
Guide méthodologique pour

mener la conduite du

changement

Dans le cadre des projets de transformation digitale

de l'administration publique marocaine



Sa Majesté le Roi Mohammed VI a mis en exerguelôimportance dunumérique comme levier de
croissanceéconomique, de modernisation et de progrès social au sein du Royaume

Sa Majesté le Roi Mohamed VI, que Dieu lôassiste,a rappelé que ñ[...]La technologie numérique constitue un

changement structurel dans la manière dôappr®henderle monde qui nous entoure , car elle permet lô®mergencede

nouveaux schémas de production et de consommation susceptiblesdôaccroitreles opportunités dôinvestissement

et de créer par conséquent plus dôemplois.[...] Afin de relever ce défi, il importe de mettre à disposition les ressources

financières et humaines indispensables [...] ò

Extraits du Discours de S.M le Roi Mohammed VI, Que DieuLôAssiste,adressé aux participants à la Réunion de Groupe

Africain des Ministres des Financeset des Gouverneurs des Banques Centrales des Etats Africains

membres de la Banque Mondiale et du Fonds Monétaire International. Juillet 2022

ñ[...]Lôutilisationdes nouvelles technologies contribue à faciliter lôacc¯s,dans les plus brefs délais, du citoyen aux

prestations, sans quôilsoit nécessaire de se déplacer souvent ¨ lôAdministrationet de sôyfrotter [...] ò

Extraits du Discours de S.M le Roi Mohammed VI, Que DieuLôAssiste,¨ lôoccasionde lôouverturede la première session

de la première année législative de la 10e législature. Octobre 2016

ñ[...] Car notre vîu estdôassurer ¨ notregrand peuple un développement global et intégré permettant au Maroc dôoccuper

la place qui lui revient dans un monde transformé par la révolution numérique qui est en cours [...] ò

Extraits du Discours de S.M le Roi Mohammed VI, Que DieuLôAssiste,¨ lôoccasiondu symposium sur le Maroc dans la

société globalede lôinformationet du savoir. Mars 2013
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Cette Vision Royale,entérinée par le Nouveau Modèle de Développement, a été matérialisée dans
le cadre de la Stratégie Digitale 2030

Å Le$%&()*+%"constitueun levier incontournablepour le5(1"0-44"&"$/global,maissa)(%..*/"$(,"..*/"une258(.*-$collectiveet un
accompagnement2524/(pour transformerdurablementles&"$/20*/(.et les pratiques,notammentdans le cadre de la)(9-)&"de

 !"#$#%&' &#($publiqueMarocaine.

Å Dansce contexte, la conduitedu changementest un maillon0 8de  00("* 6$.".$&et miseen valeurdans le cadre de  3.s/)2/(6*+%"
N;1 de la./)2/(6*": Digitaliserles servicespublicspour mieuxservir les citoyenset les entreprises(E-Gov)

La Stratégie Digitale 2030 : Une stratégie basée sur
deux axes et trois catalyseurs

Conduitedu changement
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Quôest-ce que le changement dans le cadre de la simplification et de la digitalisation des parcours
administratifs?

La Loi N;55.19 relativeK#02#.*&40*9*,2/*-$5".#4)-,(5%)".et9-)&20*/(.administrativesviseK
accompagner la modernisation de :!"#$#%&' &#($Marocaine, en vue !  "8 #('.'la
prestation des services publics et offrir une meilleure+%20*/(de service aux usagers6)N,"K
89.$& # )des solutionsdigitalesoffertes.

Cette loi et les projets qui en 5(,-%0"$/vont introduire des changements majeurs dans le
quotidiendes administrationset des usagers :

Å Des changements technologiques(cas des administrationset des usagers)

Å Des changementsorganisationnelset/ou&(/*")(cas des administrations)

Comprendre et 244)(8"$5")ces changements est primordial afin de pouvoir accompagner
toutes les populations*&42,/(".et garantir le.%,,S.des projets de transformation
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Pourquoi faut-il accompagner le changement ?

L'accompagnementau changementest essentielpour assurer0"#.%,,S.des initiativesde transformationau sein de
 !"#$#%&' &#($4en soutenantles individus.&) .%)8-+#*.%tout au long du processus.

Pourenclencherun cercle vertueux0*(au changementet
6($()")des synergiespositives

Pouranticiperet mitiger les potentielles<'#0&#($%=

X,,(0()2/*-$de l'adoptiondes nouvellespratiques:V(5%,/*-$de la)(.*./2$,"au changement:
Un accompagnementefficaceaide lespopulations,-$,")$(".K#25-4/")
plus rapidementlesnouvellespratiques,technologiesou processus,ce
qui peut2,,(0()")02#)(20*.2/*-$des3($(9*,".".,-&4/(.G

Les individuset les(+%*4".peuventnaturellement)(.*./")aux
changements.Un accompagnement25(+%2/aideK#)(5%*)"cette
)(.*./2$,"en expliquantles raisonsdu changement,en(,-%/2$/les
4)(-,,%42/*-$.et en)(4-$52$/aux questions.

Soutienindividuelet collectif :
L'accompagnementau changementfournit un soutienK#02#9-*.individuel
(coaching,formation)et collectif (actionsde communication,ateliers,
groupesde discussion),ce qui permet5"#)(4-$5)"aux besoins
.4(,*9*+%".de chacun.

Minimisationdes perturbations:
Un changementmal6()(peut causerdes perturbationssignificatives
dans les-4()2/*-$.quotidiennes.L'accompagnementau changement
viseK#&*$*&*.")ces perturbationsen assurantune transitionen douceur.

Renforcementde la confiance:
Gestiondes risques: Un bon accompagnementrenforce la confiancedes populationsdans la

directionet la visionde l'organisation.Celafavoriseun climatde
confianceet de collaboration.

Le changementcomporte des risques,et un bonaccompagnement
permet d'identifieret5"#6()")ces risques5"#&2$*S)"proactiveet de
prendre en compte lesadaptations$(,"..2*)".G

Augmentationde l'engagement:
Lorsqu'ilssont bien#$<('"8%et soutenus,les agents!.)  !"#$#%&' &#($
sont plus susceptiblesde s'engageret de contribuer positivementau
processusde changement.Cela peut2&(0*-)")la moraleet la
4)-5%,/*1*/(G
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Comment accompagner le changement dans un contexte particulier de digitalisation du service
public au sein delôadministration marocaine?

>  !58%#($A)  )%&' &86#.Digital Morocco 2030 repose sur une transformationen profondeurdes pratiqueset
des processusadministratifs.Pour)(%..*)cette transition, la conduite duchangement joueun)\0",0(en
mobilisantles acteurs,-$,")$(.7en levantles)(.*./2$,".et en assurantune appropriationprogressivedes
nouveauxoutils$%&()*+%".G

Cette5(&2),8"#)"4-."sur plusieursfacteurs,0(.de.%,,S.#<

Une visionclaire et42)/26("du changement

Un engagementfort des parties prenantes

Un accompagnement2524/(des agents et des usagers

Des outils et&(/8-5-0-6*"../)%,/%)(.pour piloter la transition

Afin de mieux244)(8"$5"),".#5(9*.7ce Toolkitsur mesure2#(/(,-$_%en*$/(6)2$/#5".#">"&40".concrets issusde deuxcas pilotes,
*00%./)2$/#5*99()"$/".facettes de la digitalisationdu servicepublic
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Exemplesde casdô®tudesutilisés dans ce toolkit

Voici2 exemplesde cas! +% 6.concrets qui seront8&+!#8%dans le cadre de ce toolkit

Cas! 8&+!.N;1 : Simplificationet digitalisationdu parcours
relatif aux autorisations! (+9.'&+'.et de gestion des

,)S,8".4)*1(".au Maroc

Cas! 8&+!.N;2 : Mise en place! +$SIHau sein des
centres hospitalierspublics du Royaume

La digitalisation du .?./S&"de .2$/(7incluant la collecte, le
traitement, et l'exploitation des 5-$$(".de .2$/(est un des axes
principaux de la )(9-)&"qui vise Krenforcer et Kmoderniser le
.?./S&"nationalde.2$/(au Maroc

La Direction de la jeunesse,relevant du&*$*./S)"de la Jeunesse,de
la Culture et de la Communication,a *$*/*(un projet visantKfaciliter
0T2,,S.aux services de la petite enfance et Kencourager les
investissementsen&2/*S)"des,)S,8".4)*1(".G

Dans ce cadre, un projet ,0(a (/(*$*/*(: 0T*&40(&"$/2/*-$des
.?./S&".d'information hospitaliers (SIH) au sein des centres
hospitaliers publics. Ce .?./S&"est ,-$_%pour 6()")divers
modules, ce qui permettra de 5(&2/()*20*.")les processus et de
faciliter0T2,,S.des patientsaux5*99()"$/.servicesde0T8\4*/20G

Dans ce cadre, une plateforme a (/(,)(("pour digitaliser et
simplifier le process afin de permettre aux investisseurs de faire la
demande d'autorisation pour l'ouverture et la gestion de ,)S,8".
4)*1(".en ligne, ce qui )(5%*)2,-$.*5()230"&"$/le nombre de
documentsrequis et0".#5(02*.de traitement desdemandes.
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Pourquoi utiliser ce toolkit dansle cadre dôun projet desimplification et digitalisation des parcours ?

Structuration du processus
Un toolkit&)!*"+"#",%-.'fournit une structure claire avec des)!35'1
2#)1+)/% %'1et lesmeilleurs pratiques7 1.%40'

Standardisationdes&2$*S)".#de travailler
Pourquoiutiliserce

toolkit?
Les outils inclus assurent une 2"*)0' 2'dans la &3 %90'dont la
conduitedu changementest mise en)*+',1au seinde administrations

V(9()"$,"42)/26("
8)/90' !commun qui peut inclure des ressources de formation et des
guides pour aider les agents de  !"#$#%&' &#($7comprendre et 7
adopter les nouveauxprocessus .&)0%-.'1;
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Quelles sont les parties prenantes engagéesdans la mise enîuvre de cetoolkit?

Master coaches

Membresdu MTNRAou de :22.$6 68%dans la conduite du changement"/#+%*#3($(9*,*")-$/d'une formation/8(-)*+%"et pratique
)"$9-),("G

=(42)/"&"$/&*$*./()*"0

Point focal de conduitedu
changementau sein du&*$*./S)"

h+%*4"#4)-P"/qui&S$"un projet de transformation(./*#0,1!,+ $&3&',1"#%,en place si elle $ ,%&
pas+)=7 2" 1!%!.)'3. +)&3003,'du projet)

Responsable de la conduite du
changementpour ce projet

=(,*5"%).et3($(9*,*2*)".

Hauts
Populations

cibles
3($(9*,*2*)".

A$/*/(support :
SI / Organisation
Q#O-$/)\0"interne

fonctionnaires
du=(42)/"&"$/
L*$*./()*"0

A$/*/(
communication

A$/*/(RH

Le toolkit de conduitedu changement
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FocusïMasterscoacheset points focaux

Masters coaches Pointsfocaux

Les Master Coaches, issus du MTNRA ou de :22
sont en charge de la supervisionglobale de la mise en
O+9'.de (<<'.de service Conduite du changement
du MTNRA

Les points focaux sont .(0",/*-$$(.au sein de
 !"#$#%&' &#($qui a choisi de mettre en place un

programmede conduitedu changement.

Ils disposent ! +$.vision globale sur .$%.", .
des(0(&"$/.constituant le plan de la conduite du
changement notamment la formation, la
communication, etc. -+ # %pourront mettreKprofit
du responsable 5(.*6$(de la conduite du
changementou de 8-+#*.projet

X4)S.le choix! +$.administrationde mettre en place
(<<'.de service, ils participeront Kla .(0",/*-$des

points focaux au sein de chaque administration selon
des,)*/S)".4)(,*.et se chargerontde leur formation

Ils seront par la suite les interlocuteurs4)*1*0(6*(.des
point focaux durant la mise en O+9'.du programme
de conduite du changement, participeront avec eux au
Kick-off et aux entretiens avec les parties prenantes

Ils accompagnent le responsable, 8-+#*.projet et
les agents de  !"#$#%&' &#($)pendant le processus
de changement et interviennent, au besoin, sur
.$%.", .des (/24".de mise en O+9'.du

programmede conduitedu changement

notamment les hauts fonctionnaires / top
management, feront un suivi)(6%0*")de  9 $0.".$&
et organiserontles actionsde promotion
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Le CCPP: un modèle de conduite du changement en 4 phases,conçu sur mesure pour
lôadministration publiquemarocaine, autour duquel sera structuré le toolkit

Comprendre .3#%& $&Concevoir le plan de Piloter la conduitedu Promouvoir la conduite
changement du changementconduite du

changement

C C P P
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Une structure globale du toolkit articulée autour de 4 phases10 étapes et 15 outils

Etapes Outils =%)("estimative*Phase

Å1.1.A: fiche.?$/8(/*+%"du projet
Å1.1.B: Analyse!.) ('6 $#6' "".et de la

gouvernance
Å1.1.C: Guide! .$&'.&#.$%de cadrage
Å1.2.A: Cartographiedes populations

1.1 Clarifierla situationactuelle
01 Comprendre .3#%& $& Å

Å

6 semaines

6 semaines

1.2 Identifieret cartographier
les populations

2.1 Analyserles impacts sur le projet

2.2 Elaborerun plan de communication

2.3 Elaborerun plan de formation

Concevoirun plande
conduitedu
changement

Å2.1.A: Analyse!.) #"* 0&)du changement
Å2.2.A: Plan de communication02

03

Å2.3.A: Plan de formation

Å3.1.A:R#05.)!  9 $0.".$&
Å3.1.B: Tableaude bord des KPI
Å3.2.A: Feedback et ajustements
Å3.2.B : Registre des risques

3.1 =(9*$*)la gouvernancePiloterla conduitedu
changement

Å3K#Z#mois
3.2 Adapter le plan aux changements

4.1 Promouvoirles projets)(%..*.

4.2 =(1"0-44")le peer2peerLearning

4.3 X&(0*-)")la&(/8-5-0-6*"25-4/("

Å4.1.A: Narration/Storytelling
Å4.1.B: Webinaires
Å4.2.A: Mentorat

Promouvoirla conduite
du changement

Å3 mois04

Å4.3.A: Groupes5"#)(90">*-$

*La+.0)'estimativeest@31)'sur un retour+A':5)0%' 2'issude plusieursprojets,maisellepeut fluctuer selondivers facteurs, tels que ceux50)1' !)1ci-35091;
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Eléments pouvant impacter la dur®e dôex®cutiondu toolkit de conduite du changement

La taille!.)  !"#$#%&' &#($et le nombre de ressourceshumaines#"* 0&8.%par le
changementpeuvent impacter  )!+'8.de mise enO+9'.du toolkit (plus! #"* 0&%
K#*5"$/*9*")7#%$plan de communicationplus complexepotentiellement,desTaillede  !"#$#%&' &#($

Niveau de)(.*./2$,"au changement

=*.4-$*3*0*/(des ressources

Logistiquedes formations

formationsqui9($&)! 8& .'dans .)&."*%=V1

Si les agents de  !"#$#%&' &#($ou les parties prenantesexprimentune forte
)(.*./2$,"au changement,les actionsK#&"$")peuvent$(,"..*/")plus de temps
afin!  %%+'.'une transition endouceur.

!2#5*.4-$*3*0*/(en ressourceshumaines,9*$2$,*S)".et technologiquesest un
4)()"+%*.Kla bonne)(20*.2/*-$du plande conduitedu changement.Un manque
de ressourcespeut affecter la1*/".."#5T">(,%/*-$du toolkit.

La planificationet l'organisationdes sessionsde formation, la5*.4-$*3*0*/(des
formateurs, dessallesde formationet des supports4(526-6*+%".peut impacter la
)24*5*/(avec laquelleles formations peuventp/)"#5*.4"$.(".G
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Le CCPP: un modèle de conduite du changement en 4 phasesautour duquel sera structuré le
toolkit

Etapes Outils =%)("estimativePhase

Å1.1.A:n*,8"#.?$/8(/*+%"du projet
Å1.1.B: Analyse!.) ('6 $#6' "".et de la

gouvernance
Å1.1.C: Guide! .$&'.&#.$%de cadrage
Å1.2.A: Cartographiedes populations

1.1 Clarifierla situationactuelle
01 Comprendre .3#%& $& Å

Å

6 semaines1.2 Identifieret cartographier
les populations

2.1 Analyserles impacts sur le projet

2.2 Elaborerun plan de communication

2.3 Elaborerun plan de formation

Å2.1.A: Analyse!.) #"* 0&)du changementConcevoirun plande conduite
du changement

Å2.2.A: Plan de communication 6 semaines02

03

Å2.3.A: Plan de formation

Å3.1.A:R#05.)!  9 $0.".$&
Å3.1.B: Tableaude bord des KPI
Å3.2.A: Feedback et ajustements
Å3.2.B : Registre des risques

3.1 =(9*$*)la gouvernancePiloterla conduitedu
changement

Å3K#Z#mois
3.2 Adapter le plan aux changements

4.1 Promouvoirles projets)(%..*.

4.2=(1"0-44")le peer2peerLearning

4.3X&(0*-)")la&(/8-5-0-6*"25-4/("

Å4.1.A: Narration/Storytelling
Å4.1.B: Webinaires
Å4.2.A: Mentorat

Promouvoirla conduitedu
changement

Å3 mois04

Å4.3.A: Groupes5"#)(90">*-$
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Phase1 : Comprendrelôexistant _ Aper­ude la phase

Comitologie*

Lancementdu
projet (kick-off
restreint)

Phase h/24". Outils

Å

Å

1.1.A:n*,8"#.?$/8(/*+%"du
projet

1.1 Clarifierla situationactuelle
ÅComment : A travers la formalisation ! +$.fiche
.?$/8(/*+%"#du projet et la)(20*.2/*-$! .$&'.&#.$%avec
les principalesparties prenantes

ÅPourquoi : Comprendre le 4()*&S/)"du projet, le
contexte et les enjeux mais (620"&"$/identifier les
forces en 4)(."$,"et 5(/",/")les sources de
)(.*./2$,"ou les freins

1.1.B: Analysede
('6 $#6' "".et de la

gouvernancePhase1 -
E("*'.$!'.) .3#%& $& Å

Å

1.1.C: Guide! .$&'.&#.$%de
cadrage

Kick offofficielClarifier les objectifsdu
changement pour donner du
sens et mobiliser les acteurs

2#)1
1.2 Identifieret cartographier les populations:

ÅComment : En )(20*.2$/un inventaire des 5*99()"$/.
groupes de personnes ,-$,")$(".et en identifiant
ceux quiauront un impact majeursur sa)(%..*/"G

1.2.A: Cartographiedes
populations

ÅPourquoi : Comprendre qui sont les acteurs ,0(.
permet de mieux les impliqueret de les mobiliserpour
le soutiendu changement.

O-&*/(de
pilotagen;101

*La comitologie50)1' !)'ici sera+)!3%##)'davantagedans la phase3) Piloterla conduite du changement 53.1I)/% %0la gouvernance.
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Comitologie*

Lancement du projet (kick off restreint)

La tenue! +$.'8+$#($de kick-off en mode restreint lors du lancementdu projet permettra de:

3 41 2
U)(."$/")les points
focaux au sein de
 !"#$#%&' &#($qui

porte le projetde
transformation

=(.*6$")les
responsables/chefs
de projet de conduite

du changement

U)(."$/")les
masterscoaches du

MTNRA299",/(.

U)(."$/")la
5(&2),8"CCPP

>  00("* #%%.".$&de ces 4 pointsouvrira  )9(#.)A)  )'8< .3#($autour de la fiche
%Q$&58&#-+.4de  $ Q%.)de ('6 $#% &#($.&)  )*'8* ' &#($des guides! .$&'.&#.$%de

cadrage

*La comitologie50)1' !)'ici sera+)!3%##)'davantagedans la phase3) Piloterla conduite du changement53.1I)/% %0la gouvernance.
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Phase1 : Comprendrelôexistant _ Aper­ude la phase

Comitologie

Lancementdu
projet (kick-off
restreint)

Phase h/24". Outils

Å

Å

1.1.A:n*,8"#.?$/8(/*+%"du
projet

1.1 Clarifierla situationactuelle
Å Comment : A travers la formalisation! +$.fiche

.?$/8(/*+%"du projet et la )(20*.2/*-$! .$&'.&#.$%
avec les principalesparties prenantes

1.1.B: Analysede
('6 $#6' "".et de la

gouvernanceÅ Pourquoi : Comprendre le 4()*&S/)"du projet, le
contexte et les enjeux mais(620"&"$/identifier les
forces en 4)(."$,"et 5(/",/")les sources de
)(.*./2$,"ou les freins

Phase1 -
E("*'.$!'.) .3#%& $& Å

Å

1.1.C: Guide! .$&'.&#.$%de
cadrage

Kick offofficielClarifier les objectifsdu
changement pour donner du
sens et mobiliser les acteurs

2#)1
1.2 Identifieret cartographier les populations:

Å Comment : En)(20*.2$/un inventairedes5*99()"$/.
groupes de personnes,-$,")$(".et en identifiant
ceux quiauront un impact majeur sursa)(%..*/"G

1.2.A: Cartographiedes
populations

Å Pourquoi : Comprendre qui sont les acteurs ,0(.
permet de mieux les impliquer et de les mobiliser
pour le soutiendu changement.

O-&*/(de
pilotagen;101
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.A: fiche synthétique du projet

Fiche synthétique du projet ïcanevas

b$/*/%0(du projet
b$.()")#$&#&+ 8du projet, le porteurdu projetet les"$/*/(.collaboratrices

A0(&"$/.de contexte Principauxobjectifs
b$.()")la justificationdu projetet la vision./)2/(6*+%"de ('6 $#% &#($

o Quel4)-30S&"ou quelle-44-)/%$*/(ce projet vise-t-ilK#25)"..")?

o Quelleest la visionde  !"#$#%&' &#($par rapportK#,"projet ?

o Quelssont les3($(9*,".attendusde ce projet pour l'organisation?

b$.()")lesobjectifsglobauxet.4(,*9*+%".du projet.

o Quelleest la9*$20*/(Qla raison! Z&'.4(,[.0&#<principaldu projet?

o Quelssont lesobjectifs.4(,*9*+%".du projet?

Principalesparties prenantes*&40*+%(". Principalespopulations*&42,/(".par le changement
Lister ici les (+%*4".qui sont *&40*+%(".dans le projet de transformation en Lister ici les populationscibles4)(-*5"$/*9*(".qui sont directement,-$,")$(".et

*&42,/(".par le projet de transformationet qui vont3($(9*,*")de la conduite du
changement?

4)(,*.2$/de quelle&2$*S)"ellescontribuentK#02conduite du changement?

o Quelles sont les principales(+%*4".ou 5(42)/"&"$/.,-$,")$(.par ce
projet de changement? o Quelles sont les principales (+%*4".ou 5(42)/"&"$/.directement

*&42,/(".par le plande transformation?
o Quelest leur)\0"dansce dispositif?

Cf. canevasdes outilsen annexe
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.A: fiche synthétique du projet

Fiche synthétique du projet ïexemple 1 (Pilote jeunesse)

b$/*/%0(du projet

I$/*/%0(du projet: Simplificationet digitalisationdu parcours relatif aux autorisations! (+9.'&+'.4! .3* (#& &#($.&)!.)6.%&#($)!.%)E']05.%4)*1(".au Maroc

Porteurdu projet : !"#L*$*./S)"de la Jeunesse,de la Culture et de la Communication_)/#$#%&]'.de la TransitionF+"8'#-+.et de laN8<('".!.) :!"#$#%&' &ion.

A0(&"$/.de contexte Principauxobjectifs
Les administrations publiques ont 2,,(0()(leurs efforts de simplification et de Objectif global : Faciliter0T2,,S.aux services relatifs aux autorisations! (+9.'&+'.et de
digitalisationdes4)-,(5%)".pour2&(0*-)")les relationsavec les usagers. gestiondes,)S,8".4)*1(".K#/)21").une plateformedigitale
La Direction de l'Enfanceet des Affairesn(&*$*$".7relevantduL*$*./S)"de la Jeunesse,
de la Culture et de la Communication, a 02$,(un projet pour 2&(0*-)")0T2,,S.aux
services de la petite enfance, promouvoir #$0 +%#($sociale, faciliter  00]%K
#$9.%&#%%.".$&et )(5%*)"la 5%)("! (,&.$&#($des autorisations pour (+9.'&+'.4
.3* (#& &#($et la gestiondesO)S,8".4)*1(".(30j)

Objectifs.4(,*9*+%".:
Simplifierle processusde ce parcours

 Digitaliser&V(5%*)"le nombrede documentsrequis
V(5%*)"les5(02*.de traitementdes demandeset! (0&'(#des autorisations

Principalespopulations*&42,/(".par le changement
Å!"#L*$*./S)"de la Jeunesse,de la Culture etde la Communication

La directrice de la Direction de l'Enfanceet des Affairesn(&*$*$".de la jeunesseen

Principalesparties prenantes*&40*+%(". tant que porteurde projet

La Divisionde a$< $0.en tant-+ 8-+#*.projetÅ!"#L*$*./S)"de la Jeunesse,de la Culture etde la Communication

!"#.",)(/2*)"6($()20en tant+%"#)"4)(."$/2$/de monsieurle Ministre La divisiondu SI

Les directions&*$*./()*"00".suivantes: DGCT ̀ DGSN ̀ URBANISMÈ SANTE Les (+%*4".)(6*-$20".,82)6(".de traitement des demandes !  +&('#% &#($% 
! (+9.'&+'.et de gestions5"#,)S,8".

Å Les,)S,8".4)*1(".et leursgestionnaireset Fondateurs(AMC)
Les investisseurset les gestionnaires de ,)S,8".en tant -+ +&# #% &.+'%du service
5*6*/20*.(
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.A: fiche synthétique du projet

Fiche synthétique du projet ïexemple 2 (Pilote santé)

b$/*/%0(du projet
I$/*/%0(du projet: !T25-4/*-$#"/#42)2&(/)26"#5%#Ybc#s=>O2)"s#42)#0".professionnels5"#.2$/(au seindes CHR de Rabat(Moulay Youssef)
Porteurdu projet : Le MSPS@L*$*./S)"5"#02#Y2$/(#"/#5"#02#U)-/",/*-$Sociale) qui2#&2$52/(#0"MTNRApour un double objectif : (1) Est-ce que le.?./S&"DxCare couvre l'ensembledes processus&(/*").
? & (2) Comment2,,)-w/)"et mesurer le taux d'adoption du SIHDxCare ? Le sujet des indicateurspour quantifier le taux!  !(*&#($).%&un sujet crucial,
Partenaires: la Direction Information"/#L(/8-5".(DIM)5%#LYUY#"/#K#V232/le partenaireest le CHR de Rabat (MoulayYoussef)et le CHU Regional(IbnSina=> qui a une(+%*4"#b]#5(5*("D

A0(&"$/.de contexte Principauxobjectifs
Y/)2/(6*"globale du Maroc : 1-0-$/(d'outiller les5*99()"$/.(/230*.."&"$/.publics pour avoir des Objectif global : L'adoption et42)2&(/)26"#5%#Ybc#s=>O2)"s@0"#.?./S&""./#5(PK#5(40-?(D
Dossier PatientsU").-$$20*.(.bien remplis

Objectifs.4(,*9*+%".:
> (+&#DxCare a (/(,-&&2$5(par la DIM du MSPS pour le CHR Moulay Youssef. Les autres
)(6*-$.ont!  +&'.%logiciels: Enova@)(6*-$de Tanger), Hosixet BilMed. Avoir une &(/8-5-0-6*"de conduite de changement21()("sur le CHR Moulay Youssef

avant de l'appliquerau CHU M6 de Tanger (attention deuxYb#5*99()"$/.DG=|aux travaux de reconstruction il y a un 5(1")."&"$/5T2,/*1*/(.et de personnel du CHU Ibn
Sina au CHR Moulay Youssef. Les CHU font leurs propres commandes de SI ainsi le CHU de
IbnSinaa choisi comme SIH le logiciel}Green Cube~GIl semblerait-+ # )y ait une bonne adoption
de cet outil et il est".4()(que les professionnelsde.2$/(qui vont maintenant travailler au CHR
de Moulay Youssefvont,)(")une dynamique! +% 6.des outils IT&p&"si le.?./S&"$ .%&pas
0"#&p&"G

Comprendre comment les professionnels de .2$/(adoptent les nouveaux outils pour
appuyer leYY:b#@Y?./S&"#5"#Y2$/(#:2/*-$20Intelligent)

Principalespopulations*&42,/(".par le changementLa convention MTNRA`MSPS semble aussi couvrir le projet pilote de Tanger-¡un autre SIH
5"1)2*/#p/)"#5(40-?(G Å Personnel&(5*,20du CHR MoulayYoussef(qui renseignentles5-$$(".de.2$/(Dqui passent du

papier au SIH DXCare@.?./S&"est 5(PK5(40-?(DGIl a (/(-3.")1(que (a) le CHR a "&32%,8(
des agents de saisie pour }aider ~les &(5",*$.Kremplir les outils; (b) ('%-+ #y a eu une
rumeur de }prime K  0&.~de remplissage du SIH, les taux de remplissage ont fortement
2%6&"$/(£(c ) en 6($()20le personnel&(5*,204)(9S)"se concentrer sur le patient que sur le
remplissagedu dossier

Principalesparties prenantes*&40*+%(".
ServicedeV(2$*&2/*-$du CHR MoulayYoussefcomme(+%*4"#/"./#4-%)*&40(&"$/")la
"8&5(!( (6#.CCPP.En effet 8-+#*.est"(&#98.)* ') .projet SIH et le Chef de Service, Zakaria
BENHOUAD,est un digital champion).Mais0 .%&une&']%petite8-+#*.de 3 personnes. Å

Å

Å

Agents de saisie ou admin (qui renseigne les informations administrativesen,-&40(&"$/ouKla
place5%#&(5",*$D7

EquipeSI du CHU Ibn Sina5*)*6("par Mme TAHIRI JihaneSophia (Chef de la Divisiondes
Y?./S&".d'Information). :) #$9.'%.du CHRMoulay Youssefqui$.)*(%%]!.)* %)! 8-+#*.
technique ni! 8-+#*.qui puisse faire la gestion de projetsinformatiques.

Personnel de soin / b$9*)&*S)".7Aides soignants (qui 4)(-remplissent les dossiers avec des
5-$$(".42)#"><#/"&4()2/%)".GGGD

Les professionnels de .2$/(4)*1(.ne sont pas ,-$,")$(.par ce changement. La question de
#$&.'(*8' ,# #&8entre acteurs4)*1(.et CHU c'est un autre projet: le SSNI D̀PP (Dossier Patient

U2)/26(DGIl faut savoir-+ #y a une "sorte" de DPP au sein de la )(6*-$7car ils utilisent le &p&"
SIH, alors l'informationest partageable.Par contre entre)(6*-$.et avec les&(5",*$.0*3()2%>ce
n'est pas garanti.

Il semblerait -+ #faudra former Kla conduite du changement trois "$/*/(.distinctes : le CHR
MoulayYoussef,la CNSSet le MSPS
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.B: Analysede lôorganigramme et de la
gouvernance

Analyse de lôorganigramme

Pour garantir le.%,,S.#5T%$changement, il est essentiel decommencerpar une analyse
approfondiede l'organisation,en utilisantson organigrammeet sa gouvernance comme
guide.

Lors de l'analyse d'unorganigramme Il est crucial./)2/(6*+%".afin de comprendre
40"*$"&"$/#02#)(42)/*/*-$#5".#4-%1-*).7les)".4-$.23*0*/(.des*$./2$,".#5(,*.*-$$"00".et le
fonctionnementglobal du.?./S&"#5"gouvernance.

Exemplede questions:

Å

Å

Å

Å

Quels sont les niveaux de8*()2),8*")"4)(."$/(.#52$.l'organigramme ?

Quellessont lesprincipalesfonctionset)".4-$.23*0*/(.#5",82+%"#5(42)/"&"$/#e

O-&&"$/#,".#5(42)/"&"$/.sont-ils-)62$*.(.et*$/"),-$$",/(.?

Comment la communicationest-elle92,*0*/("entre les5*99()"$/.#$*1"2%>de l'organisation
?

Å

Å

Quels sont les5(42)/"&"$/.#-%fonctions qui semblent travailleren(/)-*/"collaboration
?

Comment cette structure organisationnelleaffecte-t-ellela prise5"#5(,*.*-$et la
collaboration?

*Organigramme! +$.entreprisepublique
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.B: Analysede lôorganigramme et de la
gouvernance

Analyse de la gouvernance

Pour garantir le.%,,S.#5T%$changement, il est essentiel decommencerpar une analyse
approfondiede l'organisation,en utilisantson organigrammeet sa gouvernance comme
guide.

Lors de l'analyse de ('6 $#% &#($4Il est crucialde poser des questions0#, 8.%afin de saisir
pleinement la dynamique,0"#)\0"#5".instances etle fonctionnementde l'organisation
)"4)(."$/("G

O-&*/(./)2/(6*+%"
G%#"!3,' 1!03!),%-.'

Exemplede questions:

Å

Å

q%*#"./#5(.*6$(comme le porteur ou le responsabledu projet au sein del'organisation? Å

Å

Å

Ministre
Y",)(/2*)"6($()20

Quels sont les%$*/(.ou les(+%*4".,82)6("..4(,*9*+%"&"$/d'accompagnerle
changement?

Directeurs des grandes directions (Recherche scientifique, Ressources et affaires 6($()20".et la ./)2/(6*"et
5(1"0-44"&"$/

Å Quels sont les5(42)/"&"$/.#0".plus susceptiblesde promouvoiret de soutenirle
changement?

Å Chef de cabinet pour la coordination

Å

Å

Quel est leur)\0"respectif dans la prise5"#5(,*.*-$et la miseenO+9'.des projets ?

Qui fait partie des,-&*/(../)2/(6*+%"#"/#-)62$*.2/*-$$"0et comment interagissent-ils
avec le reste de ('6 $#% &#($? O-&*/(-4()2/*-$$"0

G%#"!3,' "5)03!%" '#Å Comment la gouvernanceinfluence-t-elle la gestiondu changement ?

Å

Å

Les)"4)(."$/2$/.des divisions*&40*+%(".dans le changement (Gestion de la connaissance, gestion9*$2$,*S)"et
comptable et partenariatet communication).
Responsablesdes services*&42,/(.

*Organigramme! +$.entreprisepublique
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Clarifier la situation actuelle : Acteurs concernés par les entretiens de cadrage

A  #!.de la'8< .3#($".$8.dans le cadre de la fiche%Q$&58&#-+.et de  $ Q%.de ('6 $#6' "".et de la gouvernance, il sera possible
des!8%#6$.'les personnesqui entrent dans chaque0 &86('#.!  0&.+'%et qui seront%( #0#&8.%dans le cadre des entretiens.

Chaqueentretiende cadrage est32.(#.%)un guide5(/2*00(pour assurer unecollecte.?./(&2/*+%""/#-)*"$/("des informations.

Acteurs V\0" Objectif des entretiens Guide! .$&'.&#.$

=(,*5"%).
Politiques

Ils5(9*$*.."$/les orientations./)2/(6*+%".du changement et
fournissent le soutien politique $(,"..2*)"K sa mise en
O+9'..

Å Obtenir la vision ./)2/(6*+%"de ('6 $#% &#($et de sa
transformation

Å Identifier les enjeux et les contraintes./)2/(6*+%".0*(.au
projet

Guide! .$&'.&#.$NÁ1

Hauts
fonctionnaires

Ils jouent%$#)\0"crucial en tantque porteursde la vision
%&' &86#-+.et facilitateursde  )"#%.).$)O+9'.au sein de
leursservices.

ÅH  %%+'.'de leur soutienet implication dansle projet

Middle
managementet
cadres

Å Comprendre0".#)(20*/(.#-4()2/*-$$"00".
Å Les impliquer dans02#5(&2),8"de transformation
Å Identifierles freinset les leviersau changement

Ce sont les personnes ou les (+%*4".,82)6(".de piloter et
de mettreen O+9'.le changement.

Guide! .$&'.&#.$NÁ2

Agentsde
 !"#$#%&' &#($

Ils sont,82)6(.de faciliter et de soutenir la transition vers de
nouvellespratiquesau niveau-4()2/*-$$"07contribuant2*$.*#K
02#)(%..*/"du changementau sein del'organisation.

Å Les engager dans02#5(&2),8"de transformation.
=(,"0")les )(.*./2$,".et les catalyseurs du changement
au sein des(+%*4".G

Guide! .$&'.&#.$NÁ3Å

Usagersdu
servicepublic

Leurs besoins et leurs attentes doivent p/)"pris en compte
dans le cadredu changement, notammenten ce qui concerne
0T2&(0*-)2/*-$#5"la+%20*/(des services. Å Comprendreleurs besoins,attentes"/#4)(-,,%42/*-$.

Å Les*&40*+%")#5S.le5(3%/du changement
Guidede focus

groupeNÁ4
Partenaires
externes

Ils apportent un soutien &(/8-5-0-6*+%"7technique ou
./)2/(6*+%"Kla mise en O+9'.du changement.

D3!),"0%'Top Management,partiesprenantesmembres+. 2"&%!)de pilotage
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Clarifier la situation actuelle : Entretiens de cadrage

Exemples de mails type à envoyer pour inviter aux entretiens de cadrage

Exemple1 : Exemple2 :
Objet : Invitation à un entretien de cadrage pour la conduite du
changement

Objet : Invitation à un focus groupe pour la conduite du changement

Madame, Monsieur,

Madame, Monsieur,
Dans le cadre de la mise en place dôunedémarche de conduite du
changement permettant dôaccompagnerla réalisation du projet de
transformation [préciser le nom du projet], j'ai le plaisir de vous inviter à
participer à un focus groupe afin dô®changerautour des enjeux liés aux
projet, autour de vos besoins et attentes et recommandations pour garantir
sa réussite.

Dans le cadre de la mise en place dôunedémarche de conduite du
changement permettant dôaccompagnerla réalisation du projet de
transformation [préciser le nom du projet], nous vous invitons à participer à
un entretien de cadrage essentiel pour définir les objectifs, les attentes, et
les actions nécessaires à la réussite de cette transformation.

En tant que partenaire/usager dans le cadre du projet [préciser le nom du

projet].
Votre expérience et vos perspectives en tant que (préciser la fonction ou le

rôle de la personne) sont cruciales pour nous aider à piloter ce
changement avec succès. Cet échange d'environ 1 heure sera essentiel pour bien cerner vos

besoins, attentes et préoccupations liés à ce projet.
Nous aimerions organiser cet échange dans les prochains jours. Voici les
créneaux que nous vous proposons [proposer 3 à 5 slots]. Seriez-vous
disponibles pourlôinde ces créneaux ?

Vos contributions et suggestions seront déterminantes pour réussir le
changement et adapter les outils pour répondre au mieux à vos attentes.

Pourriez-vous me faire part vos disponibilités dans les prochains jours ?Je reste à votre disposition pour toute question ou information

complémentaire. Je reste à votre disposition pour toute question ou information
complémentaire.Bien cordialement,

Bien cordialement,
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Clarifier la situation actuelle : Entretiens de cadrage

Disclaimer : Utilisation des Guides dôEntretien

Les guides! .$&'.&#.$4)(."$/(.dans les slides suivantessont,-$_%.comme des outils pratiques pour
4)(42)")et structurer efficacementvos(,82$6".:

! > #$&.'9#.f.+'(Master Coach ou Point Focal) est *$1*/(K%  **'(*'#.'ces guides et Kles adapter
selon le profil et les.4(,*9*,*/(.de son interlocuteur.

! Si certains(0(&"$/.sont 5(PKconnus ou (1*5"$/.7il $ .%&pas$(,"..2*)"de poser #$&86' #&8des
questions4)-4-.(".G

! En fonction du contexte et/ou du niveau8*()2),8*+%"de #$&.' (0+&.+'4certaines questionspourraient
semblertrop directes :$ 58%#&.gpasK#les reformulerpour garantir un(,82$6"fluideet constructif.

Les)(4-$.".recueillieslors de cet entretien seront4)(,*"%.".pour les(/24".suivantes: elles serviront
K#,-&40(/")la fiche.?$/8(/*+%"( si $(,"..2*)"Det contribueront (620"&"$/K 8  ,(' &#($de la
cartographiedes populationsainsi-+ A $ Q%.des impacts.

# Gardez ces objectifs en /p/"lors de la 4)(42)2/*-$de .$&'.&#.$! b$/(6)"¤7si $(,"..2*)"7des
questions.4(,*9*+%".2524/(".au contexte, aux populations,-$,")$(".ou aux impacts*5"$/*9*(.7en
tenant compte des*$/"))-62/*-$.#-%#8?4-/8S.".9-)&%0(".#0-).#5%remplissagede la fiche.?$/8(/*+%"G
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.C:Guide dôentretiensde cadrage (1/4)

Guide dôentretien NÁ1 ïTop Management et comité de pilotage

Questionsrelatives81 #$&,' (4*&,*'9
Partie1 `
introduction&
concepts,0(.

Pouvez-vousvous4)(."$/")?
Quelleest votre,-&4)(8"$.*-$du concept}conduitedu changement~e
Pour vouscomment%  ** #-+.-t-il au projetde transformationdigitale?
Pouvez-vousconfirmer les informationsde la fiche deprojet ?

Questionsrelativesaux attentespar rapport7 ce projet

En tantque manager,quelssont les principauxobjectifs que vous".4()"¤atteindre 6)N,"K#,"//"transformationdigitale ?
q%"0.#)(.%0/2/..4(,*9*+%".visez-vousKobtenirKla fin dece projetpour votre(+%*4"? Pour votreservice-%#5(42)/"&"$/e

Questionsrelatives81  1mise,$1)*+',et81  1'.*%%#&,du projet
Partie2 `
O-&4)(8"$.*-$du
projet

Selonvous, en tantque manager,quelssont0".#(0(&"$/.,0(.#K#,-$.*5()")pour garantir0"#.%,,S.de cette transformationdigitale dansvotredomaine5T2,/*1*/(?

Questionsrelativesaux projetsde transformationdigitaleet7 #3 2" +.%!'de changement

Quelleest la visionduL*$*./S)"pour sa transformation5*6*/20"#"/#+%"00".#)(20*.2/*-$.".4S)"-t-il atteindre6)N,"K#,"//"(1-0%/*-$#e
Quels objectifs./)2/(6*+%".K#0-$6#/")&"sont2..-,*(.K#,"//"transformation,selon votre,-&4)(8"$.*-$en tantque manager?
Comment4)(1-?"¤-voussouteniractivementla transformationdigitale ?
Quels sont,selon vous,les principaux5(9*.et risques*5"$/*9*(.#4-%)la transformationdigitale devotreL*$*./S)"e
Quels sontles obstacles"/#0".#)(/*,"$,".au changementque vous anticipezou quevous avez5(PK)"$,-$/)(.dans le cadrede cette transformationdigitale ?

Partie3 Àttitude
face au
changement

Commentvous adaptez-vous6($()20"&"$/aux nouveauxoutils et technologiesintroduitsdansvotre travail?

Quels comportementsou attitudesobservez-vousau sein devotre(+%*4"faceK#02#/)2$.9-)&2/*-$digitale ?

Cf. canevasdes outilset simulationsen annexe
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.C:Guide dôentretiensde cadrage (2/4)

Guide dôentretien NÁ2 ïMiddle management et cadres (1/2)

Questionsrelatives81 #$&,' (4*&,*'9
Partie1 ` Pourriez-vousvous4)(."$/")3)*S1"&"$/?
introduction&
concepts,0(.

¨/".-vous92&*0*2)*.(#21",#0".conceptsde conduitedu changement2440*+%(.au digital ?

Si ce n'estpas le cas, pourriez-vousnous donnerplus de5(/2*0.sur votre,-&4)(8"$.*-$de02#5(&2),8"de conduitedu changement?

Pouvez-vousconfirmer les informationsde la fiche deprojet ?

Questionsrelativesau projet de&3 %90',) )03#'
Pourriez-vous)(.%&")3)*S1"&"$/votre,-&4)(8"$.*-$de la5(&2),8"et desobjectifsdu projet?

Qu'attendez-vousdu projeten termesde)(.%0/2/.ou d'impact?

Questionsrelatives7la miseen)*+',et7#3 0).11%!'du projet

Quels facteurs,0(.#5".%,,S.ou obstaclesidentifiez-vouspour02#)(%..*/"du projet?

Questionsrelatives7 #3 ,'1!%"des connaissancesdu projet
Partie2 `
O-&4)(8"$.*-$du
projet

Pouvez-vousnous indiquer les textes)(60"&"$/2*)".-%#0".#./)2/(6*".qui soutiennentle programmede transformation$%&()*+%"de l'administration?

Y-a-t-il d'autresdocumentsou desinterlocuteurs,0(.#+%"vous recommanderiezde consulterou de rencontrer?

Questionsrelativesaux projetsde transformationdigitaleet7 #3 2" +.%!'du changement(1/2)

Pouvez-vous5(,)*)"les missions,objectifs, interactions"/#5(9*.que vous rencontrezdansvotre projetde transformationdigitale ?

Quels objectifsvisez-vousavec votretransformationdigitale,21",#+%*#0".#)(20*."¤-vous,quandsont-*0.#9*>(.#"/pourquoiont-*0.#(/(choisis ?

«#+%"0stadese trouvevotre processusde transformationdigitale ?

Cf. canevasdes outilset simulationsen annexe
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.C:Guide dôentretiensde cadrage (3/4)

Guide dôentretien NÁ2 ïMiddle management et cadres (2/2)

Questionsrelativesaux projetsde transformationdigitaleet7 #3 2" +.%!'du changement(2/2)

Qui sontvos principauxinterlocuteursdansce projet?

Quelles sontles motivations5"))*S)"votre initiative detransformationdigitale ?

Quels supportsutilisez-vous pour votre transformationdigitale ?
Partie2 `
O-&4)(8"$.*-$du
projet

Quels sontles principaux5(9*.#"/#)(.*./2$,".au changementque vous rencontrez?

¨/".-vous&-/*1(K#P-%")#%$)\0"#2,/*9#52$.ce changement-%#K#4*0-/")le projet?

Commentpouvons-nousvoussouteniret quelles sontvos attentespar rapportKnotre collaboration?

Partie3 Àttitude
face au
changement

Comment(120%"¤-vousvotre propreattitude face au changementet commentcela influence-t-il votre(+%*4"?

Quelles sontvos principales*$+%*(/%5".-%#)(.*./2$,".face aux nouvelles technologieset aux processusintroduitspar la transformationdigitale ?

Cf. canevasdes outilset simulationsen annexe
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.C:Guide dôentretiensde cadrage (4/5)

Guide dôentretien NÁ3 ïAgents de lôadministration

Questionsrelatives81 #$&,' (4*&,*'9Partie1 `
introduction&
concepts,0(.

Pourriez-vousvous4)(."$/")3)*S1"&"$/?

¨/".-vousfamilieravec le projet de transformationdigitale en cours? Pouvez-vousnous en direplus sur votreimplication dansce projet?

Pouvez-vousconfirmer les informationsde la fiche deprojet ?

Questionsrelativesau projet de&3 %90',) )03#'
Commentpercevez-vousle projetde transformationdigitale en cours?

Quels sont,selon vous,les objectifsprincipauxde ce projetet commentpensez-vousqu'ils impactentvotre travail au quotidien?
Questionsrelatives7la miseen)*+',et7#3 0).11%!'du projet

Partie2 ` Quels sont,5T24)S.vous, les principaux5(9*.que l'administrationpourrait rencontrer lors de la mise en O+9'.de ce projet?

O-&4)(8"$.*-$du
projet

q%"0.#(0(&"$/.ou facteurs,0(.#5".%,,S.pensez-vousp/)"essentielspour garantir la)(%..*/"de ce projet?
Questionsrelativesaux projetsde transformationdigitaleet7 #3 2" +.%!'de changement

Pouvez-vousexpliqueren quoi consistele projetde transformationdigitale dansvotreadministration?
Commentvotreadministrationvousa-t-"00"#4)(42)(pour ce changement?
Quels sont,selon vous,0".#5(9*.#0".#40%.importantsKreleverpour)(%..*)cette transformationdigitale ?
Quelles sontvos attentespar rapportK#,"projet et commentpensez-vouspouvoircontribuerK.2#)(%..*/"?
Quels outilsou formationsvous semblent$(,"..2*)".pour accompagnerau mieux cechangement?

Commentvoussentez-vousKproposde ces changementsdansvotre travailquotidien?
Partie3 Àttitude
face au
changement

Quels aspectsdes nouvellestechnologies/desprocessusintroduitsvous4)(-,,%4"$/le plus ou suscitentle plusde)(.*./2$,"?

De+%"00"#&2$*S)"pensez-vousque votre attitudeenversces changementspourraitp/)"2&(0*-)("#-%#92,*0*/("#e

Quelles sont1-.#*5(".ou suggestionsconcernant les initiatives ou les supportsqui pourraientvousaider le&*"%>#K#2,,"4/")"/#K#*$/(6)")ces changements?

Cf. canevasdes outilset simulationsen annexe
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Clarifier la situation actuelle _ Outil NÁ1.1.C: Guide de focus group

Guide de focus groupe NÁ4 ïUsagers du service public et partenaires externes

Questionsrelatives81 #$&,' (4*&,*'9Partie1 `
X#/-%)#5"#)\0"7#4-%))*"¤-vous vous4)(."$/")#3)*S1"&"$/#e#@q%"0#"./1-/)"#)\0"52$.#1-/)"#-)62$*.2/*-$#"/#,-&&"$/#p/".-1-%.#,-$,")$(par la transformation digitaleintroduction&

concepts,0(.
des servicespublics ?)

¨/".-vousfamiliers avec le projetde transformationdigitale en cours?

Questionsrelativesau projet de&3 %90',) )03#'
Commentpercevez-vousle projetde transformationdigitale en cours? Quelles sontvos attentespar rapportK#,"projet ?

Quels sont,selon vous,les objectifsprincipauxde ce projetet commentpensez-vousqu'ils impacterontles servicespublics ?
Questionsrelatives7la miseen)*+',et7#3 0).11%!'du projet

Partie2 ` Quels sont,5T24)S.vous, les principaux5(9*.que l'administrationpourrait rencontrer lors de la mise en O+9'.de ce projet?
O-&4)(8"$.*-$du
projet

Questionsrelatives7 #3 ,'1!%"des connaissancesdu projet
q%"0.#(0(&"$/.ou facteurs,0(.#5".%,,S.pensez-vousp/)"essentielspour garantir la)(%..*/"de ce projet?
Commentpensez-vous que les usagersdes servicespublics seront*&42,/(.par cette transformationdigitale ? Avez-vous des4)(-,,%42/*-$.ou des suggestions
K#,"sujet?
Selon vous,quelles partiesprenantesexternesdevraientp/)"*&40*+%(".davantagedans le processusde transformationdigitale desservicespublics ? Pourquoi?
Commentpourrions-nous2&(0*-)")#02#,-&&%$*,2/*-$et la collaborationentre0".#5*99()"$/.acteurs*&40*+%(.dansce projetde transformationdigitale ?
Quelles sontvos suggestionspour surmonterla)(.*./2$,"au changementau sein del'administration?

Partie3 Àttitude
face au
changement

Commentpercevez-vousles effortsde digitalisation del'administrationpubliquedans le cadre des servicesque vousutilisez ou avec lesquelsvous interagissez?

Commentpensez-vousque la digitalisation pourrait2&(0*-)")#1-/)"">4()*"$,"en tantqu'usagerde servicespublicsou partenaireexterne?

¨/".-voussatisfaitdu niveau desupportou d'assistancefournipour l'utilisation desservicespublics en ligne? Sinon, quepensez-vousqui pourraitp/)"2&(0*-)(?

Cf. canevasdes outilsen annexe
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Clarifier la situation actuelle _ Zoom sur les focus groupe -1/2-

Focus groupe Comment organiser un focus groupe ?

Avant le focus group (env. 2 semainesavant ladate50)4.'>

=(9*$*)les objectifsdu focus groupe :
Å Identifier les attentes et les perceptionsdes usagerset partenaires
ÅRecueillirleurs retours5T">4()*"$,"et comprendre leurscraintes face au changement

Constituerle groupe cible :
ÅY(0",/*-$$")un(,82$/*00-$)"4)(."$/2/*9d'usagerset de partenaires(MaxZ#K#dpersonnes)
ÅVeillerK#21-*)#%$"5*1").*/(de profils@N6"7.",/"%)#5T2,/*1*/(7niveau5"#/",8$*,*/(7etc.)

U)(42)")le5()-%0"&"$/du focus groupe :
Å=(9*$*)5".#)S60".de fonctionnementK#,-&&%$*+%")aux participants@,-$9*5"$/*20*/(7#)".4",/#du
&."*%)!.)* '( .4),#.$9.#  $0.=V

ÅElaborerun script! #$&'(!+0&#($pour expliquer le contextedu projet, les objectifsdu focus group
ainsique les attentes(ex. identifierdes points de blocage,recueillirdes propositions0($0']&.%=V
et rassurerles participants sur +&# #% &#($!.%)!($$8.%ainsique les

ÅConcevoir / adapter le guidedes questionsK#4-.")
ÅChoisirun animateuret4)(1-*)la prise de notes et l'enregistrementpour faciliter l'analyse

Organiserla logistique:
ÅV(.")1")un0*"%#2524/(ou envoyerles invitations@4)(."$/*"0QK#5*./2$,"D
ÅU)(1-*)#0"#&2/()*"0$(,"..2*)"
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Clarifier la situation actuelle _ Zoom sur les focus groupe -2/2-

Focus groupe Comment organiser un focus groupe ?

Pendantle focus group

Animerle focus groupe:
ÅO)(")un environnement4)-4*,"#2%>#(,82$6".(accueil chaleureux,clarificationdes objectifs)
ÅV(6%0")#02#5?$2&*+%"du groupe (organiser et favoriser lesinteractions,veillerau respect du temps de

parole de chacun) Pourallerplus loin, quelquesliensde
1*5(-.qui aborde le sujetdes focus
groupes:

Techniques!  $#" &#($:
ÅUtiliserdes questionsouvertes pourencourager5".#)(4-$.".5(1"0-44(".G
ÅReformuler0".#*5(".#4-%)valider02#,-&4)(8"$.*-$et engager le groupe.
ÅEncourager lesparticipants silencieuxA)% .3*'#".')&(+&).$)'86+  $&ceux quiparlent trop.
Gestiondes momentsde blocage :
ÅY*#0".#(,82$6".stagnent,4)-4-.")#5".#.,($2)*-.ou des cas concretspour relancer les discussions.
ÅEn,2.#5"#5(.2,,-)57rappeler les objectifset recentrer0".#5(32/.G
h+%*0*3)")les contributions:

! 

! 

La &(/8-5"du focus group
https://www.youtube.com/watch?v=Auf9
pkuCc8k

:

:ÅFavoriser  )* '&#0#* &#($)86 .).$)!." $! $& 9#%de chaqueparticipantA&(+')!.)'j .1 Conducting a Focus Group
https://www.youtube.com/watch?v=kJnG
uSeM5fA&t=477s

R5091le focusgroup

Y?$/8(/*.")les)(.%0/2/.:
ÅAnalyserles enregistrementset les notes pouridentifierles tendances,0(.G
ÅRegrouperles retourssous5".#,2/(6-)*".#.4(,*9*+%".: attentes, craintes, suggestions.
Communiquerles)(.%0/2/.<U)(42)")un rapport.?$/8(/*+%"K#42)/26")avec les parties prenantes.
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Clarifier la situation actuelle

Informations complémentaires

Est-ce que les résultats des focus groupe peuvent être considérés
Quand privilégier le Focus Groupe vs lôentretien individuel?

comme représentatifs dôune population?

! Le focus group est )",-&&2$5(('%-+ ($souhaite recueillir une
5*1").*/(de points de vue et identifier des tendances communes
au sein! +$.population plus large. Il favorise les(,82$6".et la
co-constructionde solutions2524/(".G

Å Les entretiensde cadrage et les focus groupes
fournissentune,-&4)(8"$.*-$qualitativedes
opinionset des">4()*"$,".des participants.

Å Cependant,lorsque0T(,82$/*00-$est large (> 100
pax), un questionnairequantitatifpeut.T21()")
$(,"..2*)"pour obtenir5".#5-$$(".)"4)(."$/2/*1".
et mesurablesK#6)2$5"(,8"00"G

! > .$&'.&#.$individuel, en revanche, est 4)*1*0(6*(pour approfondir
un sujet .4(,*9*+%"7obtenir des retours 5(/2*00(.ou traiter des
aspects plus sensibles$(,"..*/2$/un cadre confidentiel.

! Dans le cadre de la transformation digitale de  !"#$#%&' &#($, les
focus groups peuvent(620"&"$/p/)"%/*0*.(.pour rassemblerdes
agents, selon le besoin et le contexte, afin ! .3* ('.'collectivement
leurs attentes, 4)(-,,%42/*-$.et pistes !  "8 #(' &#($face aux
changementsK#venir.

Å >  **'(05.0("* 8".$& #'.quali / quanti permet
d'obtenirune vue d'ensembleplus,-&40S/"et
4)(,*."des perspectivesdes personnes,-$,")$(".G
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Comitologie*

Kick -off officiel

Sur la base de la'8< .3#($".$8.A)  #!.des outils*'808!."".$&*'8%.$&8%1Il est essentielde tenir une'8+$#($de kick-off officielafinde:

Lancer une campagnede communicationpour
communiquerautourdu projet de conduitedu

changement

=(.*6$")les principalesparties prenantesqui seront
.-00*,*/(".pour les entretiensde cadrage

Implicationde toutes les parties prenantesautour du projet de conduitedu changementet4)(42)2/*-$du terrainpour
une transition)(%..*"vers les nouveaux.?./S&".et processus"$1*.26(.G

=(.*6$")les membresdes
,-&*/(.de pilotage ./)2/(6*+%"

et(/230*)le)\0"et la

Constituerun,-&*/(
-4()2/*-$$"0de la conduitedu

changement

=(9*$*)les sujetsK#/)2*/")et le
planningdes instancesde

pilotage)".4-$.23*0*/(de chacun

Une)(%$*-$de kick-off bien-),8"./)("pose les basespour une phasede gouvernanceefficace,assurantque toutes
les partiesprenantessont4)p/".et20*6$(".pour mener le projet vers le.%,,S.

*La comitologie50)1' !)'ici sera+)!3%##)'davantagedans la phase3) Piloterla conduite du changement53.1I)/% %0la gouvernance.
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Phase1 : Comprendrelôexistant _ Aper­ude la phase

Comitologie

Lancementdu
projet (kick-off
restreint)

Phase h/24". Outils

Å

Å

1.1.A:n*,8"#.?$/8(/*+%"du
projet

1.1 Clarifierla situationactuelle
Å Comment : A travers la formalisation! +$.fiche

.?$/8(/*+%"du projet et la )(20*.2/*-$! .$&'.&#.$%
avec les principalesparties prenantes

1.1.B: Analysede
('6 $#6' "".et de la

gouvernanceÅ Pourquoi : Comprendre le 4()*&S/)"du projet, le
contexte et les enjeux mais(620"&"$/identifier les
forces en 4)(."$,"et 5(/",/")les sources de
)(.*./2$,"ou les freins

E("*'.$!'.) .3#%& $&
Å

Å

1.1.C: Guide! .$&'.&#.$%de
cadrage

Kick offofficielClarifier les objectifsdu
changement pour donner du
sens et mobiliser les acteurs

2#)1

1.2 Identifieret cartographier les populations:
Å Comment : En)(20*.2$/un inventairedes5*99()"$/.

groupes de personnes,-$,")$(.et en identifiant
ceux qui auront un impact majeur sur la)(%..*/"du
projet.

1.2.A: Cartographiedes
populations

Å Pourquoi : Comprendre qui sont les acteurs ,0(.
permet de mieux les impliquer et de les mobiliser
pour le soutiendu changement. O-&*/(de

pilotagen;101
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Identifier et cartographier les populations

La'.< ,>#($",$.,et les informations4( ,4&.,%81&' +,'%la fiche%@$&?.&#/*,A $ @%,de ('B $#B' "",et de la
gouvernanceet les retoursrecueillis lors des entretiensde cadrage sont indispensablespour mener ,>,'4#4,de la

cartographie des populations

Ces outils permettentde :1.1.A: Fiche.?$/8(/*+%"

! Identifierles groupes depopulation
1.1.B: Analyse de ('6 $#6' "".et
de la gouvernance ! Mieuxcomprendreet clarifierles attentes

! Evaluerle niveau! #$< *,$4,et  &&#&*!,
des+%//)0' !'1 parties prenantes
%&5#%-.)'1dans le projet.1.1.C: Retoursdes entretiensde

cadrage
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Identifier et cartographier les populations _ Outil NÁ1.2.A: Cartographie des populations
(1/4)

Analyse et cartographie des populations

D"&5#)!'0le tableaupour chacunedes typologiesde population(ou individuellement,si leseffectifsle permettent)

Attendudansla
transformation

Attitudeface au
changement

Typologie Groupe.4(,*9*+%"Effectifs Niveaud'influence Crainteset attentes Risques

Indiquer les acteursdu
changement

Indiquer les sous-typologies. Indiquer le nombre ;'80#%.'0.)-+ ($attend de
chaque soustypologie

Indiquer .)!.6'8)! #$< +.$0.U)(,*.")ce que chaque sous U)(,*.")le comportement de Indiquer les risques
Ex:chefs de5(42)/"&"$/.7
8-+#*.)! +$"Z".service,

etc.

de personnes
,-$,")$(".

de chaque soustypologie typologie attend du
changement etleurs craintes

concernant ce dernier

chaque soustypologie vis-K- (1"$/%"0.0*(.K#,82+%"sous
vis du changement typologie

ÅIncontournable ÅPromoteur

ÅSceptique
Augmentationde .<<#0 0#&8
-4()2/*-$$"00"

b$,-&42/*3*0*/(des
objectifs=(,*5"%).politiques

Haut fonctionnaires

12

2

:(,"..2*)"Å

ÅPeu influent ÅV(.*./2$/

ÅIncontournable ÅPromoteur
Clarificationdes objectifs
./)2/(6*+%".

Crainte de perdre le
,-$/)\0"Å:(,"..2*)" ÅSceptique Conflits interpersonnels

ÅPeu influent ÅV(.*./2$/

ÅIncontournable ÅPromoteurAttente forte pour une
2&(0*-)2/*-$des
conditions de travail

Middlemanagement
et cadres

Chefs de5(42)/"&"$/.
Chefs deservices

Un environnement detravail
plus collaboratif30

40

40

:(,"..2*)" Sceptique / $-+.)! .$6 6.".$&Å Å

ÅPeu influent ÅV(.*./2$/

ÅIncontournable ÅPromoteurAttente forte pour une
2&(0*-)2/*-$des
conditions de travail

Agentsde
 !"#$#%&' &#($

h+%*4".42)#5(42)/"&"$/
ou service

V(.*./2$,"#2%
changement

Simplification5".#4)-,(5%)".Å:(,"..2*)" ÅSceptique

ÅPeu influent ÅV(.*./2$/

Partenairesexternes
Sponsors
Usagersdes services
publiques

Incontournable

:(,"..2*)"

Promoteur

Sceptique

Å

Å

Å

Å
Autresparties
prenantes

X&(0*-)2/*-$#5"02#+%20*/(#5"
service

Communication
inefficace

ÅPeu influent ÅV(.*./2$/

Cf. outil Excel
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Identifier et cartographier les populations _ Outil NÁ1.2.A: Cartographie des populations
(2/4)

Clarification des certains éléments du tableau

Description des différents niveaux dôinfluence

Niveaud'influence

Incontournable

U)2'113%0'

Explication

Ces personnessont essentiellespour#3 0).11%!'du changement.Leur soutienou oppositiona un impactmajeursur l'issue
du projet.

Ces personnesjouent.  0X#'importantmaismoinscritique que lesincontournables.Leur engagementest )2'113%0'pour
faciliterla miseen)*+',du changement.

Peuinfluent Ces personnesont une influence#%&%!)'1.0 #' 1.2291du changement.

Description des différentes postures lors du changement

Attitude face au changement

Promoteur

Explication

Ces personnessont favorablesau changementet50Z!'17le souteniractivement.Ellescomprennentles@) )/%2'1et sont
+%15"1)'17 3+"5!'0les nouvellespratiquesou processus50"5"1)1;

Ces individussont incertainsquant au changement.Ils n'ont pas encore/"0&)une opinionclaire et peuventZ!0'% /#.' 2)1
dans un sensou dans l'autre.Leur attitude peut)4"#.'0en fonctionde l'informationet du soutienqu'ils0'\"%4' !;

Sceptique

Ces personnesmontrentune oppositionclaireau changementet peuvent+)&" !0'0cette0)1%1!3 2'soit de&3 %90'
active,en essayantde bloquerou de ralentirle processus,soit+' &3 %90'passive,en ne participantpas ou en ne
s'adaptantpas aux nouvelles&)!*"+'1;

8)1%1!3 !
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Identifier et cartographier les populations _ Outil NÁ1.2.A: Cartographie des populations
(3/4)

Analyse et cartographie des populations

Attitude face au
changement ])1%!3 !1/% +)2%1Passifs

Passifs

Passifs

S00)+.2!%@#'1

Middle
managementet

cadres
V(.*./2$/

I)2*%0)1 Opposants

Sceptique

Promoteur

Hauts
fonctionnaires

L ,3,)1Q3#%, )1L ,3,)1Q3#%, )1

Agentsde
 !"#$#%&' &#($

=(,*5"%).
politiques

Niveau
d'influence

Peu influent :(,"..2*)" Incontournable
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Identifier et cartographier les populations _ Outil NÁ1.2.A: Cartographie des populations
(4/4)

En fonctiondes0 &86('#.%'.*8'8.%dans la cartographie: Points!  **+#et Pointsde vigilance

O2/(6-)*"
!  0&.+'%

Points!  **+#A).3* (#&.'Pointsde vigilanceK#25)"..") Recommandations/ Leviersd'actions

Ils peuventp/)"sensibles et souhaitentCes acteurs sont le noyau central,
4)p/.#K#4)"$5)"#5".#)".4-$.23*0*/(.#"/#K
contribuer avec ($")6*"pour faire
aboutir le projet.

p/)"*&40*+%(.dans toutes les Ecouteactive : Prendre le/"&4.#5T(,-%/")attentivement leurs propositions et leurs critiques.
5(,*.*-$.GLeur1-0-$/(de participation Utiliser des outils de feedback)(6%0*")7comme des )(%$*-$.individuelles ou des 3-w/".K*5(".7
Ktous les niveaux pourrait perturber la pour recueillir leurs avis.

A$626(.Q20*6$(.

gestion du projet.

Ces acteurs ont le potentiel de devenir Ces acteurs sont 1%0$()230".et Identification des motivations : Identifier les motivations profondes de ces acteurs en posant des
des200*(."$626(.s'ils sont convaincus peuvent facilement p/)"*$90%"$,(.par questions ouvertes et"$#(,-%/2$/activement leurs)(4-$.".G
de l'importance du projet et de leur)\0"d'autres groupes qui s'opposent au Utiliser des outils tels que des entretiens individuels ou des questionnaires4").-$$20*.(.pour

c(.*/2$/.
/*$5(,*.

K#P-%")G changement. mieux comprendre leurs attentes et leurs besoins.

Communication rassurante : Fournir des informations claires et rassurantes sur les impacts
Ils ont tendance Kdevenir rapidement attendus du projet.

En 6($()207ils sont peu nombreux K
occuper cette position /)S.=(,8*)(.

Passifs

des
*))(5%,/*30".G

opposants actifs ou des Utilisez des outils de communication2524/(.7tels que des)(%$*-$.d'information, des newsletters
ou des documents explicatifs, pour expliquer les 3($(9*,".du projet et )(4-$5)"K leurs
4)(-,,%42/*-$.G

inconfortable et finissent souvent par
changer d'avis2%#5(3%/#5%#4)-P"/G

Ils constituent une force dormante pour Il est difficile de les mobiliser pour qu'ils Approche terrain : Adopter une approche5"#4)->*&*/(en passantdu temps avec eux surle terrain.
soutenir le projet. Leur position ne nuit deviennent actifs. En 6($()207ce sont Utiliser des outils de communication informels, tels que des visites sur site ou des rencontres
42.#K#.2#)(20*.2/*-$Gdes suiveurs. informelles,pour(/230*)#%$"relation de confiance et comprendre leurs4)(-,,%42/*-$.G
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Identifier et cartographier les populations _ Outil NÁ1.2.A: Cartographie des populations
(4/4)

En fonctiondes0 &86('#.%'.*8'8.%dans la cartographie: Points!  **+#et Pointsde vigilance

Pointsde
vigilanceK
adresser

O2/(6-)*"
!  0&.+'%

Points!  **+#A Recommandations/ Leviersd'actionsexploiter

Points !  **+#Kexploiter : Puisque les opposants expriment souvent leurs arguments de &2$*S)"claire et rationnelle, cela peut
permettre de mieux comprendre les objections et d'y)(4-$5)"de&2$*S)",*30("GLeur1-0-$/(de dialogue est un levier importantK
exploiter4-%)#)(5%*)"les tensions.

Ils expriment clairement
leur opposition au projet
"/#5(9"$5"$/leur point
de vue avec des
arguments. Ils sont
5*.4-.(.K#5*20-6%")"/#K
discuter de leurs

E .%&donc (**('&+$#&8de :
! Identifier leurs motivationssous-jacentes (peur du changement,perte ! #$< +.$0.4etc.).
! Proposerdes(,82$6".constructifs"$#&"//2$/#"$#212$/#0".#3($(9*,".du projet pour leurs*$/()p/..4(,*9*+%".G
! Faire! .+3des200*(.potentiels en*$/(6)2$/certaines de leurs propositions si elles sont pertinentes et compatibles avec

les objectifs

Ils ont la,242,*/(
d'influencer les
personnes qui sont
*$5(,*.".ou

Opposants

Actionsproactives:8(.*/2$/".G
Å Organiser des ateliersparticipatifs pour impliquer les opposantsdans la co-construction des solutions.

4)(-,,%42/*-$. Å Fournir des exemplesconcrets-¡des opposantssimilairesont pu(1-0%")et soutenir un projet24)S.des ajustements.
Surveillanceattentive: Surveillerde4)S.leurs actions et leurs interactions au sein duL*$*./S)"G
Utiliser des outils de suivi, tels que des rapports 5T2,/*1*/(ou des entretiens individuels, pour 5(/",/")rapidement tout comportement
pouvantaffecter$(62/*1"&"$/le projet de transformation.

Points !  **+#Kexploiter : Bien -+ # %soient fermement -44-.(.7les *))(5%,/*30".ont parfois des griefs 0(6*/*&".0*(.Kdes
4)-30(&2/*+%".non )(.-0%".par la 8*()2),8*"ou le projet. Identifier ces 4)-30(&2/*+%".peut aider K5(.2&-),")certaines
oppositions.Il conviendradonc de :

! Cartographier de &2$*S)"plus 4)(,*.")les *))(5%,/*30".ayant une influence forte au sein de ('6 $#% &#($pour les
Ils expriment une surveiller5"#4)S.GLeuropposition forte sans
argumentsP%./*9*(.GEn
6($()207#*0.ont des
4)-30S&".$-$#)(.-0%.
 9.0)  !"#$#%&' &#($ou
leur8*()2),8*"

! Limiter #"* 0&de leur opposition sur les autres groupes en)"$9-)_2$/la communication positive2%4)S.des sceptiquescomportement est
*&4)(1*.*30"et
4"%/#p/)"
potentiellement
4)(P%5*,*230"G

"/#8(.*/2$/.G
b))(5%,/*30". ! Maintenir une communicationouverte tout en acceptant-+ # %ne soutiennentpas activementle projet.

Actionsproactives:
Å Mettre en place des "points de contact")(6%0*").pour comprendre leurs4)(-,,%42/*-$.tout en gardant un,-$/)\0"sur les messages
-+ # %1(8*,%0"$/G

Å Renforcer  !58%#($des autres groupes pour isoler leur influence.
Attente active : Compte tenu de leur tendanceKparler plus +%TKagir, il peut p/)"efficace de simplement attendre. En6($()207ces
acteurs finissent par se rallier au projet une fois qu'ils voient les autres s'engager. Utiliser des outils de communication pour montrer
les212$,(".#"/#0"..%,,S.du projet, ce qui pourrait les inciterK#.T*&40*+%")positivement.
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Identifier et cartographier les populations _ Outil NÁ1.2.A: Cartographie des populations

Exemple dôanalysePilote NÁ1 Jeunesse
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Comitologie

Comité de pilotage nÁ1

X4)S.21-*)#(/230*%$"#,-&4)(8"$.*-$claire de la situationactuelle et ,2)/-6)248*(0".#5*99()"$/".
populations,le premier,-&*/(de pilotagepermettra de:

U)(."$/")%$"#.?$/8S."de la
cartographie des populations*U)(."$/")%$"#.?$/8S."des

entretiensde cadrage tenus et
des focus groupe-)62$*.(.

Identifierun(,82$/*00-$d'early
adopters au sein de chaque
,2/(6-)*"de population

en mettanten avant le
positionnementde chaque

typologie!  0&.+'%

> #!.$&#<#0 &#($!early adopters et leur
*$/(6)2/*-$tout au long des (/24".de
conception et ! #"* 8".$& &#($du plan de
conduite du changement permettra, via des
focus groups et des questionnaires, de valider
en amont les )(.%0/2/.produits par 8-+#*.de
conduite du changement et de disposer ! +$
(,82$/*00-$)"4)(."$/2/*9de population cible
2%4)S.desquels il est possible de mesurer la
satisfactionpar rapport aux travaux&"$(.

Attention, (+&#de cartographie est un outil K
usage interne K 8-+#*.projet, K ne pas
diffuser pour des raisons de ,-$9*5"$/*20*/(et
(1*/")de }pointer du doigt ~au risque de
mettre malK#  #%.les4-4%02/*-$.#)(.*./2$/".G
Il conviendra donc de rester diplomate au
niveau de la .?$/8S."et de ne pas citer
nominativementdes personnes ou des postes
facilementidentifiables.
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Le CCPP: un&-5S0"de conduitedu changementen 4 phasesautour duquel sera./)%,/%)(le toolkit

Etapes Outils =%)("estimativePhase

1.1.A: fiche.?$/8(/*+%"du projet
1.1.B: Analyse!.) ('6 $#6' "".et de la
gouvernance
1.1.C: Guide! .$&'.&#.$%de cadrage
1.2.A: Cartographiedes populations

1.1 Clarifierla situationactuelle
01 Comprendre .3#%& $& Å

Å

6 semaines1.2 Identifieret cartographier
les populations

2.1 Analyserles impacts sur le projet

2.2 Elaborerun plan de communication

2.3 Elaborerun plan de formation

Å2.1.A: Analyse!.) #"* 0&)du changementConcevoirun plande conduite
du changement

Å2.2.A: Plan de communication 6 semaines02

03

Å2.3.A: Plan de formation

Å3.1.A:R#05.)!  9 $0.".$&
Å3.1.B: Tableaude bord des KPI
Å3.2.A: Feedback et ajustements
Å3.2.B : Registre des risques

3.1 =(9*$*)la gouvernancePiloterla conduitedu
changement

Å3K#Z#mois
3.2 Adapter le plan aux changements

4.1 Promouvoirles projets)(%..*.

4.2=(1"0-44")le peer2peerLearning

4.3X&(0*-)")la&(/8-5-0-6*"25-4/("

Å4.1.A: Narration/Storytelling
Å4.1.B: Webinaires
Å4.2.A: Mentorat

Promouvoirla conduitedu
changement

Å3 mois04

Å4.3.A: Groupes5"#)(90">*-$
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Phase2 : Concevoir un plan de conduite du changement _ Aperçu de la phase

Comitologie

Phase h/24". Outils
2.1 Analyserles impactssur le projet

Å Comment : Faire un (/2/des lieux des changements
4)(1%.et (120%")comment ils affecteront les 5*99()"$/.
acteurs
Pourquoi: Comprendre l'ampleurdu changementpermet
de mieux anticiper les )(2,/*-$.et les ajustements
$(,"..2*)".pour le mettre enO+9'.avec.%,,S.

Å 2.1.A: Analyse!.) #"* 0&)du
changementÅ

Phase2 -
Concevoir unplan de

conduite du changement

2.2 Elaborerun plan de communication
ChangementÅ Comment : Adapter le message et les canaux de
communication en fonction des ,2)2,/()*./*+%".et des
besoins de chaque groupe @)(%$*-$.7e-mails, affichages,
etc.)

Å 2.2.A: Plan de communication

Analyser les impacts,
communiquer efficacement et

former aux nouveaux outils

Å Pourquoi : Une communication4").-$$20*.("et 2524/("
augmentela,-&4)(8"$.*-$du changement

2.3 Elaborerun plan de formation
Å Comment :=(9*$*)les formationset les nudges2524/(".#K

chaque groupe*&40*+%(dans le changement et organiser
lessessionsde formationen fonctiondes(/24".du projet

Å 2.3.A: Plan deformation
Å Pourquoi : La formation permet 5T2,+%()*)les
,-&4(/"$,".pour )(%..*)le changement, tandis que les
nudges favorisent ce processus en *$90%"$_2$/
positivementles5(,*.*-$.7sanscoercition

O-&*/(de
pilotagen;202
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Phase2 : Concevoir un plan de conduite du changement _ Aperçu de la phase

Comitologie

Phase h/24". Outils
2.1 Analyserles impactssur le projet

Å Comment : Faire un (/2/des lieux des changements
4)(1%.et (120%")comment ils affecteront les 5*99()"$/.
acteurs
Pourquoi: Comprendre l'ampleurdu changementpermet
de mieux anticiper les )(2,/*-$.et les ajustements
$(,"..2*)".pour le mettre enO+9'.avec.%,,S.

Å 2.1.A: Analyse!.) #"* 0&)du
changementÅ

Phase2 -
Concevoir unplan de

conduite du changement

2.2 Elaborerun plan de communication
ChangementÅ Comment : Adapter le message et les canaux de
communication en fonction des ,2)2,/()*./*+%".et des
besoins de chaque groupe @)(%$*-$.7e-mails, affichages,
etc.)

Å 2.2.A: Plan de communication

Analyser les impacts,
communiquer efficacement et

former aux nouveaux outils

Å Pourquoi : Une communication4").-$$20*.("et 2524/("
augmentela,-&4)(8"$.*-$du changement

2.3 Elaborerun plan de formation
Å Comment :=(9*$*)les formationset les nudges2524/(".#K

chaque groupe*&40*+%(dans le changement et organiser
lessessionsde formationen fonctiondes(/24".du projet

Å 2.3.A: Plan deformation
Å Pourquoi : La formation permet 5T2,+%()*)les
,-&4(/"$,".pour )(%..*)le changement, tandis que les
nudges favorisent ce processus en *$90%"$_2$/
positivementles5(,*.*-$.7sanscoercition

O-&*/(de
pilotagen;202
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Analyser les impacts sur le projet _ Outil NÁ2.1.A : Analysede lôimpact duchangement
(1/2)

Analyse de lôimpactdu

changement

ÅCette analyseviseK#)",%"*00*)"/#(120%")les impacts par processuset par type de changement)(20*.(G

ÅLes)(.%0/2/.seront%/*0*.(.pour comparer les anciennes et les nouvelles&(/8-5".de fonctionnement, classer les impacts (organisationnels,4)-,(5%)2%>7
etc.),(120%")leur importance et les risques2..-,*(.7et identifier les groupes/-%,8(.par ces impacts.

ÅLes "inputs" de cetteanalyse sont : lesnouvelles4)-,(5%)".7l'organisationcible, l'ensembledes changements*5"$/*9*(."/#,-00",/(.#6)N,"#K#0T">4()*"$,"#"/K
la connaissance terrain des points focaux mais(620"&"$/de .$&#&8Organisation/Process/SI"/#5".#"$/*/(.&(/*")"/#.%44-)/#,-$,")$(".par le projet

Å Les "outputs"de ce fichier servirontK#<

! 

! 

! 

! 

Releverles)230!1entre lesancienset lesnouveauxmodes"5)03!"%0'1

Recenseret classifierles impacts (organisationnels,50"2)+.03.:BE), leur poidset les risques311"2%)1

Identifierles populations2" 2'0 )'1par ces impacts

Identifierles actionsde mitigation311"2%)'1
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Analyser les impacts sur le projet _ Outil NÁ2.1.A : Analysede lôimpact duchangement
(2/2)

Exemple dôanalysede lôimpactdu changement

* En,-&40(&"$/des actions de mitigation, l'administration pourrait instaurer un .?./S&""help desk"5(5*(7-¡les membres,-$,")$(.de l'administration pourraient soumettre leurs questions ou
4)-30S&".0*(.au changement. De &p&"7mettre en place une adresse e-mail 5(5*("Kla )(.-0%/*-$des 4)-30S&".offrirait une assistance technique .%440(&"$/2*)"7au-5"0Kdes efforts de
communication et de formation. Enfin,% #existe des solutions qui permettront de rassurer ou!  #!.'+&# #% &.+'Kune meilleur appropriation, des changements de process ou des changements au
niveaude (+&#peuvent(620"&"$/p/)"4)-4-.(.(tant que la solution/ modificationreste6()230"! +$point de vue temporel et financier)
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Analyser les impacts sur le projet _ Outil NÁ2.1.A : Analysede lôimpact duchangement
(2/2)

Zoom sur les typologies de risques les plus courants et sur des types dôactions de mitigationassociées

Risque ;'(, ,# #&8!occurence Mesuresde Communication Mesuresde Formation

-
-

Ateliers,*30(.(30 min)
Supports auto-apprenants (tutoriels1*5(-#-%
PDF)

-
-
-

Messages)(6%0*").valorisant les3($(9*,".du projet
V(%$*-$.d'information)(6%0*S)".
Affichages-%#(,)2$.avec FAQ.

G#V(.*./2$,"au changementdes agents  #@h0"1("D

*- Formation par lespairs

-
-
-

Campagnes5"#4)->*&*/((radios locales,SMS, affiches)
Points d'information mobiles
Partenariatsavec associationslocales.

-
-
-

Ateliers publics gratuits dans les communes
Guides.*&40*9*(.en plusieurs langues
Tutoriels1*5(-

2. Adoption0*&*/("par les usagers  #@h0"1("D

2 (Moyenne)

2 (Moyenne)

- Formationsmodulaires2524/(".#2%>#$*1"2%>
des agents
Simulationspratiques

3. Manquede,-&4(/"$,".techniques chez les
agents

-
-

Canal de questions-)(4-$.".5(5*(#@m82/.X447intranet)
](&-*6$26".inspirants d'agents ayant)(%..* -

- Coaching4").-$$20*.(

- Ateliers collaboratifs4-%)#5(9*$*)les nouvelles
)".4-$.23*0*/(.
a"%>#5"#)\0".pour simuler les nouveauxflux

4. Manquede,02)/(sur les)\0".et
)".4-$.23*0*/(.

-
-

Fiches explicatives5".#$-%1"2%>#)\0".
V(%$*-$.explicativesavec les managers. -

- Formation storytellingpour communiquer les
3($(9*,".
Workshopsmotivationnelspour valoriser leur
impact.

-
-
-

Transparencesur  9 $0.".$&du projet
Reconnaissancepublique des efforts
Ambassadeursdu changement.

5. Perception$(62/*1"du projet par les agentsou
usagers 2 (Moyenne)

 #@h0"1("D

1 (Faible)

-

k1)2#<<#0+ &8%!  ! *& &#($pour certains groupes
.4(,*9*+%".

-
-

Messages2524/(.#"/#"&42/8*+%".
](&-*6$26".inspirants d'autres cas)(%..*.G

-
-

Formations.*&40*9*(".et ludiques
Coaching individuel pour les cas complexes.

- Sensibilisationdes porte-paroles de
 !"#$#%&' &#($A)  )6.%&#($)!.%retours

&(5*2/*+%".

-

-

Y/)2/(6*"#4)-2,/*1"#5"#,-&&%$*,2/*-$2%4)S.des journalistes
et influenceurs
Organisation5"#5(&-$./)2/*-$.et webinairesexplicatifs.

7. Mauvaiseperception de (+&#$+"8'#-+.par
les&(5*2.ou influenceurs

- n-)&2/*-$#K#02#,-&&%$*,2/*-$de crise.
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Analyser les impacts sur le projet _ Outil NÁ2.1.A : Analysede lôimpact duchangement
(2/2)

Exemple dôanalysePilote NÁ1 Jeunesse

Descriptiondu changement
Qu'estce qui va changeravec le

projet?

>)-? ?4.4(<
d'occurenc

e

Action de Desciptiondes)4(424(<de
l'impact

Niveau de PopulationChangeID Stream/volet Nom du changement Impact  (<"-)4# Risques mitigation
ID

actions de
mitigation

Type d'actionchangerisque 2-!2#)!<#

&12 )3%descomptesAct = Pasd'enregistrement ?14'**) 1de saisirles
infossur PF etinteragir
aveccet outil

8)77)4/5 1>,*2)*)&les
informationsC,>

utiliserla plateforme

Enregistrementdes
investisseurs

Investisseur/U
sager

Communication+
guidesH.)-13*

Cpt-01 sur la Plateforme
Digitale

Cible= enregistrement>, &2.'&*la
4&12 )3%d'un compte

Chgt techno 3 2 Fort Com_01 Communication

81 J desdemandes
>, &2.'&*une

Obliger les usagers>
utiliserune plateforme Chgt techno
digitale

Demande
d'autorisation

94 ,:,81 J physique
)<5':,81 J enligne

Adoption5)+) 1'par
les usagers

Investisseur/U
sager

Communication+ CommunicationetDmd-01_A

TRT-01

2

3

1

2

Faible

Fort

Ctr_01 guidesH.)-13*accompagnementplateformeenligne

Cette%3/.'55',24 ).) 1doit
P &'&1./'dans
l'organisationetdoit faire Process/organi
l'objetde processus
-1-)1*

Communication
autourdela8143%4'% &2 )3%du Act=traitementcentrale

traitementdes
demandes

Chgt OJ5',' 
&'* 3%*2<)5) 1*non
clairement-17)%)*

Agents
administratifs

Communicationet
formation

cible= traitement
4'% &25'C&1()3%25'C &3.)%4)25'

Com_03 nouvelle orga
Formationaux
processs

sationnel

Traitementdes
demandes

?3/.'55',+2%)S&'de
travaillerL/),%14'**) '
une+3% 1'en
43+ 1 '%4'pour les
agents

formationet
communication
autourdunouveau
modede

Act=traitementphysique
Cible= traitementenligne viala
plateforme

Traitementen5)(%',>
traversuneplatefome

Resistancedes
agents

Agents
administratifs

Communicationet
accompagnement

TRT-02 Chgt techno 3 2 Fort Form_01

traitement
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Phase2 : Concevoir un plan de conduite du changement _ Aperçu de la phase

Comitologie

Phase h/24". Outils
2.1 Analyserles impactssur le projet

Å Comment : Faire un (/2/des lieux des changements
4)(1%.et (120%")comment ils affecteront les 5*99()"$/.
acteurs
Pourquoi: Comprendre l'ampleurdu changementpermet
de mieux anticiper les )(2,/*-$.et les ajustements
$(,"..2*)".pour le mettre enO+9'.avec.%,,S.

Å 2.1.A: Analyse!.) #"* 0&)du
changementÅ

Phase2 -
Concevoir unplan de

conduite du changement

2.2 Elaborerun plan de communication
ChangementÅ Comment : Adapter le message et les canaux de
communication en fonction des ,2)2,/()*./*+%".et des
besoins de chaque groupe @)(%$*-$.7e-mails, affichages,
etc.)

Å 2.2.A: Plan de communication

Analyser les impacts,
communiquer efficacement et

former aux nouveaux outils

Å Pourquoi : Une communication4").-$$20*.("et 2524/("
augmentela,-&4)(8"$.*-$du changement

2.3 Elaborerun plan de formation
Å Comment :=(9*$*)les formationset les nudges2524/(".#K

chaque groupe*&40*+%(dans le changement et organiser
lessessionsde formationen fonctiondes(/24".du projet

Å 2.3.A: Plan deformation
Å Pourquoi : La formation permet 5T2,+%()*)les
,-&4(/"$,".pour )(%..*)le changement, tandis que les
nudges favorisent ce processus en *$90%"$_2$/
positivementles5(,*.*-$.7sanscoercition

O-&*/(de
pilotagen;202
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Elaborer un plan de communication _ Outil NÁ2.2.A: Plan de communication

Rappel

Avant5T(023-)")un plande communication,il est essentielde s'appuyersur le)(.%0/2/d'analysedes certainsoutils5(PK%/*0*.(.en
amont et d'examinerles canauxde communicationexistants.

Identifier les "early adopters" dans chaque23!),"0%'de population. Ces
50)2.01'.01sont cruciaux pour lancer le mouvement du changement,
servir de points de0'590'et fournirun feedback50)2%'.:;

Cartographiedes populations
(outil 1.2.A)

Utiliser les actions de mitigation %+' !%/%)'1B15)2%/%-.'&' !celles qui
concernent la communication. Cela permet d'aligner les messages de
communicationavec les besoinset les50)"22.53!%" 1existants.

Analysede #"* 0&(outil 2.1.A)

Collaborer avec les)-.%5'1de communicationpour identifier les canaux
50)/)0)1par les principales populations cibles. Cela garantit que les
messages sont transmis de&3 %90'pertinenteet efficace.

Analysesdes canauxde
communicationsexistants
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Elaborer un plan de communication _ Outil NÁ2.2.A: Plan de communication

Dans le cadre d'un projet de conduitedu changement,un plan de communicationjoueun0X#'crucial pour assurerque le changement
soit322'5!)et bien% !),0)par toutes les parties prenantes.Voici les 4 principauxobjectifsd'un tel plan de communication:

A)=(,0*$")une visionclairedu
changement

B) Informersur le changement C) Engageret impliquer D) Maintenirla motivationet le
moral

=(1"0-44")une vision claire qui
5(9*$*/les (0(&"$/.de langage, les
populations cibles, et le planning est
essentiel pour aligner toutes les
parties prenantes sur les objectifsK
long terme

Communiquer les raisons, les
avantages et les 5(/2*0.du
changement K toutes les parties
prenantes afin qu'elles comprennent
pourquoi ce changement est
$(,"..2*)"#"/#,"#+%T*0#*&40*+%"G

Encourager la participation active
des parties prenantes dans le
processus de changement en
incluant des consultations, des
feedbacks et des -44-)/%$*/(.de
,-$/)*3%/*-$#2%>#5(,*.*-$.G

Utiliser
positives

des
pour

communications
maintenir la

motivation et le moral des (+%*4".
pendant le processus du
changement.

Cela peut inclure des messages de
soutien, des ,(0(3)2/*-$.de
)(%..*/".*$/")&(5*2*)".7et des
reconnaissances des efforts.

Cela permet de clarifier les attentes,
de motiver les parties prenantes, et
de )(5%*)"les )(.*./2$,".7en
assurant une transition harmonieuse
1").#0".#-3P",/*9.#9*>(.G

Il est essentiel de .(0",/*-$$")
soigneusement les messages,0(.K
transmettre et de choisir les canaux
de diffusion244)-4)*(.pour chaque
,2/(6-)*"#5"cible.

Cela permet de )(4-$5)"aux
4)(-,,%42/*-$.7de ,)(")des
espaces5T(,82$6"et de )(5%*)"la
)(.*./2$,"#2%changement.

Cf.I)!3%#en annexes Cf.I)!3%#en annexes Cf.I)!3%#en annexes Cf.I)!3%#en annexes

FI%le!." '' B,du projet, il sera important! ('B $#%,'une'.*$#($avec les./*#0,%en charge de la communicationau sein du&% %1!90'
pour%  #B$,'autourdes objectifsde communication+#%.%Atels que0'.%,$&.%ci-dessus.
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Elaborer un plan de communication _ Outil NÁ2.2.A: Plan de communication

=(,0*$")une visionclaire du
changement

Informersur le changement Engageret impliquer Maintenirla motivationet le moral

Å

Å

Å

Dans le cadre de la conduite du changement, notamment pour la digitalisation de l'administration publique, il est crucial de structurer et de planifier les 32!%4%!)1de
communicationafin de s'assurerque chaque partie prenante0'\"%4'la bonne information,au bon momentet au bon format.
Cette planification se +)2#% 'en plusieurs)!35'1essentielles: +)/% %!%"des messages2#)1Bidentification des populations cibles,1)#'2!%"des canaux de communication
3550"50%)1 '!)!3@#%11'&' !d'un planningde communication.
De plus, il est indispensablede coordonner ces32!%4%!)1avec les)-.%5'1en charge de la communicationau sein du &% %1!90'pour garantir une2"*)0' 2'et une'//%232%!)
optimale des actions entreprises.Afin!  %%*','une mise en)*+',efficace du plan de communication, il est0'2"&&3 +)de%  00*@,'sur un prestataire de communication
ou une agence15)2%3#%1)';Cette collaborationdevra% ,<<,4&*,'en synergieavec les)-.%5'1internes2*30,)'1de la communicationet en% !),03 !les)#)&' !11!03!),%-.'1
'! #'1 "0%' !3!%" 1 +)/% %1en amont.

Définition des éléments de langage

ÅLes (0(&"$/.de langage doivent transmettre la vision et les objectifs du changement de &2$*S)"claire, ,-8()"$/"et motivante. Ils doivent )(4-$5)"aux questions
fondamentales:pourquoi ce changementest-*0#$(,"..2*)"? Commentcela affectera-t-il chaque partie prenante*&42,/("e#q%"0.sont0".#3($(9*,".attendus?

Å=(/2*0..%440(&"$/2*)".

D#30!): Ces)#)&' !1doiventZ!0'/"0&.#)1de &3 %90'simple et directe pour Z!0'facilement compris par toutes les parties prenantes. Il est 2" 1'%##)! .+#&,'les jargons
techniquesqui pourraient50Z!'0 7 2" /.1%" ;

Motivation : Utiliser unlangage positif et encourageantpour inciter7 #A3+*)1%"  '! 7 #A' ,3,'&' !;
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Elaborer un plan de communication _ Outil NÁ2.2.A: Plan de communication

=(,0*$")une visionclaire du
changement

Informersur le changement Engageret impliquer Maintenirla motivationet le moral

Identification des population cibles

ÅLes populations cibles doivent p/)"clairement
5(9*$*".pour adapter les messages et les &(/8-5".
de communicationK#0"%).besoins.4(,*9*+%".G

Quelle (s) cible (s) adresser ?

ÅDans le contexte de l'administration publique, les
principalespopulationscibles pourraientinclure:

= ./*#0,projet

Les+)2%+'.01politiqueset les hauts fonctionnaires

Le middlemanagement

Les cadres et les agentsde  !"#$#%&' &#($

Les autrespartiesprenantes
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Elaborer un plan de communication _ Outil NÁ2.2.A: Plan de communication

=(,0*$")une visionclaire du
changement

Informersur le changement Engageret impliquer Maintenirla motivationet le moral

Planning de communication

ÅUn planning de communication clair et 5(/2*00(
garantit que les informations 244)-4)*(".sont
transmises au moment opportun tout au long du
processusdu changement.

ÅCe planning doit inclure des dates ,0(.7les publics
cibles, et les canaux de communication2524/(.pour
chaque(/24"G

Å Il est essentiel d'ajuster le planning en fonction des
retours, des changements de circonstances ou des
nouveaux5(1"0-44"&"$/.G

ÅDe plus, il est important de4)(1-*)des momentspour
)((120%")le calendrier.*#$(,"..2*)"G
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