et la voix des
parties prenantes au projet de simplification .

Etapes de lôanalysedu Front Office

AfindĢévaluerlesmomentsdevéritéetles
irritantsauniveauduparcoursdupointde
vuedelĢusager, lĢécoutedelavoixdĢun
échantillondĢusagersestnécessaire. Elle
permetderecenserdefaçonpréciseles
attentesetbesoinsdesusagersmaisaussi
lesémotionsressentieslorsdeleur
interactionaveclĢadministration.

CetteétapedelĢanalysepermetausside
croiserlatranscriptionthéorique,réalisée
parlĢéquipeprojet,aveclaréalitéterrain
vécueparlesusagers.
LĢécoutedelavoixdesusagerspeutêtre
réaliséeà traversdesfocusgroupes
(groupedediscussion),ouparrencontre
individuelle.

Ecoute de la voix des usagers 

Identification de 
ũќĳĦőċŰƣŔũũŸŰШĬĲƚШ

usagers 

Laconstitutiond'unéchantillonpour¤ĢÀu§­¬wdelavoixdesusagersestuneétape
crucialepours'assurerquelesrésultatsde¤ĢÀu§­¬wreflètentlesperspectivesetles
opinionsdupubliccible.Eneffet,ilfautprendreenconsidérationlareprésentativitéde
¤Ģw¦«w¥t¤wdestypesvĢ­«s|wª«,notamment:desusagersayantachevésleurparcours
avecsuccèsounon,desusagersencoursvĢw°Àu­¬~§¦duparcours,desusagersayant
soumisdesréclamationsounon,ladimensionterritoriale,Ęetc.
Lataillede¤ĢÀu}s¦¬~¤¤§¦vĢ­«s|wª«concernéspeutvarierselonlavolumétriedes
demandesdesusagersetlesmoyensallouéspar¤ĢÀ©­~¨wprojetpourlamobilisationdes
usagerset¤Ģ§ª|s¦~«s¬~§¦desfocusgroupeoudesentretiensindividuels.

fũШĦŸŰƻŔĲŰƣШĬĲШƚŸƨũŔŊŰĲƖШƕƨќƨŰШĳĦőċŰƣŔũũŸŰШĬќƨƚċŊĲƖƚШůċũШĦŸŰĩƨШƓŸƨƖƖċŔƣШĬŸŰŰĲƖШ
des résultats trompeurs qui ne reflètent pas la réalité vécue par les usagers. 



32

Elaboration du guide 
ĬќĲŰƣƖĲƣŔĲŰШоŉŸĦƨƚШ

groupe

AfinvĢs««­ªwªunemeilleurepréparationdesentretiens/focusgroupes,unguidedoit
êtreréaliséetvalidépar¤ĢÀ©­~¨wprojet. Il comprendledérouléglobalainsiqueles
questionsàposerauxusagersselonlesdifférentesétapesduparcours.

Présentation des 
parcours existants aux 

usagers 

Lorsdesfocusgroupesoudesentretiens,ilestimportantdecommencerparprésenter
auxusagersleparcoursexistant,afindecroiserlathéorieaveclaréalitéterrain.Le
parcourssurpapierestparfoisdifférentduvécudelĢusager,lebutétantdereleverces
incohérences.

Recueil des retours, des 
irritants et des points de 
douleur via une courbe 

ĬќĳůŸƣŔŸŰШ

Toutaulongdelaprésentationduparcours,¤Ģ§t¡wu¬~xestderecueillirlesretours,les
irritantsetlespointsdedouleurdesusagers.Unecourbedesémotionsestensuite
tracée.Ellepermetdemodéliser,commelemontreleschémaci-après,leniveaude
satisfactionde¤Ģ­«s|wªauxmomentsclésduparcours.
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Exemple

Laficheci-contreillustrela
fichepersonaeélaborédansle
cadrede notre cas
expérimental.

Identification de 
personae 

UnefoislegroupedĢusagersestidentifié,unefichepersonaedoitêtreétablieafinde
faciliterlecomparatifdesprofilsinterviewés.
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Exemple

Dansnotrecasexpérimental,lamajoritédespersonnesinterviewéesontdéclaréquele
certificatvĢs¨¬~¬­vwphysique,mentaleetpsychique,demandépourledirecteuretles
éducateursdelacrèche,estdifficileàobtenir.Unpointirritantqui¦Ģspasétéidentifié
lorsdesateliersavec¤ĢÀ©­~¨wprojet.

Il«Ģs|~¬vĢ§ª|s¦~«wªetvĢs¦~¥wªlesateliers
vĢs¦s¤±«waveclespartiesprenantes,
impliquéesdans¤Ģ~¦¬wªsu¬~§¦avecles
usagers,afindemeneruneanalysedela
complexitédudossieràconstituerpar
¤Ģ­«s|wª. Eneffet,lespiècesdemandées
ainsiquelesconditions©­Ģw¤¤w«doivent
remplirsontévaluées,uneàune,selonle
principedeproportionnalité(Cf.article4
delaloi55.19) quiconsisteàramenerau
minimumlespièceset lesconditions
exigéesdelapartde¤Ģ­«s|wªĔpermettant
destatuersursademande.
Cetteévaluationpasseparlesquestions
suivantes:

Á Aquoisertcettepiècedanslecadre
dutraitementdudossier?

Á Quelleinformationneseraplus
disponiblesilapièceestsupprimée
delalistedespiècesnécessairesau
traitementdudossier?

Á Est-cequelapiècesertpourextraire
unedonnéenécessaireautraitement
ouquipermetunevérificationpar
croisementavecvĢs­¬ªw«données?

Á Est-cequelespiècesdemandéessont
disponibleschezlesusagersou
récupéréesauprèsdesautres
administrations?

Ecoute de la voix des parties prenantes :

EũċĤŸƖċƣŔŸŰШĬќƨŰĲШ
synthèse des irritants et 

des points de douleur 
par moment de vérité

Unesynthèsedesirritantsetdespointsdedouleursparmomentdevéritéestréalisée.
Ellepermetdeconfronterlaréalitéterrain(recenséegrâceàlavoixde¤Ģ­«s|wªĻetle
parcoursthéorique(collectégrâceauxateliersdetranscription).
Ceregardcroisépermetderessortirlesdécalagesentreleperçupar¤ĢÀ©­~¨wprojetetle
vécude¤Ģ­«s|wª.Ilpermetaussidequalifierlespiècesutilesautraitementmaisquisont
difficilesàobtenir.
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Compilation des 
courbes émotionnelles 

,Ģw¦«w¥t¤wdescourbesémotionnellessontensuitecompiléesafindedéduireles
tendancesetlasatisfactionmoyennedesusagersàchaquemomentcléduparcours.
,Ģw°w¥¨¤wci-dessous,réalisédanslecadredenotrecasexpérimentalconcernantle
parcoursvĢ§­®wª¬­ªwvĢ­¦wcrècheprivée,apermisvĢ~vw¦¬~x~wªlesmomentsdevérité
cléscorrespondantsauxétapesdanslesquelslesusagerssontmajoritairementsatisfait
etinversementceuxquilesontmoins.
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A ce stade, il est primordial dќorganiser des ateliers de travail avec les parties prenantes
contribuant au traitement des demandes des usagers, afin dќidentifier les activités à
non-valeur ajoutée et les contraintes (organisationnelles, techniques, data,
réglementaires) au niveau des traitements internes .

Etapes de lôanalysedu Back Office

Cesatelierspeuventadopterdes
approchesinnovantesetludiquesdansle
butdevisualiserdemanièreconcrète
l'intégralitéduprocessus,permettant
ainsil'identificationdesétapessans
valeurajoutéeetdespointsdeblocage.
Parmicesapprochesonpeutciterle
"Mind-Mapping" oule"Storyboarding"
qui peuventêtreemployéespour
représentervisuellementleprocessuset
faciliterl'identificationdesétapesànon-
valeurajoutéeet des goulots
d'étranglement.

Danscesens,¤Ģs¦s¤±«wduBackOfficese
faitàtraverslaréponseauxquestionsci-

après,selonlestypesdecomplexités
suivantes.

Analyse de la 
complexité du 

processus 

Á Est-cequeleparcoursestdigitalisé?avecquelniveaudedigitalisation?
Á Est-cequelesguichetsconcernéssontàproximitéde¤Ģ­«s|wª?
Á Est-cequelesactesconcernésparleparcourssontdéconcentrés?
Á Est-cequelenombrevĢÀ¬s¨w«duparcoursestjustifié?
Á Est-cequechaqueétapedetraitementestimportante?Est-ce©­Ģw¤¤wreprésente

ungoulotvĢÀ¬ªs¦|¤w¥w¦¬?Est-ce©­Ģw¤¤wpeutêtredécaléeouréaliséeenparallèle
àuneautreétapeafinvĢ§¨¬~¥~«wªlesdélais?

Á Est-ce©­Ģ~¤yadesétapesdecontrôle?est-ce©­Ģw¤¤w«sontnécessaires?est-ce
©­Ģw¤¤w«peuventêtreréaliséesautrement?

Á Est-cequeleniveauhiérarchiquevĢ~¦¬wª®w¦¬~§¦desentitésconcernéesest
pertinent?

Analyse de la 
complexité juridique 

Á Est-cequelĢarsenaljuridique,encadrantlesprocéduresconstituantleparcours,
estobsolète?est-cequĢilestcohérent?est-cequĢilestrespectédanslapratique?

Á Est-cequelĢusagerestinformédelarèglejuridiquequisĢappliqueàlui?

Analyse de la complexité 
organisationnelle 

Á Est-ceque¤Ģ§ª|s¦~«s¬~§¦dutravailestoptimisée?
Á Est-cequelesagentschargésdutraitementdesdossierssontformésennombre

suffisant?
Á Est-cequelefluxvĢ~¦x§ª¥s¬~§¦nécessaireautraitementdesdossiersestéchangé,

demanièrefluide,entrelesservicesadministratifs?
Á Est-ce©­Ģ­¦systèmevĢ~¦x§ª¥s¬~§¦métierestdisponibleetutilisé?
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Analyse des délais dôunéchantillon de
dossiers traités

L'objectifdecetteanalyseestd'évaluerladuréedetraitementdesdossiersàchaqueétapedu
processusetd'identifierlesraisonssous-jacentesauxretardséventuels.L'échantillonchoisi
doitêtrereprésentatifetincluredesdossiersaboutissantàdifférentesdécisionspourl'acte
administratif(avisfavorable,favorableavecréserve,défavorable),entenantcomptedela
dimensionterritoriale.

Exemple

Dansnotrecasexpérimental,l'échantillondedossiersanalyséscouvretroisstatuts
distincts:autorisationoctroyée,autorisationencoursdetraitementetautorisation
refusée.Nousavonsdétaillé,enjours,ledélaientreledépôtdelademandeetl'octroide
l'autorisationlecaséchéant.
Lesdélaisintermédiairesontrévéléqu'unepartiesignificativedudélaiglobalest
consacréeà¤Ģ~¦¬wªsu¬~§¦entre¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦et¤Ģ~¦®w«¬~««w­ªpourcompléterson
dossierdedemande,cequipeutêtrecorréléaveclemanquedetransparencedes
procéduresliéesauparcours. Unedeuxièmepartiesignificativedudélaiglobalest
consacréeàlaplanificationetàlaréalisationd'unevisiteterraindelacrècheobjetde
¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦Ĕcommeétapepréalableàladélivrancedel'acte,pourdesraisonsliéesàla
mobilisationdesmoyenslogistiques.

Afin de mesurer les délais, il est crucial d'identifier les moments clés du 
processus de traitement des dossiers et de mettre en place des moyens de 

mesure appropriés. 
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L'objectif principal de cette étape consiste à mettre en lumière les bonnes pratiques
nationales et internationales liées au déroulement du parcours .

Réalisation dôunBenchmark

Cettedémarcheviseà considérerces
pratiquestoutaulongduprocessusde
simplificationet depréparationà la
digitalisation.
Lechoixducasdubenchmarkpeutse
faireàlabasevĢ­¦ensembledecritèresà
savoir:
La proximité culturelle

Il estsouhaitablede considérerla
similitudeculturelleaveclecontextelocal
pourfavoriserunemeilleureadaptation
despratiquesidentifiées.

Le niveau de développement du pays
Il estopportunvĢÀ®s¤­wªleniveaude
développementdupaysenfonctionde
paramètrestels quel'infrastructure
technologique,l'accèsàl'information,etla
maturitédesprocessusadministratifs.
La disponibilité des données

Il est recommandévĢsuu§ªvwªune
attentionparticulièreàladisponibilitédes
donnéesnécessairesàlamiseenÛ­®ªwdes
pratiquesidentifiées,enveillantà ce
qu'ellessoientfacilementaccessibleset
exploitables.

Exemple

Dansnotrecasexpérimental,nousnoussommesbaséssurlabasedebenchmarkci-
dessous.
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ANALYSE DÉTAILLÉE DU PARCOURS À

SIMPLIFIER

Cette phase a pour but de décortiquer le parcours en identifiant les

anomalies, les irritants et les points de douleurs de lôusager, et aussi les

activités à non-valeur ajoutée du traitement et instruction interne des

procédures y afférentes par lôadministration. Cette analyse peut aussi être

renforcée à travers un benchmarking des meilleurs pratiques à lôéchelle

nationale et/ou internationale.
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Analyse du Front Office

Analyse du Back Office

ACTIVITÉS À RÉALISER

OBJECTIFS ET ENJEUX 

Å Évaluer et catégoriser les irritants

remontés par lôusager.

Å Qualifier les activités à non-valeur

ajoutée du traitement interne.

Å Identifier les diverses contraintes.

Å Evaluer la capacité et les contraintes

dôinterop®rabilit®et dôinterfa­age.

PARTIES PRENANTES

Å Lôusager

Å Les équipes métier responsables de

la délivrance des actes

administratifs associés au parcours

étudié

Å Lôéquipe projet

Écoute de la voix des usagers et de la voix des parties

prenantes au projet de simplification.

Capacités et 

contraintes
Activité à non-valeur 

ajoutée
Irritants Benchmarking

37

Organisation dôateliers de travail avec les parties prenantes

contribuant au traitement des demandes des usagers.

BOÎTE À OUTILS

Analyse des délaisdôun ®chantillon de 

dossiers traités

Évaluation de la durée de traitement des dossiers à chaque

étape du processus et identification des raisons sous-jacentes

aux retards éventuels.

Réalisation de benchmarks
Identification des bonnes pratiques nationales et

internationales liées au déroulement du parcours.

Évaluation des délais de traitement de

chaque étape du processus.

Analyse des délais

Schéma d'analyse des irritants par étape.

Analyse des irritants

Méthode pour recueillir les retours et attentes

des usagers.

Focus groupe / écoute de la voix

des usagers

Profil détaillé d'un type dôusager.

Fiche persona

Schéma illustrant les émotions des usagers.

Courbes émotionnelles

Comparaison avec d'autres entités pour

amélioration.

Démarche de benchmark

Analyse des pièces et documents

Évaluation des documents nécessaires au

processus et détection des activités à non valeur

ajoutée.
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A ũќŔƚƚƨde la transcription et ũќċŰċũǃƚĲdu parcours, la phase suivante consiste à arrêter les
mesures de simplification et les solutions de digitalisation proposées pour répondre aux
irritants de ũќƨƚċŊĲƖet aux attentes ĬќŸƓƣŔůŔƚċƣŔŸŰdu traitement interne au niveau de
ũќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰ. Lesmesures de simplification désignentũќĲŰƚĲůĤũĲdes actions qui seront prises
pour traiter à la fois les irritants de ũќƨƚċŊĲƖdans le cadre de son parcours et les goulots
ĬќĳƣƖċŰŊũĲůĲŰƣƚdeũќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰdans le cadre de son traitement interne.

Cette phasea pour objectifs :

Á ?ќŔĬĲŰƣŔŉŔĲƖet prioriser les actions de simplification et les solutions de digitalisation
du parcours en distinguant les leviers à actionner à court terme (sans impact sur le cadre
légal), à moyen terme et à long terme (avec impact sur le cadre légal), selon le degré de
simplification convenulors de la phasede préparation des prérequis;

Á ?ќĳũċĤŸƖĲƖun parcours digital cible .

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

Dansce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessaireà déployercette phase.

Phase 4 

Mesures de simplification et préparation 
à la digitalisation

ProportionnalitéConfiance Simplification
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Afin de définir les mesures de simplification, il est important ĬќŔŰƣĳŊƖĲƖũќĲŰƚĲůĤũĲdes
parties prenantes dans le processus de réflexion participative et opter pour une
approche co-constructive . Le fait de les impliquer en amont, facilite ũќŔŰƣĳŊƖċƣŔŸŰdes
solutions et diminue la résistance au changement .

Implication des parties prenantes dans le
processus

Pourcefaire,ledesignthinking(voirun
aperçuci-dessous)sĢavèreêtreune
approcheintéressantenotammentdanssa
phasedĢidéation. Grâceàdesateliersde
designthinkingaveclĢéquipeprojet,les
mesuresdesimplificationainsiqueles
solutionsdedigitalisationduparcours
peuventêtreidentifiés. Cesmesures
peuventêtrededifférentesnatures,à
savoir:
Á Révisiondela listedespièces

demandéeset desconditionsà
respecterparlesusagers;

Á Evolutionorganisationnelledu
travaildeschargésdĢétudede
dossiers;

Á MiseenplacedĢuneplateforme
digitalededépôt,degestionetde
délivrancedesdemandesdesusagers
(volets informationnel,
transactionnelet pilotagedela
performance);

Á Interfaçageetéchangededonnées

entreles plateformesdigitales
relevantduparcoursdelĢusager;

Á Miseenplacedesactionsdeconduite
dechangementetdemontéeen
compétencesauprofitdesagents
publicschargésdĢétudededossiers
(Niveaucentraletdéconcentré);

Á ElaborationetmiseenÛ­®ªwdĢune
communicationinstitutionnelle
accompagnantle déploiementdu
nouveauparcoursusager;

Á Formalisationetinstitutionnalisation
desmodalitésdĢaccompagnement
desusagers;

Á MiseenplacedĢundispositifde
gouvernancedes acteursde
lĢécosystèmepourlĢamélioration
continueduparcours;

Á Adaptationdelabasejuridiquedes
actesadministratifsrelevantdu
parcoursusageretmiseàjourdes
différentssupportsdu nouveau
parcourssimplifié.

Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

Apprendre à connaître 

le public

Définir un 

objectif

Brainstorming afin de 

générer des idées et 

proposer de nouvelles 

solutions créatives

Créer une représentation 

de lôune ou de plusieurs 

idées recensées

Tester les idées pour 

obtenir des retours
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La révision de la liste des pièces demandées et des conditions à respecter par les
usagers, est réalisée sur la base de la liste des pièces définie lors de la phase de
transcription de lќexistant, tel quќanalysée de manière détaillée lors de la phase
dќanalyse.

Révision de la liste des pièces demandées et
des conditions à respecter par les usagers

Cetterévisionestréaliséeselonleprincipedeproportionnalité(Cf.article4delaloi55.19)
avecletraitementeffectuépar¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦ĔenvuevĢ~vw¦¬~x~wª¤Ģ­¬~¤~¬Àdechaquepièceau
traitementdudossieretce,enconsidérantlespointsdedouleursidentifiésducôtéde¤Ģ­«s|wª
etlesgoulotsvĢÀ¬ªs¦|¤w¥w¦¬identifiésducôtéde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦.

Exemple
Dansnotrecasexpérimental,cela
consisteenlastandardisationdumodèle
delaconventionquelacrèchedoitsigner
avecunmédecin,enveillantàsignalerles
clausesobligatoiresquecelle-ci doit
contenir,conformémentaucahierdes
charges,relatifàlĢouverturedescrèches
privéesauMaroc.

Celaconcernelespiècesquinécessitent
lĢélaborationdĢunmodèlestandard,à
mettreàladispositiondelĢusagerpour
faciliterlapréparationdudocumentet
lerespectdesconditionsexigées. La
standardisationdespiècespermetaussi
dĢaméliorerlagestiondesdossiersde
demandeparlĢadministrationainsique
ladiminutiondurisquederejetdes
pièces.

Pièce à standardiser 

Pour chaque pièce du dossier de demande, une des actions ci -après peut être 
considérée, selon le cas :

Celaconcernelespiècesutilesau
traitementdu dossieret quine
nécessitepas dĢêtre changées,
suppriméesouremplacées.

Pièce à conserver sans modifications 
Exemple

Dansnotrecasexpérimental,cela
concerne¤Ģw°¬ªs~¬récentdu casier
judiciairepourle directeuret les
éducateursdelacrèche.

Celaconcernelespiècesquinécessitent
la mentiondĢuneoudeplusieurs
conditionsoumentionsspéciales,qui
nĢétaientpasexplicitesauparavantet
quimaintenantdoiventêtreclairement
préciséesà lĢusager,pouréviterles
risquesderejet.

Pièce à conserver avec précision 
Exemple

Dansnotrecasexpérimental,Il aété
préciséque¤Ģw°¬ªs~¬du registrede
commercedemandé,concernelemodèleJ
délivréparletribunaldecommerce,vu
quecemodèlecontient¤Ģw¦«w¥t¤wdes
informationsnécessairesautraitement,
incluantlesinformationsquiétaient
extraitesducertificatnégatif(quiaété
supprimé).
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Celaconcernelespiècesquipeuvent
êtreremplacéesparuneconditionà
ajouterauniveauvĢ­¦wautrepièce.

Pièce à remplacer par une condition 
Exemple

Dansnotrecasexpérimental,il sĢagitde
ladéclarationsurlĢhonneurdudirecteur
delacrèche,concernantsadisponibilité
exclusivepoursonmétierdedirecteur,a
étéremplacéeparuneclauseobligatoire
auniveauducontratdetravailentre
celui-cietlefondateurdelacrèche.

Celaconcernelespiècespouvantêtre
remplacéessoitpardesinformations
déclarativesquelĢusagerrempliau
niveauduformulairededemandeen
appliquantleprincipedelaconfiance
(Cf.article4delaloi55.19),soitpardes
informationsauto-remplisvia
lĢinteropérabilitéavec dĢautres
registresdedonnées.

Pièce à remplacer par une donnée 
Exemple

Dansnotrecasexpérimental,ilsĢagitdela
listedeséquipementsdelacrèche(signée
parlefondateur)aétéremplacéepardes
informationsdéclarativesauniveaudu
formulairedelademandedĢautorisation.
Aussi,lĢusagedelĢidentiténumériquedu
demandeurvia sa cartenationale,
permettralĢauto-remplissagede ses
donnéesidentitairesdirectementsurle
formulairededemandeenligneetparla
suite,lĢusagernĢaurapasàuploaderune
copiedesacartedĢidentiténationale.

Celaconcernelespiècesquipeuvent
êtreremplacéesparunefonctionnalité
auniveaudelaplateformedigitalede
dépôtdesdemandesdesusagers.

Pièce à remplacer par une fonctionnalité
Exemple

Dansnotrecasexpérimental,ilsĢagitdela
déclarationsurlĢhonneurdufondateurde
la crèche,concernantlĢexactitudedes
donnéesdesondossierdedemande,est
remplacéeparunecaseàcocheravantla
validationdesondépôtet ce,en
applicationduprincipedeconfiance(Cf.
article4delaloi55.19).

Celaconcernelespiècesquisont
élaboréspar lĢusagerlui-même,
contenantsesdonnéesdéclaratives.Ces
piècesdoiventêtreremplacéespardes
formulairesstructurés.

Pièce à remplacer par un formulaire 
Exemple

Dansnotrecasexpérimental,il sĢagitdu
formulairededemandedĢobtentionde
lĢautorisationquiaremplacélalettrede
demande.

EnréponseauxirritantsetauxpointsdedouleuridentifiéslorsdelaphasevĢs¦s¤±«wĔilest
importantde«Ģs««­ªwªquelesadministrationsoulesentitésprivéesquisontcensées
délivrerlespiècesexigéesdelapartde¤Ģ­«s|wªĔdélivrentbiencespiècesselonleformat
demandé.Ilconvient,lecaséchéant,deremplacerlespiècesquinesontpasalignéesavec
lesactesoudocumentsdélivrésparlesadministrations/entités,avecvĢs­¬ªw«piècesplus
simplesàobtenir.Cetypederemplacementpeutaussiêtreopérépourréglerlesirritants
liésà¤Ģ~¦u§}Àªw¦uwdecertainespiècesavec¤ĢÀ¬s¨wduparcours,durantlaquelleellessont
demandées.

Pièce à remplacer par une ou plusieurs pièces 
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Exemple
Dansnotrecasexpérimental,il sĢagitducertificatdĢaptitudephysique,mentaleet
psychiquedemandépourledirecteuretleséducateursdelacrèche,aétéjugécomme
difficileàobtenirauprèsdĢunmédecin,parlesusagers. LĢéquipeprojetamême
confirmécepointdedouleuravecleministèredelasantéetcertainsmédecins.Ce
documentaétédoncremplacéparuncertificatdĢaptitudepourlĢexercicedumétierdu
directeuroudĢéducateurdelacrèche,avecunmodèleprédéfiniducertificat.

Exemple
Dansnotrecasexpérimental,il«Ģs|~¬ducertificatadministratif,délivréparlesautorités
locales,estdemandédelapartde¤Ģ~¦®w«¬~««w­ªpourattesterlesélémentssuivants:la
conformitédulocaldédiéàlacrècheauplandeconstructionouvĢs¥À¦s|w¥w¦¬
autorisé,lerespectdesconditionsvĢ}±|~¿¦wetlefaitquelapositiondulocaldédiéàla
crècheestconvenableparrapportauquartier.Cecertificataétéjugéparlesusagers
commetrèsdifficileàobtenir.Iladoncétéremplacéparlecertificatdeconformitéetle
certificatvĢ}±|~¿¦wquisontdélivrésdemanièrestandardparlescollectivités
territoriales.Ledernierélémentconcernantlapositiondulocalparrapportauquartier,
aétéconsidérécommeincompatibleavec¤ĢÀ¬s¨wdedemandede¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦
vĢ§­®wª¬­ªwetvĢw°¨¤§~¬s¬~§¦delacrèche. Eneffet,àcestade¤Ģ~¦®w«¬~««w­ªadéjà
terminélaconstruction,¤Ģs¥À¦s|w¥w¦¬et¤ĢÀ©­~¨w¥w¦¬desacrèche.

Catégorisation des pièces Mesures de simplification et de 
préparation à la digitalisation

Utiles au traitement du dossier de 

demande dôautorisation

Non utiles au traitement du dossier de 

demande dôautorisation

A conserver sans modifications

A standardiser

A conserver avec précisions

A remplacer par un formulaire

A remplacer par une condition

A remplacer par une donnée

A remplacer par une fonctionnalité

A remplacer par une ou plusieurs pièces

A remplacer par une ou plusieurs pièces

A supprimerP
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Exemple
Dansnotrecasexpérimental,il«Ģs|~¬desphotos
vĢ~vw¦¬~¬Àdufondateurdelacrècheainsiquele
certificatderésidencedudirecteurdelacrècheont
étésupprimés,carellesnesontutiliséesdansaucune
étapedetraitementdesautorisations.

Celaconcernelespièces
quinesontpasouquine
sontplusnécessairesau
traitementdesdossiers
desusagers.

Pièce à supprimer 
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Il est souvent nécessaire de revoir ũќŸƖŊċŰŔƚċƣŔŸŰdu travail interne de ũќċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰЯ
en vue de répondre aux points de douleur et irritants identifiés lors de la phase
ĬќċŰċũǃƚĲ. Des mesures adaptées doivent être proposées pour fluidifier et accélérer le
traitement des demandes dans des délais raisonnables .

Evolution organisationnelle du travail des
chargés dô®tudede dossiers

Cesmesurespeuventconcernerla
réévaluationduniveauhiérarchiquede
chaqueactiondetraitementycomprisla
déconcentrationdutraitement,le cas
échéant; la suppressiondĢuneoude
plusieursétapesdetraitementà non-

valeurajoutée; le remplacementdes
étapesdecontrôleà prioripardes
contrôlesàposteriori; lĢoptimisationdes
échangesetdesdemandesdĢavisentreles
servicesadministratifsconcernés,etc.

Étape 1 Étape 2 Étape 3 Étape 4

Étapes du parcours 

(Back Office)

Tri des 

dossiers de 

demande 

dôautorisation

Traitement des 

dossiers

Visite terrain 

ou expertise si 

nécessaire

Signature et 

délivrance 

dôautorisation

Situation 

actuelle

DC - x x x

DR - - - -

DP x - x -

Situation 

cible

DC - Validation (niv 3) - x

DR - Vérification (niv 2) x -

DP -
Étude de 

conformité (niv 1) x -

DC : Direction Centrale
DR : Direction Régionale
DP : Direction Provinciale
Étapes 1/2/3/4 : Différentes étapes du parcours
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Il ƚќċŊŔƣde concevoir une plateforme digitale permettant ĬќċƨƣŸůċƣŔƚĲƖle parcours
usager aussi bien au niveau FrontOffice que Backoffice . Cette plateforme doit être
conçue de telle sorte à entériner les mesures de simplification identifiées, notamment
concernant les pièces et formulaires demandés ainsi queũќŸƖŊċŰŔƚċƣŔŸŰretenue pour le
traitement des dossiers .

Mise en place dôuneplateforme digitale
Dépôt, gestion et délivrance des demandes des usagers :

volets informationnel, transactionnel et pilotage de la performance

Laconceptionduparcoursdigitaldoitconcerner,àminima,lesmodulessuivants:
Á ,Ģ~vw¦¬~x~us¬~§¦et¤Ģs­¬}w¦¬~x~us¬~§¦desusagerssurlaplateformedigitale(via¤Ģ~vw¦¬~¬À

numériqueàtraverslaCINE);
Á LacréationvĢ­¦espaceusagersurlaplateformedigitale;
Á Ledépôtdesdossiersetlaréceptiondurécépissé;
Á Lesuivide¤ĢÀ¬s¬vĢs®s¦uw¥w¦¬desdossiers;
Á Laréceptiondesoutputsfinauxsur¤Ģw«¨suwusager;
Á Letableaudeborddepilotagedelaperformanceliéeautraitementdesdossiers.

Modules à prévoir lors de la conception du parcours digital

Principes et règles de conception du parcours digital

Adaptation aux utilisateurs
Proposerdesoptionstechnologiquesadaptées
auxcapacitésethabitudesdesutilisateurs
cibles,surlabasede¤Ģs¦s¤±«wdesprincipaux«
Personas»(Lesjeunes,lespersonnesâgées,les
personnesàbesoinsspécifiques,Ę)

Concevoirdesinterfaces«User-Freindly»
baséessurdesfocusgroupesspécifiquesavec
lesdifférents«Personas»desutilisateurs
cibles(utilisateurspro-digitaloupasdutout)

Plateforme user-friendly

Adopterleprincipe«Privacybydesign»dans
laconstructiondelaplateformeetanticiper
lesdémarchesliéesàsonhomologationsurles
planscybersécuritéettraitementdesdonnées
àcaractèrepersonnel(DGSSIetCNDP)

Privacy by design

Initierunedémarcheprônantlaproactivité
envers¤Ģ­«s|wª(Ex: rappelparSMS/mailà
¤Ģ~¦®w«¬~««w­ªdu renouvellementde sa
demandevĢs­¬§ª~«s¬~§¦Ĕavantsonexpiration)

ÂƖŸċĦƣŔƻŔƣĳШĲŰƻĲƖƚШũќƨƚċŊĲƖШÉchange de données
Epuiseretexploiteraumaximum¤Ģw¦«w¥t¤w
desscénariospossiblesrelativesà¤ĢÀu}s¦|wde
donnéesaveclesadministrationspartenaires,
selonla disponibilitéet la maturitédes
données

Concevoiruneplateforme« modulaire»
pouvantêtremisenÛ­®ªwsansdépendance
forteparrapportauxvariantesduparcourset
facilitant¤ĢÀ®§¤­¬~§¦et ¤Ģs¥À¤~§ªs¬~§¦
continue

Plateforme modulaire

Adopteruneapproche«mobile-first»basée
suruneexpérienceutilisateuroptimiséepour
lemobile

Approche « mobile-first » 

Exploiterlesmodulescommunsnationaux
disponibles,accélérateursdeladigitalisation,
telquelaplateformevĢ~¦¬wª§¨Àªst~¤~¬ÀĔle
paiementélectronique,la signature
électronique,la prisederendez-vousen
ligne,Ę

Capitalisation
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Á Supprimerlesétapesànon-valeurajoutéesdanslebutdemodéliserunparcourscible
optimisédeboutenbout;

Á Limiteraumaximumlesdéplacementsdesinvestisseurs;
Á Améliorerlacommunicationde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦vers¤Ģ~¦®w«¬~««w­ª«etutiliserles

notificationsdigitales;
Á Respecterlesdispositionsdelaloin 55.19relativesaudépôtdesdossiers,àleur

complétudeetàlagestiondesdélais,lorsdelaconceptionduparcoursdigital,comme
présentéci-après:

Quelques règles de construction des parcours digitalisés 

LedépôtélectroniquevĢ­¦dossierdedemandevĢ§t¬w¦¬~§¦vĢ­¦acteadministratifsefait
àtraversunespaceusager,contre¤Ģw¦®§~vĢ­¦wnotificationdedépôt(parmail),envoyée
entempsréelparlaplateformedigitale.Aprèsdépôt,¤Ģ­«s|wª¦Ģspluslamainpour
modifiersondossier.
DanslecasoùuntraitementdedossierparunagentduBackofficeestnécessaire,la
plateformeenvoieunenotificationà¤Ģs|w¦¬pourexaminerledossier.,Ģs|w¦¬dispose
alorsde24houvrablepourprocéderàunpremierexamendelacomplétudedudossieret
envoyerunrécépisséà¤Ģ­«s|wªĔselonlecas:
Á Récépisséportantlamention«Dossierdéposé»siledossierestcomplet,parrapport

auxpiècesetconditionspubliésauniveauduportailnationalIdarati.ma.Dansce
cas,ledélaidetraitementdelademandeestdéclenchéparlesystème;

Á Récépisséportantlamention«Dossierencoursdedépôt»siledossierestincomplet,
parrapportauxpiècesetconditionspubliésauniveauduportailnational
Idarati.ma.Danscecas,ledélaidetraitementdelademande¦Ģw«¬pasdéclenchépar
lesystèmeet¤Ģ­«s|wªdisposede30jourspourcomplétersondossier,quidevient
éditableauniveaudesonespaceusager.

Aprèsremisedurécépisséportantlamention«Dossierdéposé»,si¤Ģs|w¦¬responsable
dutraitementdudossierconstate©­Ģ­¦documentneremplitpaslesconditionsprévues,
laplateformedoit,danslapremièremoitiédudélaiimpartipourletraitementdudossier
(Cf.ledélaipubliésurleportailnationalIdarati.ma),envoyerunenotificationmotivéeà
¤Ģ­«s|wªĔ¤Ģ~¦®~¬s¦¬àremplacerledocumentconcerné.Ledélaidetraitementestdonc
suspenduparlaplateformeet¤Ģ­«s|wªdisposede30jourspourremplacerledocument
demandéquidevientvisiblesursonespacedigital,souspeinedeclôturedesondossierde
demande.
Laplateformedoitêtreparamétréepour¦Ģw¦®§±wªlademandederemplacement,©­Ģ­¦w
seulefoispendantlapremièremoitiédudélaiimpartipourletraitementdudossier.

Dépôt des demandes (Art. 10)

Laplateformedigitalecibledoitprendreenconsidérationlemodèledurécépisséde
dépôtpubliésurleBulletinOfficielN6921endatedu28septembre2020,enapplication
desdispositionsde¤Ģsª¬~u¤w11delaloi55.19.

Modèle du récépissé (Art. 11)
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,Ģs|w¦¬responsabledutraitementdudossierpeutdemander,lecaséchéant,un
complémentvĢ~¦x§ª¥s¬~§¦«(nonspécifiéauniveaudesinformationspubliéessurle
portailnationalIdarati.ma),©­Ģ~¤jugenécessaireautraitementdelademande.Dansce
cas,laplateformedoitenvoyerunenotificationmotivéeà¤Ģ­«s|wªĔlorsdelapremière
moitiédudélaiimpartipourletraitementdelademande.Ledélaidetraitementestdonc
suspenduparlaplateforme.
Lademandesusvisée,nepeutêtreformuléepar¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦©­Ģuneseulefoispar
demande.
Laplateformedoitêtreparamétréepour¦Ģw¦®§±wªlademandeducomplément,©­Ģ­¦w
seulefoispendantlapremièremoitiédudélaiimpartipourletraitementdudossier.

?ĲůċŰĬĲШĬĲШĦŸůƓũĳůĲŰƣШĬќŔŰŉŸƖůċƣŔŸŰƚШы ƖƣЮШΝΠь

Leparcoursdigitalisé,auniveauxFrontetBack,peutêtreschématisédemanièremacro,en
vuedemodéliserlesspécificationsfonctionnelles

Schématisation du parcours digital 

Exemple de modélisation simplifiée d'un parcours cible digitalisé

Exemple de modélisation simplifiée d'un parcours cible digitalisé Front et Back
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Lesformulairesregroupent¤Ģw¦«w¥t¤wdesdonnéesnécessairespourlaconstitutionvĢ­¦w
demande.Afindelesformaliser,ilestessentielderecenser:
Á LesdonnéesvĢ~vw¦¬~¬À:il«Ģs|~¬desdonnéespermettantvĢ~vw¦¬~x~wª¤Ģ­«s|wª(selonlecas:

personnephysiqueoumorale),àsavoir:nom,prénom,CINE,raisonsociale,qualitédu
demandeur,...

Á Lesdonnéesdecontact: il«Ģs|~¬desdonnéespermettantdeprendrecontactavecla
personneencasdebesoinàsavoir:¤Ģsvªw««wmail,lenumérodetéléphone,¤Ģsvªw««wĔĘ

Á Lesdonnéesliéesà¤Ģ§t¡w¬delademande: il«Ģs|~¬desdonnéesquipermettentde
classifierletypededemande.

Á Lespiècesnécessairespourlasoumissiondelademande. Pourchaquepièceil faut
identifier:
o Lesmétadonnéesassociéesetservantsà:
o Éditer¤Ģ§­¬¨­¬:donnéesservantàrempliretéditerl'autorisationfinale.
o Effectuerunpremierniveaudetraitement:donnéesservantàeffectuerunepremière

vérificationouunepremièrevalidationlorsdutraitement.
o Fairepreuvedeproactivitévis-à-visde¤Ģ­«s|wª:donnéesservantàavertirl'usageren

casvĢ­¦wnécessitévĢ~¦¬wªsu¬~§¦avec¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦.
Á Laprovenancedelapièce:

o Pièceàchargerpar¤Ģ~¦®w«¬~««w­ª: il fautdistinguerentrelespiècesdisponiblesen
ligne,quisontauthentifiablesetceuxquinelesontpas.

o PiècesinteropérablesavecvĢs­¬ªw«plateformes.

Conception des formulaires 

-s©­w¬¬w vĢ­¦ x§ª¥­¤s~ªw vw vw¥s¦vw
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Lesmesuresdesimplificationproposéesen
réponseauxpointsdedouleurdesusagers,
peuventportéessur¤Ģ~¦¬wªxs¼s|wdes
plateformesdigitalesrelevantduparcours
usager. CetypevĢ~¦¬wªxs¼s|wpermet
vĢ~¦¬À|ªwªle parcoursusager,enlui
proposantuneexpérienceaméliorée,basée
surunemeilleurecommunicationentreles
administrationsconcernéesparlesétapes
de son parcours. En effet,les
administrationsconcernéespeuvent
échangerdesmétadonnéesleuroffrant
plusieursavantages:unemeilleuregestion

prévisionnelledesdemandesdesusagers,
unevérificationdesdonnéesdéclaratives
de¤Ģ­«s|wªĔunevisibilitésur¤Ģs®s¦uw¥w¦¬
duparcoursglobal,etc.

Interfaçage et échange de données entre les plateformes 
ĬŔŊŔƣċũĲƚШƖĲũĲƻċŰƣШĬƨШƓċƖĦŸƨƖƚШĬĲШũќƨƚċŊĲƖ

LedéploiementvĢ­¦parcourssimplifié
et/oudigitaliséimpliquesouventungrand
changementpourlesagentspublics
chargésdutraitementdesdossiersdes
usagers,auniveaucentraletdéconcentré,
selonlecas,cequinécessitelamiseen
Û­®ªwvĢ­¦wréellestratégiedeconduitedu
changement.

Dansce sens,chaquechantierde
simplificationetdedigitalisation,doit
prévoirsimultanémentle plan
vĢsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬duchangement,visant
enprioritélesagentspublicsimpactés.Ce
plan vĢsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬doit en
¤Ģ§uu­ªªw¦uwcomprendreunvoletliéàla
gestiondesressourceshumainesetau
renforcementdeleurscapacités.

Mise en place des actions de conduite de changement et 
de montée en compétences 

Exemple
Dansnotrecasexpérimental,un
interfaçagea étéproposéentrela
plateformeRokhas, dédiéeaux
autorisationsurbanistiques,et la
plateformedegestiondesautorisations
vĢ§­®wª¬­ªwdescrèchesprivées. Des
métadonnéesconcernantleplanautorisé
de la crècheet soncertificatde
conformité,sontéchangéesentrelesdeux
plateformes.
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IlfautcréerunsentimentvĢs¨¨sª¬w¦s¦uwauseinde¤ĢÀ©­~¨wprojetenchargedelamise
enÛ­®ªwdunouveauparcourssimplifiépermettantdevaloriser¤Ģs¨¨§ª¬dechacun.Ilest
égalementnécessaire,dèsledébut,vĢs®§~ªunevisionclairesurlamanièredepartager
¤Ģs®s¦uw¥w¦¬delamiseenÛ­®ªwaveclesagentsimpactésparlechangement,puisde
¤Ģ§¨Àªs¬~§¦¦s¤~«wªenactionsconcrètestoutaulongdelamiseenÛ­®ªw.

Donner du sens et communiquer de façon transparente 

En plus de la formation « classique », plusieurs outils et démarches peuvent être 
exploitées par les administrations concernées face au changement induit par 
ƨŰĲШƚŔůƓũŔŉŔĦċƣŔŸŰШĲƣШĬŔŊŔƣċũŔƚċƣŔŸŰШĬќƨŰШƓċƖĦŸƨƖƚШƨƚċŊĲƖЯШěШƚċƻŸŔƖШа

Il«Ģs|~¬dechoisirdesleaderspouvantavoiruneinfluencepositivesurlesparties
prenantesimpliquéesdanslamiseenÛ­®ªwdunouveauparcourssimplifié,enraisonde
leurstatut,deleurpositionetdeleurexpertise.,Ģs¥ts««svw­ªdoitêtrecapablevĢs|~ª
concrètementpourapporterlapreuvetangibled'unnécessairechangementbénéfique
pouragentsetdenepasbaisserlesbraslorsquelesdifficultésapparaissent.Ildoitêtreen
mesurederemotiverrapidementleséquipesafindecontinuersurlavoieduchangement.

Identifier les « ambassadeurs du changement » 

Il«Ģs|~¬vĢ~¥¨¤~©­wªlesagentsconcernésdansleprocessusduchangementenleurcréant
unenvironnementpropiceauxremontéesterrain,à¤Ģ~vw¦¬~x~us¬~§¦activedes
dysfonctionnementsrencontréslorsdelamiseenÛ­®ªwdunouveauparcourssimplifié.
Lesagentsdoiventêtreresponsabilitésetsensibilisésparrapportà¤Ģ~¥¨§ª¬s¦uwdeleur
contributiontoutenévitantdelesmettredansunstatutvĢ§t¤~|s¬~§¦.

Responsabiliser les agents publics 

Lasimplificationetpréparationàladigitalisationdesparcoursusagersexigentunetrès
grandemobilisationdelapartdelĢéquipeprojet.IlsĢagitégalementdetravaillerétroitement
aveclĢensembledespartiesprenantesetdelesconvaincredubien-fondédecettedémarche,
notammentenlesincitantauchangementplutôtquĢenlĢimposant.

Ledéploiementdunouveauparcoursusager
simplifiéetdigitalisédoitêtreaccompagnépar
une communicationinstitutionnelle
appropriée. En effet,un plan de
communicationdoitêtrepréparéetdéroulé
selonlesgrandesétapesdelamiseenÛ­®ªwĔ
enprenantenconsidérationlescanauxde
communicationappropriéespermettantde
ciblerlesusagersetlesacteursconcernésparle
nouveauparcourssimplifié.

Elaboration et mise en ƒƨƻƖĲ
ĬќƨŰĲ communication
institutionnelle accompagnant
le déploiement du nouveau
parcours usager
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Ledéploiementdunouveauparcoursusager
simplifiéetdigitalisédoitêtreaccompagné
aussiparla miseenÛ­®ªwvĢ­¦plan
vĢsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬desusagers,selonleurs
types(citoyen/professionnel/investisseur)et
leurs«Persona».
CeplanvĢsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬doitprendreen
considérationlesbesoinsspécifiquesdes
différentescibles(tranchevĢµ|wĔconnectivité,
facilitévĢ­¬~¤~«s¬~§¦desoutilsdigitaux,etc.).

Formalisation et institutionnalisation 
ĬĲƚШůŸĬċũŔƣĳƚШĬќċĦĦŸůƓċŊŰĲůĲŰƣШ
des usagers

Envuedefavoriser¤Ģs¥À¤~§ªs¬~§¦continue
desparcoursusager,il convientdemettreen
placeundispositifdegouvernanceentreles
différentsacteursde¤ĢÀu§«±«¬¿¥wvĢ­¦
parcoursusager. Cedispositifpermettrade
favoriser¤ĢÀu}s¦|wrégulierentrecesacteurs,
notammenten termesde retoursur
expériencesuiteà lamiseenÛ­®ªwdu
parcourssimplifiéetdigitalisé.

Mise en place ĬќƨŰdispositif de
gouvernance des acteurs de
ũќĳĦŸƚǃƚƣĿůĲpour ũќċůĳũŔŸƖċƣŔŸŰ
continue duparcours

Lesmesuresdesimplificationet de
digitalisationdu parcoursusager,
impliquentsouventuneadaptationdela
référencejuridiquedes actes
administratifsrelevantduparcours.Dans
cesens,untravailderévisionducadre
juridiquey afférentdoitêtremenéen
parallèleaveclamiseenÛ­®ªwdesautres
typesdemesures,notammentlamiseen
placedesplateformesdigitaux.

Unefoiscetravailderévisionestclôturé,
unemiseàjourcomplètedesdifférents
supportsduparcoursusagerenquestion
(FrontetBackoffice),doitêtreréalisée,en
lĢoccurrence: leportailIdarati.ma,les
sitesinstitutionnelleset/outhématiques
desdifférentesentitésconcernéesparle
parcoursusager,les manuelsde
procéduresinternesdesditesentités,etc.

Adaptation de la base juridique des actes administratifs relevant du
parcours usager et mise à jour des différents supports du nouveau
parcours simplifié
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MESURES DE SIMPLIFICATION ET

PRÉPARATION À LA DIGITALISATION

Cette phase consiste à arrêter les mesures de simplification et les

solutions de digitalisation proposées pour répondre aux irritants de

lôusageret aux attentes dôoptimisationdu traitement interne au niveau de

lôadministration.
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ACTIVITÉS À RÉALISER

OBJECTIFS ET ENJEUX 

Å Identifier et prioriser les actions de

simplification et les solutions de

digitalisation du parcours.

Å Élaborer un parcours digital cible.

PARTIES PRENANTES

Å Lô®quipeprojet

Å Les équipes métier responsables de
la délivrance des actes
administratifs associés au parcours
étudié

Mesures de 

simplification
Évolution 

organisationnelle
Interopérabilité et 

interfaçage
Parcours digital cible

51

BOÎTE À OUTILS

Ensemble d'actions entreprises pour simplifier les procédures administratives.

Mesures de simplification

Techniques visant à simplifier la classification et la gestion des documents administratifs.

Leviers de simplification relatifs à la standardisation des pièces

Outil visuel représentant la nouvelle classification des pièces dans le cadre de la simplification.

Tableau de nouveau pièces

Document évaluant les bénéfices attendus suite à la mise en place des mesures de simplification.

Fiche de gain escompté

Actions visant à simplifier la structure organisationnelle et à décentraliser certaines responsabilités.

Leviers de simplification relatifs à lôorganisation

Conduite de changement et montée 

en compétences

Communication institutionnelle

accompagnant le déploiement du 

nouveau parcours usager 

Formalisation et des modalités 

dôaccompagnementdes usagers

Mise en place dôun dispositif de 

gouvernance des acteurs de 

lô®cosyst¯me

Révision de la liste des pièces 

demandées et des conditions à 

respecter par les usagers

Évolution organisationnelle du travail 

des charg®s dô®tude de dossiers

Mise en place dôune plateforme 

digitale 

Échange de données entre les 

plateformes digitales relevant du 

parcours de lôusager

Adaptation de la base juridique des 

actes administratifs et mise à jour des 

différents supports
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Définition du plan de déploiement 
et préparation des modalités de sa   
mise en îuvre

La dernière phase de la démarche de simplification consiste à préparer un plan de déploiement
afin de décliner les mesures de simplification identifiées en actions opérationnelles à mettre en
ƒƨƻƖĲ. Leplan de déploiement formalise et détaille les modalités de mise enƒƨƻƖĲetĬќĲǂĳĦƨƣŔŸŰ
du projet de simplification, dans le but de fournir une feuille de route ĬќŸƓĳƖċƣŔŸŰŰċũŔƚċƣŔŸŰdes
mesures de simplification identifiées lors de la phaseprécédente. Ce plan doit notamment décrire
les chantiers à réaliser en identifiant pour chacunĬќĲƨǂЯle plan ĬќċĦƣŔŸŰ, le porteur , les acteurs
impliqués , les prérequis et contraintes de mise enƒƨƻƖĲЯles délais et budget de réalisation ,
etc.

Cette phasea donc pour objectifs :

Á ?ќĳũċĤŸƖĲƖla feuille de route de mise enƒƨƻƖĲde la simplification et la digitalisation du
parcours ;

Á ?ќĳũċĤŸƖĲƖdes fiches projets associésà la mise enƒƨƻƖĲde chaque type de mesure ;

Á ?ќĳũċĤŸƖĲƖune estimation des ressources nécessaires pour la mise enƒƨƻƖĲdu projet
de simplification ;

Á ?ќĳũċĤŸƖĲƖle dispositif de suivi du plan de déploiement (la structure PMO à mettre en
place et ses activités).

Dansce qui suit, nous allons détailler chaque action nécessaireà déployercette phase.

Phase 5
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Le plan de déploiement est formalisé en suivant 3 étapes : le regroupement des
mesures en projet, la formalisation des fiches projets et ũќŔĬĲŰƣŔŉŔĦċƣŔŸŰdes itérations
nécessaires pour la mise en ƒƨƻƖĲdu plan de déploiement du nouveau parcours
simplifié .

Formalisation du plan de déploiement

Unefoislesmesuresidentifiées,il est
nécessairede les regrouperpar
thématiquesousformedeprojetsmajeurs
afindesimplifierlamiseenÛ­®ªwĔle
pilotageet le suividecesderniers.

Plusieursthématiquespeuventêtre
identifiées: Juridique,digital,
organisation, formation /
accompagnement,communication,
gouvernance,etc.

Regroupement des mesures en projets

Pourchaqueprojetidentifié,unefiche
doitêtreformaliséedétaillantleséléments
suivants:
Á Leresponsableduprojetchargéde

piloterlamiseenÛ­®ªw;
Á Lesélémentsclésdudiagnosticayant

mis en avantla mesurede
simplificationyafférente;

Á Lespartiesprenantes:lĢensembledes
acteursimpliquésdansleprojet;

Á Lesobjectifsetrésultatsattendusdu
projet;

Á Lesprérequisnécessairesàlamise
Û­®ªwduprojet;

Á Lesmesuresopérationnellesdétaillées
demiseenÛ­®ªwduprojet;

Á Lesrisques& lesfacteursclésde
succès: lesrisquesmajeurspouvant
menacerle projetainsiqueles
facteursclésdesuccèsdecedernier;

Á Lesbesoinsenressources:lesbesoins
en ressourceshumainesou
financièresouautresnécessaires
pourlamiseenÛ­®ªwduprojet;

Á LedélaiestimatifdemiseenÛ­®ªw
ainsiquelesjalonsetlesprincipales
actionsprogrammées;

Á Lesindicateursclésàsuivrelorsdela
miseenÛ­®ªwduprojet.

Formalisation des fiches projets 
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Leplandedéploiementdunouveauparcours
simplifiépeutêtremisenÛ­®ªwdemanière
itérative,enprenantenconsidérationles
contraintesopérationnellesidentifiéespour
chaqueprojetdelafeuillederoute. Ceci
impliquededécomposerleprocessusde
déploiementenvaguesdemiseenÛ­®ªwĔen
priorisantlesactionsquiprésententlemoins
decontraintesetquipermettentdedéployer
uneversionminimaleviableduparcours
simplifié. ChaquevaguedemiseenÛ­®ªw
devraitavoirsespropresobjectifs,activitéset
échéanciers.

Identification des itérations
nécessaires pour la mise en
ƒƨƻƖĲdu plan de
déploiement du nouveau
parcours simplifié

Fiche de projet : xxx

Intitlué du projet : XXX

Responsable du projet

Éléments clés du diagnostic

Parties prenantes

Prérequis Risques / Facteurs clés de succès Besoins en ressources Budget estimatif

KPIs ?ĳũċŔШĲƚƣŔůċƣŔŉШĬĲШůŔƚĲШĲŰШƒƨƻƖĲ

Objectifs et résultats attendus

Mesures opérationnelles

Template de fiche de projet
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LerôledudispositifestvĢs««­ªwªlesuividelamise
enÛ­®ªwdelaplateformededigitalisationdes
parcourscible,decoordonnerlestravauxavec
ceuxdu prestataireen chargede son
développementetvĢs««­ªwªlecalibragedela
plateformepour©­Ģw¤¤wrépondeauplusprèsaux
besoinsmétiers.

Sécuriser la mise en place de 
la plateforme de digitalisation 
des parcours 

Il«Ģs|~¬vĢsuu§¥¨s|¦wªlamontéeenpuissancedes
acteursauniveaudéconcentré(local,provincialet
régional)impliquésdanslamiseenÛ­®ªwduplan
dedéploiementainsique¤ĢÀ®§¤­¬~§¦deleurs
compétences,notammentsurlesvoletsrelatifsà
¤Ģ­¬~¤~«s¬~§¦de la plateformedigitaleet
¤Ģsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬desusagers.

Garantir un déploiement 
homogénéisé au niveau des 
entités régionales du maitre 
ĬќŸƨƻƖċŊĲШ(pour le cas des projets à 
dimension territoriale)

Il sќagit de structurer un dispositif PMO pour suivre lќétat dќavancement du plan de
déploiement à travers trois grandes missions qui lui seront assignées :
lќaccompagnement du pilotage du plan de déploiement, la sécurisation de la mise en
place de la plateforme de digitalisation des parcours et la garantie dќun déploiement
homogénéisé au niveau des entités régionales du maître dќouvrage (pour le cas des
projets à dimension territoriale) .

Préparation des modalités de suivi de la mise
en îuvredu plan de déploiement

Il«Ģs|~¬degarantirlerespectdestrajectoires
définies(délais,coûts,qualité)auniveauduplan
dedéploiementetdecoordonner¤Ģw¦«w¥t¤wdes
partiesprenantespourmeneràbienlamiseen
placedesmesuresdesimplification/digitalisation
etce,viadesoutilsPMO(ex:flashreport).

Accompagner le pilotage du 
plan de déploiement 



56

Flash report comité restreint du projet A

Prépa COSUIV

15.02.2023

COSUIV

27.02.2023

Comité des experts

01.03.2023

Remise du livrable xx

12.03.2023

Prépa COPIL

19.03.2023

COPIL

26.03.2023

État général

ETAT DôAVANCEMENT DU PROJET PAR CHANTIER

Chantiers thématiques Livrables associés Avancement Commentaires État

Plateforme digitale

Organisation

RH

Processus

Accompagnement

Juridique

Conduite du changement

SUIVI PRÉPARATION COPIL DERNIÈRE ACTUALITÉ

Xxx Prochaines étapes

Points dôalerte et probl®matiques

Points dôalerte Niveau de criticité Actions proposées

Livré aux MOE

En cours de stabilisation

Finalisé

Satisfaisant Fragile En risque

1

3 4 5 6 7

2

8 10

9

Définir la 

stratégie

Constituer 

une équipe

03

04

Définir

les objectifs

Suivre 

le changement

01

06

Ancrer le 

changement

Réaliser un 

diagnostic

Fédérer les 

équipes

02

05

07

Flash report du projet

Méthodologie de conduite du changement
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DÉFINITION DU PLAN DE DÉPLOIEMENT

ET PRÉPARATION DES MODALITÉS DE

SA MISE EN íUVRE
05

Formalisation du plan de 

déploiement 

Préparation des modalités de suivi 

de la mise en îuvredu plan de 

déploiement 

ACTIVITÉS À RÉALISER

OBJECTIFS ET ENJEUX 

Å Élaborer la feuille de route de mise en

îuvrede la simplification et la

digitalisation du parcours et les fiches

projets associées.

Å Estimer les ressources nécessaires

pour la mise en îuvredu projet de

simplification.

Å Élaborer le dispositif de suivi du plan de

déploiement (la structure PMO à mettre

en place et ses activités).

PARTIES PRENANTES

Å Lô®quipeprojet

Å Les équipes métier responsables de
la délivrance des actes
administratifs associés au parcours
étudié

Regroupement des mesures identifiées en projets, formalisation

de fiches projets et identification des itérations nécessaires pour

la mise en îuvredu plan de déploiement du nouveau parcours

simplifié.

Plan de déploiement Fiche projet Feuille de route PMO

57

Structuration dôundispositif PMO pour suivre lô®tatdôavancement

du plan de déploiement.

BOÎTE À OUTILS

Document synthétisant les informations clés d'un projet.

Fiche de projet

Template structuré pour la transcription des éléments juridiques et procéduraux liés aux actes

administratifs.

Transcription cible IDARATI

Ensemble d'actions visant à accompagner les individus et l'organisation dans la transition vers de nouveaux

processus ou outils.

Conduite de changement

Tableau de bord visuel utilisé pour suivre l'avancement d'un projet.

PMO - canva de suivi de projet

Outil présentant le déploiement des solutions selon différentes perspectives temporelles.

Tableau de scénario de court, moyen et long terme

Cette phase consiste à préparer un plan de déploiement afin de décliner

les mesures de simplification identifiées en actions opérationnelles à mettre

en îuvre. Ce plan de déploiement formalise et détaille les modalités de

mise en îuvreet dôex®cutiondu projet de simplification, dans le but de

fournir une feuille de route dôop®rationnalisationdes mesures de

simplification identifiées.
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5 -lííĩã ÞǌÊØØęĐĥÊïĒãĐãĒĵ ÞĻ 
MTNRA
5 -lííĩã ÞǌÊØØęĐĥÊïĒãĐãĒĵ 
du MTNRA



59

Le MTNRA accompagne vos équipes projets
de près dans la simplification et la préparation
à la digitalisation de vos parcours usager

Dans le cadre deũќċĦĦĳũĳƖċƣŔŸŰde la transition numérique deũќ ĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰpublique,
en tant que levier indispensable à ũќċůĳũŔŸƖċƣŔŸŰde la qualité des services publics
rendus aux usagers et au renforcement de ũќĲŉŉŔĦċĦŔƣĳet de la performance des
administrations publiques, et du fait de sa mission ĬќċĦĦŸůƓċŊŰĲůĲŰƣdes
administrations publiques dans la mise enƒƨƻƖĲdes dispositions de la loi 55.19 relative
à la simplification des procédures et des formalités administratives, le Ministère de la
Transition Numérique et de la Réforme de l'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 .

CettenouvelleoffrevĢsuu§¥¨s|¦w¥w¦¬
complètecelledéployéeparleministère
depuis¤Ģw¦¬ªÀwenvigueurdelaloi55.19,en
septembre2020, autitredelapremière
phasedemiseenÛ­®ªwdeladiteloi,liéeà
latransparencedesactesadministratifsà
traversleurtranscription,approbationet
publicationsur le portailnational
Idarati.ma. Eneffet,lesadministrations
souhaitant bénéficier vĢ­¦

accompagnementduministèreautitrede
ladeuxièmephasedemiseenÛ­®ªwdela
loi55.19, liéeà la simplificationet la
digitalisationdesparcoursusagers,sont
invitéesà prendrecontactavecle
secrétariatdelacommissionnationalede
la simplificationdesprocédureset
formalitésadministratives:
secretariat-simplification@mmsp.gov.ma 59
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Documentsynthétiquefournissantunevuestructuréedel'élément
avecdescription,objectifs,étapes,etressources,letoutprésentéde
manièreconciseetaccessible.

Une démarche innovante complète et
efficiente

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

Format des outils

61

Fiche

Schéma

Tableau

Méthode

Template

Logigramme

Représentationvisuellesimpleutilisantdesélémentsgraphiques
commedesflèchesetdesannotationspourexpliquerdesconcepts
oudesrelationscomplexes.

Formatorganiséencolonnesmettantenavantdifférentes
dimensionsdechaqueélément,avecdeszonesdistinctespourles
commentaires,facilitantl'analysedétaillée.

Approchesystématiqueetdétailléedécrivantcommentmettreen
Û­®ªwchaqueélément,fournissantdesinstructionsprécises, des
conseilspratiques,et incluantdessectionspourlesretours
d'expérienceetlescommentaires.

Modèleréutilisablestandardiséoffrantunestructureprédéfinie
pourchaqueélément,assurantlacohérencedanslaprésentationet
fournissantdeszonesspécifiquespourlescommentaires.

Représentationvisuelleutilisantdessymbolesetdesconnexions
pourillustrerleprocessusoulaméthode, avecdeszonesde
commentairesintégréespourexpliquerlespointsclés.

Préparation des prérequis Á Matrice de priorisation des procédures 
Á [ŔĦőĲШĬќŔĬĲŰƣŔƣĳШĬƨШpacours

Description et transcription 
des parcours usager

Á Canevas de transcription Idarati
Á Schéma de Transcription Front Office
Á Tableau de transcription Back Office
Á Design thinking

Analyse détaillée des 
parcours

Á Focus group/ écoute de la voix des usagers
Á ÂĲƖƚŸŰċШĬĲШũќƨƚċŊĲƖ
Á Courbe émotionnelle
Á Benchmark
Á Analyse des pièces et documents
Á Analyse des délais de traitement 
Á Analyse des irritants

Simplification des parcours et 
préparation à leur 
digitalisation

Á Mesures de simplification
Á Leviers de simplification relatifs à la catégorisation des pièces
Á xĲƻŔĲƖƚШĬĲШƚŔůƓũŔŉŔĦċƣŔŸŰШƖĲũċƣŔŉƚШěШũќŸƖŊċŰŔƚċƣŔŸŰШĲƣШũċШĬĳĦŸŰĦĲŰƣƖċƣŔŸŰ
Á Tableau de correspondance entre les pièces et leurs métadonnées
Á Fiche de gains escomptés
Á ÅĳĦĳƓŔƚƚĳШĬĲШĬĳƓŻƣШĬќƨŰШĬŸƚƚŔĲƖШĬĲШĬĲůċŰĬĲШĬќƨŰШċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

Définition du plan de 
déploiement et préparation 
des modalités de mise en 
ƒƨƻƖĲ

Á Fiche de projet
Á Tableau de scenario court terme / moyen terme / long terme
Á PMO - Canevas de suivi de projet
Á Conduite du changement

01

02

03

05

04
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Matrice de priorisation des 
procédures 

Chaque procédure peut être soumise au filtre de deux critères composites : Un
critère de criticité et un critère de complexité . La note pour un critère donné
(complexité ou criticité) est obtenue en faisant la moyenne des notes obtenues
par la procédure pour chaque sous-critère . La note finale de la procédure est la
somme des notes des deux critères .
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Critères
Notation

1 2 3 4

Critère de complexité

Sous-critères de 

complexité

Nombre dôacteurs impliqu®s1 acteur 2 acteurs 3 acteurs 4 acteurs et +

Arsenal juridique (nombre

dô®l®mentsconstitutifs de la base

réglementaire des procédures)

1 circulaire
1 décret et/ ou

un arrêté
1 loi et 1 décret

Plusieurs lois,

plusieurs décrets

et arrêtés

Nombre de pièces du dossier 2 pièces 5 pièces 10 pièces
Plus de 10 

pièces

Niveau de dématérialisation de la 

procédure

Procédure 

dématérialisée

+ outil métier

Procédure 

dématérialisée

Procédure en cours 

de dématérialisation

Aucune 

dématérialisation

Critère de criticité

Sous-critères de 

criticité

Volumétrie
Peudôusagers

(100 000)

Population 

significative 

(1 million)

Population

importante (5

millions)

Lôensemblede la 

population

Impact économique 

Impact faible 

pour les citoyens

et lô®conomie 

nationale

Impact 

moyen pour

les citoyens

et lô®conomie 

nationale

Impact moyen pour

les citoyens et 

lô®conomie nationale

Impact fort 

pour les 

citoyens et 

lô®conomie 

nationale

ÁPriorité politique

ÁPriorité identifiée par les 

usagers (sondage/ enquête)

Aucune Priorité politique
Priorité identifiée par 

les usagers

Priorité politique 

+ identifiée par 

les usagers

Impact sur lôinvestissementAucun Faible impact Impact moyen Grand impact

Tableau
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Fiche dôidentit® du parcours 

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

[ŔĦőĲШĬќŔĬĲŰƣŔƣĳШĬƨШƓċƖĦŸƨƖƚ

Finalité du parcours Périmètre du parcours

Orientations stratégiquesPrincipaux prérequis

Références juridiques

Cibles du parcours

Parties prenantes

Statistiques clés
Nombre 

de dossiers 

déposés

Nombre 

dôautorisations 

accordées

2019

2020

2021

2022

1 4

2

53

6

7

8

Legroupedémographiqueoulesparties
prenantesspécifiquesqueleparcoursviseà
serverouàinfluencer.

Lesindividus,groupesouentitésquiontun
intérêtdansleparcoursetpeuventêtre
impactésparsamiseenÛ­®ªw.

Lesindividus,groupesouentitésquiontun
intérêtdansleparcoursetpeuventêtre
impactésparsamiseenÛ­®ªw.

,Ģs¤~|¦w¥w¦¬duprojetdesimplificationavec
lesobjectifsstratégiquespluslargesde
¤Ģ§ª|s¦~«s¬~§¦Ĕassurantunecohérenceavec
lavisionglobale.

Leslois,règlementsounormesquiencadrent
leparcours,assurantlaconformitéjuridique
etréglementaire.

Ladélimitationprécisedesactivités,des
étapesetdespartiesimpliquéesdansle
parcours,définissantclairementcequiest
inclusetexclu.

Laraisonfondamentaleou¤Ģ§t¡wu¬~xglobal
pourlequelleparcoursestconçu,mettanten
lumièrelesrésultatsattendusetlesbénéfices
escomptés.

Lesconditions,lesressourcesoulesactions
nécessairespréalablesàlamiseenÛ­®ªwdu
parcours,garantissantunepréparation
adéquate.

1

2

3

4

5

6

7

8
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Template structuré pour la transcription des éléments juridiques et
procéduraux liés à un acte administratif, selon le modèle Idarati .
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Template

Ladescriptionsuccinctede¤Ģ§t¡wu¬~xoudu
résultatattendude la procédure
administrative,fournissantunaperçuclair.
Lescritèresoulesétapesnécessairespour
obtenir¤Ģsu¬wadministratif,indiquantles
exigencesàremplir.

Définitiondesbénéficiairesconcernéspar
¤Ģsu¬wadministratif.

Référencesesarticlesspécifiquesdansla
législationliésà ¤Ģsu¬wadministratif,
détaillantlesobligationsetlesdroits.

Lacatégorieoulanaturedelaréférence
juridiqueliéeà ¤Ģsu¬wĔfacilitantla
compréhensiondesoncontextejuridique.

,Ģ~vw¦¬~x~s¦¬uniqueassociéàlaréférence
juridique.

Ladésignationouletitreofficielde¤Ģsuw
administratif,offrantuneidentification
claire.
Laséquencedecaractèresoudechiffres
attribuéeà¤Ģsu¬wadministratifàdesfinsde
référencementetdesuivi.

1

2

3

4

5

6

7

8

ÅĳŉĳƖĲŰĦĲƚШŢƨƖŔĬŔƕƨĲƚШƓŸƨƖШũќċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

ƨƣŸƖŔƚċƣŔŸŰШĬќŸƨƻĲƖƣƨƖĲЯШĬќĲǂƓũŸŔƣċƣŔŸŰШĲƣШĬĲШŊĲƚƣŔŸŰШĬќƨŰĲШĦƖĿĦőĲШƓƖŔƻĳĲ

1. Références des actes administratifs

Intitul® de lôacte administratif

Code de lôacte administratif

La loi numéro 40.04

Nom de la référence juridique

Loi

Type de la référence juridique
Numéro de la référence 

juridique

Num®ro de lôarticle ou des 

articles relatifs ¨ lôacte

?ĳĦƖĲƣШĬќċƓƓũŔĦċƣŔŸŰШĬĲШũċШũŸŔШΠΜЮΜΠDécret

Objectif de la procédure

Les conditions dôobtention 

de lôacte administratif

Les bénéficiaires

1

2

3 4 5

6

7

8

Catégories des bénéficiaires
Concern®s par lôacte 

administratif ?
Les marocains résidants au Maroc
xĲƚШůċƖŸĦċŔŰШƖĳƚŔĬĲŰƣƚШěШũќĳƣƖċŰŊĲƖ
Les étrangers résidents au Maroc
Les touristes
Les investisseurs
Les entreprises
Les professionnels
Les administrations
Les coopérations
Les associations

Canevas de transcription Idarati 1/2
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Template

Conditiondechaquepièceoudocument.

Définitionde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦oustructure
émettricedelapièce.

Lalistedespiècesetdocumentsconstituants
ledossier.

Définitiondesrôlesdesadministrationsdans
le traitementde¤Ģsu¬wĔdifférenceentre
niveauprovincial,régionaletcentral.
Définitionde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦concernéepar
laremisede¤Ģsu¬wadministratif.

Définitiondeschampsduformulairede
laditeautorisation.
Définitionde¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦responsable
par la réception(adresse,adresse
électronique,numérodetéléphone).

9

10

11

12

13

14

15

P
h

a
s

e
 2

 :
D

e
s

c
ri

p
ti

o
n

 e
t 

tr
a

n
s

c
ri

p
ti

o
n

 d
e

s
 p

a
rc

o
u

rs
 u

s
a

g
e

r

ċЮШÅĳŉĳƖĲŰĦĲƚШŢƨƖŔĬŔƕƨĲƚШƓŸƨƖШũќċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

ƨƣŸƖŔƚċƣŔŸŰШĬќŸƨƻĲƖƣƨƖĲЯШĬќĲǂƓũŸŔƣċƣŔŸŰШĲƣШĬĲШŊĲƚƣŔŸŰШĬќƨŰĲШĦƖĿĦőĲШƓƖŔƻĳĲ

ΞЮШxċШƓƖŸĦĳĬƨƖĲШƖĲũċƣŔƻĲШěШũќċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

Intitulé du formulaire

Les champs du formulaire

[ŸƖůƨũċŔƖĲШĬĲШĬĲůċŰĬĲШĬќċƨƣŸƖŔƚċƣŔŸŰШĬќŸƨƻĲƖƣƨƖĲЯШĬќĲǂƓũŸŔƣċƣŔŸŰШĲƣШĬĲШŊĲƚƣŔŸŰШĬќƨŰĲШĦƖĿĦőĲШ
privée

Pas de formulaire de demande

ĤЮШxċШŸƨШũĲƚШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰƚШĦŸŰĦĲƖŰĳĲƚШƓċƖШũċШƖĳĦĲƓƣŔŸŰШĬĲШũċШĬĲůċŰĬĲШĬĲШũќċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

Nom de lôadministrationAdresse Adresse électronique Numéros de téléphone

ĦЮШxċШŸƨШũĲƚШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰƚШĦŸŰĦĲƖŰĳĲƚШƓċƖШũĲШƣƖċŔƣĲůĲŰƣШĬĲШũќċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

Nom de lôadministrationLe service / département spécialisé Rôle dans la procédure administrative

ĬЮШxċШŸƨШĲƚШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŸŰƚШĦŸŰĦĲƖŰĳĲƚШƓċƖШũċШƖĲůŔƚĲШĬĲШũќċĦƣĲШċĬůŔŰŔƚƣƖċƣŔŉ

Nom de lôadministrationAdresse Adresse électronique Numéros de téléphone

e. Les pièces et les documents demandés

Nom du document ou de la pièce Condition Administration émettrice

Dossier

Num®ro de lô®tapeNom et description de lô®tapeD®roulement de lô®tapeOutput de lô®tape
Partie concernée par 

lô®tape
Physique Digital

1

2

3

4

5

Dépôt du dossier

Étude du dossier

Validation du dossier

Tenue de la visite terrain

Octroi de lôautorisation

x

x

x

x

x

Accusé de réception de dépôt 
de dossier

Dossier étudié

Dossier validé

PV de la visite terrain

Autorisation dôouverture et 
dôexploitation

9

10

11

12

13

14 15

Canevas de transcription Idarati 2/2
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Schéma de Transcription 
Front Office

Représentation visuelle des étapes du parcours usager du côté usager.
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Schéma

Dernierniveauopérationnelavantune
décisionouunacteadministratif.

PalierenamontduniveauN-1, impliqué
danslapréparationetlavalidationdes
élémentsadministratifs.

Laphaseoùlesdemandeurssoumettenteu
dossieradministratif,marquantledébutdu
processusvĢÀ¥~««~§¦de¤Ģsu¬w.
,ĢÀ¬s¨woùlesusagersconstituentpiècesdu
niveaun-2etn-1pourcompléterledossier.

1

2

3

4

Dernièreétapeoù¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦accorde
¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦demandéeaprèsavoirévalué
positivementledossierde¤Ģ­«s|wª.

Phasependantlaquelle¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦
examineendétaillesdocumentsfournispar
¤Ģ­«s|wªpourévaluerleurconformitéetleur
admissibilité,ellepeuteffectuerunevisite.

Actionderassemblerlesdocumentset
informationsnécessairesàlademandeouà
laprocédureadministrative.

Étapeoù¤Ģ­«s|wªremetphysiquementou
électroniquementsondossiercompletauprès
de¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦concernée.

1

2

4

5

Processusparlequel¤Ģ­«s|wªpeutsuivre
¤Ģs®s¦uw¥w¦¬desondossier,pourrester
informéde¤ĢÀ¬s¬vĢs®s¦uw¥w¦¬.3

sĲШůќŔŰŉŸƖůĲ

Portail national des 

procédures et des formalité 

administratives

https://www.idarati.ma/

(Local, régional ou 

central)

Portail officiel

Usager

Demande de 

renseignements

Informations 

nécessaires

Informations 

nécessaires

Informations 

nécessaires

1 Je constitue mon dossier 2

Administrations publiques, acteurs et 

intermédiaires impliquées

Usager

Actes N-2 Actes N-1

3 4

Je constitue mon dossier Je dépose mon dossierJe suis mon dossier
Je suis notifié de la 

visite terrain et accueille 
la commission de la 

visite terrain

Je reçois la notification 
pour récupérer mon 

autorisation et récupère 
mon autorisation

1 2 3 4 5

(Direction provinciale ou 

direction régionale)

(Local ou central) (Central, Rabat) (Central, Rabat)

Accusé de 
réception

Dépôt de 
dossier

Notification & 
état 
dôavancement 
de traitement

Demande 
dôinfo Notification

Accueil de la 
commission 
de la visite 
terrain

Notification

Récupération 
de 
lôautorisation

Autorisation

Commune

Divers

- Demande 
dôautorisation

- 2 Photos 
dôidentit®é

a1

a2

a3
c1 d1

b1 b2 b3 b4

b5 b6 b7

Actes déjà en 
possession 
de lôusager

- CINé
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Tableau de transcription 
Back Office

Template structuré pour la transcription des éléments juridiques et
procéduraux liés à un acte administratif, selon le modèle Idarati .
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Tableau

Letempsnécessairepouraccomplircaque
actionouétapeduprocessus.

Desnotesouremarquespertinentessur
certainesactionsouphasesduprocessus.

,Ģw¥¨¤suw¥w¦¬physiqueouvirtueloùmes
actionssonteffectuées.

Lesrésultatsproduitsàlasuitedesactions
effectuées,tellesquedesdocumentsgénérés.

Lapersonneou¤Ģw¦¬~¬Àresponsablede
chaqueactiondansleprocessusBackOffice.

Lesdonnées,documentsouinformations
nécessairesautraitementdelaprocédure.

Lesétapesspécifiquesréaliséespar
¤Ģsv¥~¦~«¬ªs¬~§¦pourtraiterledossier.

1

2

3

4

5

6

7

Inputs / Fournisseurs Action Outputs / Clients

I1 : Demande dôinformation/

Usagers (investisseurs)

Accueil des investisseurs potentiels et leur fourniture du

cahier de charges à respecter et de tout type dôinformation

ou de renseignement nécessaires

Å O1 : Cahier de charge /

Usagers(investisseurs)

Å O2 : Tout type

dôinformation/Usagers

(Investisseurs)

Acteur / Lieu

Á Acteur : Représentation locales et

régionales du DJ

Á Lieu : Directions provinciales et

directions régionales

Durée

(Si Possible)

Observations

Les directions provinciales interrogent

les investisseurs par rapport au statut

juridique de la crèche (PP, PM,

alliences,é)

1 2 3

4 5

6

7
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Design thinking

Le processus de Design Thinking est un cadre itératif et centré sur l'utilisateur
pour résoudre des problèmes complexes et générer des solutions innovantes .
Il comprend généralement cinq étapes fondamentales : ũќĲůƓċƣőŔĲou phase
de compréhension, la définition du problème ou phase ĬќċŰċũǃƚĲЯũќŔĬĳċƣŔŸŰЯle
prototypage et le test .
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Méthode

Á Empathie ou phase de compréhension :

Cetteétapeconsisteàcomprendreprofondémentles
besoins,lesmotivationset lesperspectivesdes
utilisateursoudespartiesprenantesimpliquésdans
leproblème.Celaimpliquedesactivitésderecherche,
tellesquedesinterviews,desobservations,des
enquêtes,desentretiensethnographiques,etd'autres
méthodespourrecueillirdesinformationssurles
personnesconcernées.
Á Définition du problème ou phaseĬќċŰċũǃƚĲ:

Aprèsavoiracquisunecompréhensionapprofondie
desutilisateurs,il esttempsdedéfinirleproblème
quevouscherchezàrésoudre.Cetteétapeconsisteà
synthétiserlesinformationscollectéeslorsdel'étape
d'empathiepouridentifierlesprincipauxdéfiset
besoins.
Á Idéation :

Unefoisle problèmeclairementdéfini,l'étape
d'idéationviseàgénérerunlargeéventaild'idées
créativespourrésoudreceproblème. Celasefait

généralementaucoursdesessionsdebrainstorming
engroupeoùlesparticipantssontencouragésà
penserdemanièreouverteetàexplorerdifférentes
perspectives.
Á Prototypage :

Aprèsavoirgénéréuncertainnombred'idées,la
phasedeprototypageconsisteàcréerdesprototypes
simplesettangiblesdessolutionspotentielles. Ces
prototypespeuventprendrelaformedemaquettes,
decroquis,demaquettesenpapier,demaquettes
numériquesoud'autresreprésentationsphysiquesou
virtuelles.
Á Test :

Lesprototypessontprésentésauxutilisateursouaux
partiesprenantespourrecueillirdescommentaireset
desréactions.Cetteétapeviseàévaluerlaviabilitéet
l'efficacitédessolutionsproposéesetàidentifierles
améliorationsnécessaires.Lesretoursd'information
desutilisateursoriententlesitérationsultérieures.

Démarches et étapes

Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

Apprendre à connaître 

le public

Définir un 

objectif

Brainstorming afin de 

générer des idées et 

proposer de nouvelles 

solutions créatives

Créer une représentation 

de lôune ou de plusieurs 

idées recensées

Tester les idées pour 

obtenir des retours
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Focus group/ écoute de la voix 
des usagers

Méthode pour recueillir les retours et attentes des utilisateurs .
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Méthode

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

Identificationet enregistrementdes
élémentsduparcoursadministratifqui
génèrentdesirritationsoudesdifficultés
pourlesusagers,basésurleursretourset
expériences.

CollectevĢ~¦x§ª¥s¬~§¦«approfondiessurles
investisseurs,incluantdesdonnéestellesque
leurpersona,âge,rôle,ville,profildemaîtrise
desprocéduresadministratives,orientation
digitale,formejuridique,biographiedu
fondateur,statut vĢs­¬§ª~«s¬~§¦Ĕ
motivations,attentestrecommandations.

Représentationgraphiquedesfluctuations
émotionnellesdesusagerstoutaulongde
leurparcoursadministratif,permettantde
visualiserlesmomentsclésvĢ~¦¬wªsu¬~§¦.

1

2

3

Connaissance des 
investisseurs et 

présentation des parcours

Courbes émotionnelles 
des usagers

Recueil des irritants et 
points de douleur

Perte des pièces et des dossiers

Non réception des investisseurs des 

notifications envoyées par le ministère

Non capacité de récupération des 

autorisations du lieu dépôt

Manque de flexibilité dans le parcours 

(même parcours pour toute les formes 

juridiques de société)

Manque de flexibilité dans le parcours 

(pas de prise en considération des 

différents profils)

Absence de guidelines pour 

lô®laboration du r¯glement int®rieur ou 

du dossier sanitaire

Manque de communication

Manque de coordination entre les 

différentes administrations publiques 

impliquée dans le parcours

Absence dôaccompagnement l®gal, 

fiscal et administratif es investisseurs 

lors de la création de la crèche

1 2 3
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Persona de lôusager

Profil détaillé d'un type d'utilisateur .
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Template

Étatactuelde¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦oududossier
administratif.

Raisonsetmotivationsquipoussent¤Ģ­«s|wª
àentreprendreladémarcheadministrative.

Lesattentesspécifiquesde¤Ģ­«s|wªpar
rapportauprocessus.

Historiquepersonnelouprofessionnelde
¤Ģ­«s|wª.

Unematriceévaluantleniveaudemaîtrise
desprocéduresadministrativeset la
dispositionà adopterdessolutions
numériques(DigitalFriendly).

Descriptiondelastructurejuridique

Indicationsi¤Ģ­«s|wªestuneentitémorale
(entreprise,organisation)ouunepersonne
physique.

Profiltypede¤Ģ­«s|wª.

1

2

3

4

5

6

7

8

Nom du dossier de réf Motivation

Attentes

Forme juridique

Biographie du fondateur

ÉƣċƣƨƣШĬĲШũќċƨƣŸƖŔƚċƣŔŸŰ

Type de profil

Prénom
Nom

Âge : XX ans
Rôle : Fondatrice et Directrice
Ville : XXX

P
e

rs
o

n
n

e
 m

o
ra

le

Nôest pas 

digital 

friendly

Digital 

friendly

Maîtrise les procédures 

administratives

X
Ne maîtrise pas les 

procédures administratives

1

2

3

4

6

5

7

8
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Courbe émotionnelle

Schéma illustrant les émotions des usagers.
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Schéma

Lesdifférentesétapesduparcourssont
positionnéeslelongde¤Ģs°wY.
Lesmomentsclésduparcours,telsquela
constitutiondudossier,ledépôtdudossier,
¤ĢÀ¬­vwdudossieretġ§u¬ª§~de¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦Ĕ
sontmarqués.

De«PasSatisfait»à«TrèsSatisfait».
Représentationdesétatsémotionnelsdes
usagers.1 2

Compilation des courbes émotionnelles

Lesdifférentesétapesduparcourssont
positionnéeslelongde¤Ģs°wY.
Lesmomentsclésduparcours,telsquela
constitutiondudossier,ledépôtdudossier,
¤ĢÀ¬­vwdudossieret¤Ģ§u¬ª§~de¤Ģs­¬§ª~«s¬~§¦Ĕ
sontmarqués.

De«PasSatisfait»à«TrèsSatisfait».
Représentationdesétatsémotionnelsdes
usagers;1 2

9ŸƨƖĤĲШĳůŸƣŔŸŰŰĲũũĲШĬќƨŰШƚĲƨũШĦċƚ
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Très satisfait

Satisfait

Neutre

Mécontent

Insatisfait

Étape 1 Étape 2 Étape 3 Étape 4 Étape 5 Étape 6 Étape 7

É t a p e s  d u  P a r c o u r s  Ad m i n i s t r a t i f

P
o
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itif
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N
é
g
a
tif

É
t
a

p
e

s
 d

u
 P

a
r
c

o
u

r
s

 
A
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t
if

Très satisfait

Satisfait

Neutre

Mécontent

Insatisfait

Étape 1 Étape 2 Étape 3 Étape 4 Étape 5 Étape 6 Étape 7

É t a p e s  d u  P a r c o u r s  Ad m i n i s t r a t i f

P
o
s
itif

N
e
u
tre

N
é
g
a
tif

1

2

1

2

3
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2
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Benchmark

Comparaison avec d'autres pays pour amélioration .
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Méthode

Lesconclusionsetlesenseignementstirésde
lacomparaison,permettantvĢ~vw¦¬~x~wªles
meilleurespratiqueset lesdomaines
vĢs¥À¤~§ªs¬~§¦.

Définitiondeparamètresspécifiquesutilisés
pourévalueretcomparerlesperformances.

Identificationdespaysoùlesorganisations
prisesencomptepourlebenchmark.

1

2

3

Crit¯re dôidentification des pays
Pays sélectionnés pour le 

benchmark

CITE 01 (Petite enfance 0 à 2 

ans) et CITE 02 (pré-primaire 3 

à 5 ans) sous la responsabilité 

du Minist¯re de lô£ducation

1 2 3

Les pays à benchmarker ont 

été identifiés sur la base des 

critères suivants : 

Á C1

Á C2

Á C3

CITE 02 administré par le 

Minist¯re de lô £ducation et 

CITE 01 sus la responsabilité 

dôun autre minist¯re ou soumis ¨ 

des dispositions régionales

CITE 01 et CITE 02 sous la 

responsabilité de différentes 

autorités (peuvent aussi varier 

en fonction es disposition 

légales)


