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INTRODUCTION 

[ŀ ƳƻŘŜǊƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ1 marocaine constitue actuellement une priorité pour le 

ƎƻǳǾŜǊƴŜƳŜƴǘΣ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ƭŜ aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭŀ ǊŞŦƻǊƳŜ ŘŜ ƭΩ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ǇǳōƭƛǉǳŜ 

à travers plusieurs projets structurants, tels que la simplification des procédures, et la transformation 

électronique des services administratifs. Plusieurs administrations se sont donc engagées sur la voie 

de la dématérialisation, certaines ont commencé leur mutation très tôt et font actuellement figure 

de modèles. 

tŀǊ ƭΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ Řǳ ǇǊŞǎŜƴǘ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭ, Le MRAFP vise à instituer les fondements de base permettant 

de définir, classer, recenser les services administratifs et évaluer leur niveau de transformation 

électronique, selon des lignes directrices de base à appliquer par ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ administrations. 

En effet, le recueil des services administratifs électroniques existants constitue une étape primordiale 

ǇƻǳǊ ǎǳƛǾǊŜ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ de cette mutation sur le plan quantitatif et qualitatif. 

Objectifs du référentiel : 

Ce référentiel permettra aux administrations, ŘΩatteindre les objectifs suivants : 

¶ Identifier les services administratifs selon la définition arrêtée 

¶ Formuler une appellation des services administratifs selon les standards déterminés 

¶ Classer les services administratifs selon les critères définis 

¶ Prendre en considération le parcours ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǇƻǳǊ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ Řǳ service administratif 

¶ Identifier le niveau de maturité électronique des services administratifs électroniques 

identifiés 

¶ Evaluer le niveau de transformation électronique des services administratifs électroniques 

identifiés 

/Ŝ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭ ǎΩŀǇǇƭƛǉǳŜ Ł ǘƻǳǎ ƭŜǎ services administratifs ŦƻǳǊƴƛǎ ǇŀǊ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŀǳȄ ǳǎŀƎŜǊǎ, 

que ce soit à travers un canal physique (Face à face) ou électronique (services dématérialisés). Il 

donne un aperçu sur les différentes natures des services administratifs, le classement de ses services 

ǎŜƭƻƴ ŘŜǎ ŎǊƛǘŝǊŜǎ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘǎΣ Ŝǘ ǇǊŞŎƛǎŜ ƭŀ ƳŞǘƘƻŘŜ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŜǳǊ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩLƴdex « E-Readiness ». 

[ΩŀŘƻǇǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ŘŜ ƭŀ ǇŀǊǘ ŘŜǎ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴǎ ǳƴŜ ŀŎǘǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ 

ƭΩ« ancienne » conception du service administratif, afin de se conformer à un modèle standard qui 

ǇŜǊƳŜǘǘǊŀ ŘΩǳƴƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ŎƻƴŎŜǇǘǎ Ŝǘ ƭŜǎ ŘŞŦƛƴƛtions.  

 

 

                                                      
1 [ΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǳǘƛƭƛǎŞŜ Řŀƴǎ ŎŜ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭ ǇƻǳǊ ŘŞǎƛƎƴŜǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴs publiques à savoir : les 
départements ministériels, les établissements publics et les collectivités locales. 
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Le processus de recueil visant à améliorer les services administratifs est schématisé comme suit :  

Figure 1 Υ tǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ ǊŜŎǳŜƛƭ Ŝǘ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ SA 
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1. La notion du service administratif 

1.1. La définition du service administratif au sens large 

Un service administratif est une prestation fournie par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ au bénéfice des usagers, 

ayant pour but ultime de répondre au besoin des usagers que ce soit des personnes physiques ou 

morales en leur apportant une valeur. Le service administratif peut être fourni avec ou sans 

ŘŜƳŀƴŘŜ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ, de manière classique (Lieu physique) ou électronique soit totalement ou 

partiellement. 

Le tableau suivant illustre cette définition, en décortiquant ses principales composantes :    

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? [ΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Pour Qui ? Les usagers (Personnes physiques ou morales) 

Comment ? 

Deux cas : 

¶ Fourni par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ sans demande ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

¶ Demandé ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ fourni par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Où ?  
(Le canal de fourniture 
du service 
administratif) 

Deux possibilités : 

¶ Canal physique 

¶ Canal électronique 

Pourquoi ? 
Pour satisfaire un besoin de ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ ƭǳƛ ŀǇǇƻǊǘŜǊ ǳƴŜ ǾŀƭŜǳǊ  
La valeur est le résultat final fourni à ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

 

Les composantes essentielles du service administratif : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 2 : Schéma illustratif des composantes essentielles du service administratif 

 

SERVICE 
ADMINIS
TRATIF Usager 

(Bénéficiaire du SA) 

Administration 
(Fournisseur du SA)  

Appellation du SA 

Valeur 
Résultat final du SA  

Canal 
      Physique/Electronique  
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Le service administratif Ŝǎǘ ŎƻƴǎǘƛǘǳŞ ŘƻƴŎ ŘΩǳƴ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ŎƻƳǇƻǎŀƴǘŜǎ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ : 

¶ Une administration qui fournit le service administratif 

¶ Un usager qui bénéficie du service administratif 

¶ ¦ƴ ǊŞǎǳƭǘŀǘ Ŧƛƴŀƭ ƻōǘŜƴǳ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǉǳƛ ǊŞǇƻƴŘ Ł ǎƻƴ ōŜǎƻƛƴ Ŝǘ ƭǳƛ ŀǇǇƻǊǘŜ ǳƴŜ ǾŀƭŜǳǊ 

¶ Un canal à travers ƭŜǉǳŜƭ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŦƻǳǊƴƛǘ le service administratif Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

¶ Une appellation unique Υ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ Ŝǘ ŘŜ ǊŜŎǳŜƛƭƭƛǊ ƭŜ service administratif, cette 

appellation doit être conforme à un standard 

 

1.2. [ŀ ƳŞǘƘƻŘŜ ŘΩŀǇǇŜƭƭŀǘƛƻƴ Řǳ service administratif : 

[Ŝ ǎŜƴǎ ŘŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ǉǳƛ ŘƻƛǾŜƴǘ ŎƻƳǇƻǎŜǊ ƭΩŀǇǇŜƭƭŀǘƛƻƴ Řǳ service administratif 
 

Résultat final à obtenir (Output) Population cible Administration qui fournit le service 

Obligatoire 
à indiquer si le service est destiné à 

une population spécifique 

à indiquer si le résultat est 
identique dans des administrations 

différentes 

9ȄŜƳǇƭŜǎ ŘΩŀǇǇŜƭƭŀǘƛƻƴǎ ŎƻƴŦƻǊƳŜǎ ŀǳ ǎǘŀƴŘŀǊŘ : 
 

Obtention de la CNIE tƻǳǊ ƭŜǎ ƳŀǊƻŎŀƛƴǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ 

18 ans   

Obtention de la CNIE Pour les marocains mineurs âgés de 

moins de 18 ans   

Consultation des publications   du HCP 
Déclaration des salariés Pour les entreprises affiliées de la CNSS 
/ǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ   au CRI de Casablanca 
Création dΩentreprise  au CRI de Rabat Salé Kenitra 

 

1.3. Les exclusions Υ /Ŝ ǉǳƛ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŎƻƴǎƛŘŞǊŞ ŎƻƳƳŜ ǳƴ service administratif 

En respectant la définition ci-dessus, ainsi que la composition du service administratif, ƛƭ ȅΩŀ ƭƛŜǳ ŘŜ 

mettre en évidence ce qui ne peut être défini comme « service administratif », notamment : 

Å [Ŝǎ ǎƛǘŜǎ ǿŜōΣ ƭŜǎ ŎŜƴǘǊŜǎ ŘΩŀǇǇŜƭǎΣ ƭŜǎ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴǎ ƳƻōƛƭŜǎΣ ƭŜǎ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴǎ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ƭŜǎ 

ƎǳƛŎƘŜǘǎΣ ΧŜǘŎΣ ǎƻƴǘ ŘŜǎ ŎŀƴŀǳȄ ŘŜ ŦƻǳǊƴƛǘǳǊŜ ŘŜǎ services administratifs, ils constituent un 

moyen pour fournir un ou plusieurs services administratifs aux usagers. ! ŎŜ ƴƛǾŜŀǳ ƛƭ ȅΩŀ ƭƛŜǳ 

ŘŜ ǇǊŞŎƛǎŜǊ ǉǳŜ ōƻƴ ƴƻƳōǊŜ ŘΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴǎ ǳǘƛƭƛǎŜƴǘ ƭŜ ƴƻƳ Řǳ Ŏŀƴŀƭ en tant que service 

administratif pour des besoins de communication et de marketing. Pour les besoins de recueil 

et de classification des services administratifs, le recensement des services prendra en 

considération le service offert à travers le canal ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ƭŜ ǊŞǎǳƭǘŀǘ Ŧƛƴŀƭ ŦƻǳǊƴƛ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊΦ   

Å La prise de rendez-vous ǇƻǳǊ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ service administratif, le paiement des frais liés 

au service, le sǳƛǾƛ ŘŜ ƭΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ dossier, ne constituent pas en eux même des 
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services administratifsΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ƴŜ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ Ǉŀǎ ŘŜ ǎŀǘƛǎŦŀƛǊŜ ƭŜ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

(Résultat final).  

1.4. Exemples de services administratifs et de non services administratifs 

ü Exemple de service administratif : Déclaration des salariés pour les entreprises affiliées de 

la CNSS 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? CNSS  

Pour Qui ? Entreprises affiliées 

Comment ? ¶ 5ŜƳŀƴŘŞ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ ŦƻǳǊƴƛ ǇŀǊ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Où ?  
(Le canal de fourniture du 
service administratif) 

¶ Canal physique : Agence de la CNSS 

¶ Canal électronique : Portail Damancom de la CNSS 

Pourquoi ? Pour déclarer les salariés à la CNSS 
 

 

ü Exemple de non service administratif : Portail Damancom 

QUOI ? Un canal électronique 

QUI ? 
Par qui ? CNSS  

Pour Qui ? Entreprises affiliées 

Comment ? ¶ Accès sécurisé en ligne (après adhésion au service) 

Où ?  
(Le canal de fourniture du 
service administratif) 

¶ Non appliqué : Damancom est un canal en soit 

Pourquoi ? 

Permet aux entreprises affiliées de la CNSS, de bénéficier de plusieurs 
services, notamment : 
Å Déclaration des salariés 
Å Paiement des cotisations sociales 
Å /ƻƴǎǳƭǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ǿƛǎ-à-vis de la CNSS 
Å Obtention des attestations délivrées par la CNSS  

 

ü Exemple de service administratif : 

5ŜƳŀƴŘŜ ŘΩƻbtention du passeport biométrique pour les marocains résidents au Maroc : 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ 

Pour Qui ? Marocains résidents au Maroc 

Comment ? ¶ 5ŜƳŀƴŘŞ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ ƭƛǾǊŞ ǇŀǊ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Où ?  
(Le canal de fourniture du 
service administratif) 

¶ Canal physique : Annexe administrative du lieu de résidence du 
demandeur 

Pourquoi ? Pour obtenir un passeport biométrique 
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ü Exemples de non service administratif : 

Saisie en ligne du formulaire de demande du passeport biométrique : 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ 

Pour Qui ? Marocains résidents au Maroc 

Comment ? ¶ Saisie ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ envoyé à ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Où ?  

Le canal de Saisie en ligne du formulaire de demande du passeport 
biométrique : 

¶ Canal électronique : www.passeport.ma 
Le canal de fourniture du service administratif (obtention du passeport 
biométrique) : 

¶ Canal physique : Annexe administrative du lieu de résidence du 
demandeur 

Pourquoi ? 

Pour ǎŀƛǎƛǊ ƭŜ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŜ Ŝǘ ƭΩŜƴǾƻȅŜǊ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ Ŝƴ ŀǘǘŜƴŘŀƴǘ 
ŘŜ ŎƻƳǇƭŞǘŜǊ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 
ό/ŜǘǘŜ ŞǘŀǇŜ ƴŜ ǎŀǘƛǎŦŀƛǘ Ǉŀǎ ƭŜ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǉǳƛ Ŝǎǘ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ Řǳ 
passeport biométrique) 

 

2. Classification des services administratifs selon lΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜ 

Chaque administration ŘƛǎǇƻǎŜ ŘΩǳƴŜ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ 
Ƴƛǎǎƛƻƴǎ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜǎ ǉǳƛ ƧǳǎǘƛŦƛŜƴǘ ƭΩƻōƧŜǘ ƳşƳŜ ŘŜ ǎƻƴ 
existence, cŜ ǉǳΩƻƴ ŀǇǇŜƭƭŜ ƭŜ ƳŞǘƛŜǊ ŘŜ ƭΩadministration, 
ce métier ne peut être exercé par une autre 
administration. 

5ŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩŜȄŜǊŎƛŎŜ ŘŜ ǎŜǎ ƳƛǎǎƛƻƴǎΣ ŀŎǘƛǾƛǘŞǎ Ŝǘ 
attributions, chaque administration peut offrir des 
services administratifs liés directement à son métier, en 
Ǉƭǳǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǎǳǇǇƻǊǘǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜǎ ǇƻǳǊ ŀǇǇǳȅŜǊ 
les services métier. 

Les deux types de service ont donc une importance 
ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜ ǇƻǳǊ ƭΩadministration. 

Cette classification permettra de distinguer les services 
métiers qui doivent être prioritaires pour toute action 
ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴΦ 

Les services administratifs sont classés selon leur 
importance stratégique, en deux classes : 

Figure 3 : Deux classes de l'importance stratégique 
d'un SA 

 

 
Service 

administratif

IMPORTANCE 
STRATEGIQUE

SA Métier

SA Support

Deux (2) 

classes 
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2.1. Service administratif métier :  

Le service administratif métier est un sŜǊǾƛŎŜ ǊŀǘǘŀŎƘŞ ŀǳ ŎǆǳǊ Řǳ ƳŞǘƛŜǊ ŘŜ ƭΩadministration et qui 

fait partie intégrante de ses activités/attributions principales. 

2.2. Service administratif support :  

Le service administratif support est un service non lié ŀǳ ŎǆǳǊ Řǳ ƳŞǘƛŜǊ ŘŜ ƭΩadministration, il sert à 

appuyer les services métier. 

Exemple des services administratifs supports : 

¶ Services de renseignements 

¶ Services de réclamations 

¶ Services de notifications 

 

2.3. Exemples de « services administratifs métier » et « services administratifs 

support » : 

ADMINISTRATION : TRESORERIE GENERALE DU ROYAUME 

Missions de la TGR (Métier) : 

¶ Recouvrement des créances publiques 

¶ Contrôle et paiement des dépenses publiques 

¶ Gestion des finances locales 

¶ Gestion des dépôts au trésor 

¶ tǊƻŘǳŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŦƛƴŀƴŎƛŝǊŜ Ŝǘ ŎƻƳǇǘŀōƭŜ 

 

Exemple de services administratifs métier de la TGR : 

Services administratifs métier de la TGR : Mission correspondante 

Å Paiement des taxes locales (taxe d'habitation, taxe de services 
communaux et taxe professionnelle) 

Å Recouvrement des créances 
publiques 

Å Consultation du bulletin mensuel des statistiques des finances 
locales 

Å Gestion des finances locales 

Å Consultation du bulletin mensuel des statistiques des finances 
publiques 

Å tǊƻŘǳŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 
financière et comptable 

 

Exemple de services administratifs support de la TGR : 

Services administratifs support de la TGR : Mission correspondante 

Å Dépôt des réclamations pour les clients de la TGR Å Aucune 

Å {ŜǊǾƛŎŜ ŘΩŀƭŜǊǘŜ ǇŀǊ {a{ ƻǳ ǇŀǊ Ŝ-mail pour les clients de la 
banque de la TGR 

Å Aucune 
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3. Classification des services administratifs selon la classe du service 

 

 

 

 

Cette classification permet de distinguer entre un service 
administratif de base, un service administratif associé et 
un service administratif complémentaire.  

Cette classification sera utilisée pour distinguer entre les 
services les plus importants à savoir les services de base, de 
ŦŀƛǊŜ ƭŜ ƭƛŜƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŀǎǎƻŎƛŞǎ Ŝǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ 
services complémentaires aux services de base. 

 

 

 

 

 

3.1. Service administratif de base 

{ŜǊǾƛŎŜ ŞƳŀƴŀƴǘ ŜƴǘƛŝǊŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŜȄŎƭǳǎƛǾŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘŞǾƻƭǳŜ Ł ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴΣ ǉǳƛ ǘƻǳŎƘŜ ŀǳȄ 

aspects suivants : 

¶ Réglementation (autorisations, agréments, accréditations, attestations, certificats, extraits, 

déclarations, ...) 

¶ ¢ŜƴǳŜ ŘΩǳƴ ǊŜƎƛǎǘǊŜ όwŜƎƛǎǘǊŜ ŘŜ ƭΩŞǘŀǘ ŎƛǾƛƭΣ wŜƎƛǎǘǊŜ ŘŜǎ ƛƳǇƾǘǎΣ wŜƎƛǎǘǊŜ Řǳ cadastre, ...) 

¶ Gestion des fonds publics (Retraite, prévoyance sociale, ...) 

¶ Octroi des aides et subventions publics (subvention, aide, assistanceΣ Χύ 

¶ Octroi des avantages (Fiscaux, Sociaux, ...) 

¶ Paiement des impôts et taxes 

¶ Un service de base inclut éventuellement un ou plusieurs services associés ayants tous le 

même résultat final ǇƻǳǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

SERVICE 
ADMINISTRATIF

CLASSE DU SA

SA DE BASE

SA ASSOCIÉ

SA COMPLEMENTAIRE

3 
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3.2. Service administratif associé 

Le service associé ne ǇŜǳǘ ŜȄƛǎǘŜǊ Ŝƴ ƭΩŀōǎŜƴŎŜ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘŜ ōŀǎŜΣ ƛƭ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩƻōǘŜƴƛǊ ƭŜ ƳşƳŜ 

résultat final mais dans des conditions différentes (Renouvellement suite à une expiration, Réédition 

ǎǳƛǘŜ Ł ǳƴŜ ǇŜǊǘŜΣ !Ŏǘǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ǎǳƛǘŜ Ł ǳƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴΣ Χetc.) 

Le service de base et les services associés peuvent nécessiter des inputs différents et/ou une 

démarche de traitement différente, mais ils ont nécessairement le même résultat final ǇƻǳǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ. 

3.3. Service administratif complémentaire 

Un Service administratif complémentaire est ƭƛŞ Ł ƭŀ Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ ǉǳƛ ǘƻǳŎƘŜ ŀǳȄ ŀǎǇŜŎǘǎ 

suivants : 

¶ 9Řƛǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŀǘǘŜǎǘŀǘƛƻƴ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜǎ ǊŜƎƛǎǘǊŜǎ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

¶ 9Řƛǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŜȄǘǊŀƛǘ ƻǳ ŎƻǇƛŜ ŘΩǳƴ ǊŜƎƛǎǘǊŜ 

¶ Mise à jour de données personnelles ou professionnelles 

 

ü Exemples : 

Tableau 1 : Exemples de qualification des SA selon les SA de base et SA associés 

Service administratif de base Services administratifs associés 

Å 5ŜƳŀƴŘŜ ŘΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ /bL9 ǇƻǳǊ ƭŀ 
première fois à partir de 18 ans 

Å Demande de renouvèlement de la CNIE (Expiration) 
Å Demande de changement de la CNIE (Changement 
ŘΩŀŘǊŜǎǎŜύ 

Å Demande de réédition de la CNIE (Perte ou vol) 

 

Service administratif complémentaire 

Å Mise à jour situation pour un bénéficiaire RCAR 

Å Validation des informations personnelles des élèves (Massar: Tadkik). 

Å Demande en ligne des attestations par un affilié 

 

4. Classification des services administratifs selon la dépendance du service 

Cette classification permet de connaitre si le service administratif ŦƻǳǊƴƛ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩǳƴŜ 

administration dépend d'autres services (fournis au sein de la même administration ou dans d'autres 

administrations) ou non. 

/ŜǘǘŜ ŎƭŀǎǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀ ŘŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǘǊŀƴǎǾŜǊǎŜǎ όǉǳƛ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜƴǘ ƭΩƛƴǘŜǊaction 

entre plusieurs administrations). Elle servira à rechercher une meilleure intégration des services dans 

ƭΩŀǾŜƴƛǊΦ 
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Sur la base de ce critère, les services peuvent être répartis dans les catégories suivantes : 

4.1. Les services administratifs indépendants :  

/ŜǘǘŜ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƴŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ŀǳŎǳƴ ƛƴǇǳǘ ǇǊƻǾŜƴŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ŀǳǘǊŜ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΣ ŘŜ ǘŜƭ 

sorte que toutes les opérations nécessaires pour la fourniture du service sont accomplies de manière 

ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘŜ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŎƻƴŎŜǊƴŞŜΦ 

ü Exemples : 

¶ Déclaration des salariés pour les entreprises affiliées de la CNSS 

¶ Déclaration d'un véhicule immatriculé à l'étranger (D16Ter) auprès dŜ ƭΩ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ 

Douanes et Impôts  

 

4.2. Les services administratifs ŘŞǇŜƴŘŀƴǘǎ ŘŜ ƭΩŜȄǘŞǊƛŜǳǊ : 

Ce sont les services qui nécessitent, des interactions avec une ou plusieurs administrations externes 

ŀǳǘǊŜǎ ǉǳŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŎƻƴŎŜǊƴŞŜ ǇŀǊ ƭŀ ŦƻǳǊƴƛǘǳǊŜ du service administratif. 

ü Exemples : 

¶ 5ŜƳŀƴŘŜ ŘŜ vǳŀƭƛŦƛŎŀǘƛƻƴ Ŝǘ /ƭŀǎǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴǎ ŘΩǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŘŜ .¢t : 

o !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŘΩƻǊƛƎƛƴŜ : Ministère de ƭΩ9ǉǳƛǇŜƳŜƴǘΣ Řǳ ¢ǊŀƴǎǇƻǊǘΣ ŘŜ ƭŀ [ƻƎƛǎǘƛǉǳŜ Ŝǘ ŘŜ 

ƭΩ9ŀǳ 

o !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴǎ ƭƛŞŜǎ Ł ƭΩŜȄǘŞǊƛŜǳǊ :  

Á Ministère de la justice / Tribunal de commerce (Copie conforme du registre 

de commerce) 

Á Direction Générale des Impôts (Copies conformes des attestations du chiffre 

ŘΩŀŦŦŀƛǊŜǎ ŘŜǎ р ŘŜǊƴƛŝǊŜǎ ŀƴƴŞŜǎ) 

Á Direction générale des impôts (.ƛƭŀƴ ŎŜǊǘƛŦƛŞ ŎƻƴŦƻǊƳŜ ŘŜ ƭΩŀƴƴŞŜ ƴ-1) 

Á CNSS (!ǘǘŜǎǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ƳŀǎǎŜ ǎŀƭŀǊƛŀƭŜ ƻǊƛƎƛƴŀƭŜ ŘŜ ƭΩŀƴƴŞŜ ƴ-1) 

4.3. Les services administratifs ŘŞǇŜƴŘŀƴǘǎ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ : 

/Ŝ ǘȅǇŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ǳƴŜ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƻŦŦŜǊǘǎ ŀǳ ƴƛveau de la même 

administration. 

ü Exemples : 

¶ Obtention de la CNIE pour les marocains résidents au Maroc 

o !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŘΩƻǊƛƎƛƴŜ Υ aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ κ Le service chargé de la CNIE 

o !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴǎ ƭƛŞŜǎ Ł ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ :  

Á aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ κ Bureau de l'état civil ό9ȄǘǊŀƛǘ ŘΩŀŎǘŜ ŘŜ ƴŀƛǎǎŀƴŎŜύ 
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Á aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ κ !nnexe administrative du lieu de résidence du 

demandeur (Certificat de résidence) 

Á aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ κ Arrondissement de police (Dépôt du dossier et relevé 

ŘΩŜƳǇǊŜƛƴǘŜǎύ 

 

4.4. Les services administratifs ŘŞǇŜƴŘŀƴǘǎ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŜȄǘŞǊƛŜǳǊ Υ 

/Ŝ ǎƻƴǘ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǉǳƛ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜƴǘ ŘŜǎ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴǎ Ł ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ŦƻǳǊƴƛǘ ƭŜ 

service en pƭǳǎ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴǎ ŀǾŜŎ ǳƴŜ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴǎ ŜȄǘŜǊƴŜǎΦ 

 

5. Classification des services administratifs selon le bénéficiaire 

Chaque service administratif offert par une administration 
Ŝǎǘ ŘŜǎǘƛƴŞ Ł ǎŀǘƛǎŦŀƛǊŜ ƭŜ ōŜǎƻƛƴ ŘΩǳƴŜ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜ ŘΩǳǎŀƎŜǊǎ 
appelée : « bénéficiaire du service administratif » 

Chaque catégorie de bénéficiaire a des besoins spécifiques 
et potentiellement un comportement différent vis-à-vis des 
ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƻŦŦŜǊǘǎ ǇŀǊ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΦ /ŜǘǘŜ ŎƭŀǎǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ 
ǇŜǊƳŜǘǘǊŀ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝƴ ǎΩŀŘŀǇǘŀƴǘ ŀǳȄ 
besoins spécifiques de la population cible. 

Lƭ ȅΩŀ ƭƛŜǳ ŘŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ŜƴǘǊŜ ǉǳŀǘǊŜ ǎŜƎƳŜƴǘǎ ŘŜ 
bénéficiaires à savoir :  

¶ 5Ŝ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŀǳ ŎƛǘƻȅŜƴ όDн/ύ : le bénéficiaire du 
SA étant le citoyen, à savoir le particulier  

Exemples :  

¶ Obtention de la CIN, (De aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊŜ au 
citoyen) 

¶ Obtention du permis de conduire (De Ministère de 
ƭΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘΣ Řǳ ǘǊŀƴǎǇƻǊǘ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ƭƻƎƛǎǘƛǉǳŜ au 
citoyen) 
 

¶ 5Ŝ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŀǳ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ όDн.ύ Υ le 
bénéficiaire du SA étant le professionnel que ce soit une 
personne physique ou morale 

Exemples :  

¶ 5ŞŎƭŀǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǇŀƛŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩL{Σ όDe Direction 
générale des impôts DGI, aux entreprises) 

¶ Déclaration des salariés (De CNSS aux affiliés) 
 

Figure 4 : Les bénéficiaires du SA (4 
segments) 

 
Service Administratif

Le bénéficiaire

Le Citoyen (G2C)

Le professionnel 
(G2B)

LΩadministration 
(G2G)  

La société (G2S) 

Quatre (4) 

Segments 
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¶ 5Ŝ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ł ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ όDнDύ Υ le bénéficiaire du SA Şǘŀƴǘ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 
(Ministères, Etablissements publiques et collectivités locales) 

 

 

Exemples :  

¶ Consultation et édition des attestations de salaire des fonctionnaires (De Trésorerie 
Générale du Royaume aux DRH des administrations) 

¶ GID : Gestion intégrée de la dépense publique (De Trésorerie Générale du Royaume aux 
ordonnateurs et sous-ordonnateurs) 

¶ CCD : Casier centrale disciplinaire (De aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭŀ wŞŦƻǊƳŜ ŘŜ ƭΩ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ 
Fonction Publique aux Autres Administrations) 

 

¶ 5Ŝ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ł ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ όDн{ύ Υ le bénéficiaire du SA étant la société Ł ǎŀǾƻƛǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ 
de la population sans distinction  

 

Exemples :  

¶ Construction des routes, (De ƭΩŞǘŀǘΣ à la société) 

¶ Eclairage public, (De ƭΩŞǘŀǘΣ à la société) 

¶ Construction des hôpitaux publics, (De ƭΩŞǘŀǘΣ à la société) 

 
 

6. Les canaux de fourniture du service administratif 
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Figure 5 : les différents types des canaux électroniques 

 

7. Classification des services administratifs selon Le déclencheur du service  

Le déclenchement du service administratif se manifeste par un évènement qui provoque des actions 

Ł ŦŀƛǊŜ Řǳ ŎƾǘŞ ŘŜ ƭΩadministration afin de satisfaire un besoin du côté ŘŜ ƭΩusager du service 

administratif. 

Cette classification permettra de distinguer entre les services administratifs déclenchés par 

ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ qui nécessitent généralement ǳƴŜ ŀƴǘƛŎƛǇŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŞǾŜƴǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ 

Les canaux de fourniture du 
service administratif

Deux types

Le canal physique

Présence physique de lΩusager est 
obligatoire 

Les canaux électroniques

Ces canaux permettent la 
dématérialisation des services 

administratifs

Les canaux électroniques 
traditionnels

tŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ƭΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ Ł ŘƛǎǘŀƴŎŜ 
ŜƴǘǊŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ ƭŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ Řǳ 

ŎƻǘŞ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Les canaux numériques

Permettent un traitement 
automatisé des demandes des 

usagers 
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une automatisation du traitement (Ex : CƻǳǊƴƛǘǳǊŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΣ Notifications automatiques) et les 

services administratifs déclenchés pŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ qui sont généralement des services personnalisés au 

ǇǊƻŦƛǘ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǉǳƛ Ŝƴ Ŧŀƛǘ ƭŀ ŘŜƳŀƴŘŜΦ  

Dans ce sens, le Service administratif peut être classé selon son déclencheur comme suit : 

¶ Le service administratif ŘŞŎƭŜƴŎƘŞ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

¶ Le service administratif ŘŞŎƭŜƴŎƘŞ ǇŀǊ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

 

8. Classification des services administratifs selon leur nature 

La nature du service administratif peut être déterminée à travers ƭŀ ŎƻƴǎƛǎǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩƻǳǘǇǳǘ fourni 

ǇŀǊ ƭΩadministration Ŝǘ ƻōǘŜƴǳ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊΦ 

Cette classification permettra de déterminer la nature du service administratif. 

9ƴ ŜŦŦŜǘ ƭΩƻǳǘǇǳǘ Řǳ service administratif ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊ ƭΩǳƴŜ ŘŜǎ quatre consistances suivantes :   

1. Une consistance sous forme de document administratif : 

Ʒ Un document administratif : tout document élaboré par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΣ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŀŎǘŜΣ ǳƴŜ ŀǘǘŜǎǘŀǘƛƻƴΣ ǳƴŜ ŀǳǘƻǊƛǎŀǘƛƻƴ ƻǳ ǎŜ ŎƻƴŦƻǊƳŜǊ Ł ǳƴŜ ƻōƭƛƎŀǘƛƻƴ 

ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŘƻŎǳƳŜƴǘ individuel Řŀƴǎ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ ƻǴ ƛƭ ƴŜ ŎƻƴŎŜǊƴŜ ǉǳΩǳƴŜ ǎŜǳƭŜ ƻǳ 

plusieurs personnes (physique ou morale) nominativement désignés. 

2. Une consistance sous-ŦƻǊƳŜ ŘŜ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǊŜƎƛǎǘǊŜǎ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩǳǎŀƎŜǊΣ ŎŜ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŞ ƻǳ Ǉŀǎ ŘΩǳƴ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛŦ 

Exemples de registres Υ ǊŜƎƛǎǘǊŜ ŘŜ ƭΩŞǘŀǘ ŎƛǾƛƭΣ wŜƎƛǎǘǊŜ ƴŀǘƛƻƴŀƭ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎΣ ǊŜƎƛǎǘǊŜ ŘŜǎ 

propriétés foncières, registre fiscal, etc. 

3. ¦ƴŜ ŎƻƴǎƛǎǘŀƴŎŜ ǎƻǳǎ ŦƻǊƳŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ :  

Ʒ LΩinformation Υ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƛƴǘŝƎǊŜ Υ 

Å [Ŝǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ŎƻƴǘŜƴǳ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴƴŜƭ όŎŜ ǉǳƛ Ŝǎǘ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘ Řǳ ŘƻŎǳƳŜƴǘ 
ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛŦύ 

Å [ŀ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ƧǳǊƛŘƛǉǳŜ Ŝǘ ǊŞƎƭŜƳŜƴǘŀƛǊŜ 

Å [Ŝǎ ōŀǎŜǎ ŘŜ ŘƻƴƴŞŜǎ 
Å [Ŝǎ ŎŀǊǘƻƎǊŀǇƘƛŜǎ 

Å [Ŝǎ ŀƴƴǳŀƛǊŜǎ 

Å [Ŝǎ /ƻƴǘŜƴǳǎ ŀǳŘƛƻπǾƛǎǳŜƭǎ 

 

4. Une consistance sous forme de travaux, actions ou réalisations physiques 

5ŀƴǎ ŎŜ ǎŜƴǎΣ ƛƭ ȅΩŀ ƭƛŜǳ ŘŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ŜƴǘǊŜ les natures suivantes : 
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8.1. Le service administratif « démarche » 

Un Service administratif « démarche » est une prestation personnalisée2 que rend une 
administration envers ses usagers (Personnes physiques ou morales) ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ 
document administratif et/ou un changement Řŀƴǎ ƭŜǎ ǊŜƎƛǎǘǊŜǎ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΦ /ΩŜǎǘ ǳƴ service 
déclenché par une demande ŘŜ ƭΩǳǎager et consiste à accomplir ƭΩensemble des étapes nécessaires 
pour obtenir un résultat final (tƛŝŎŜǎ Ł ŦƻǳǊƴƛǊ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ - traitement à effectuer par la ou les 
administrations concernées ς wŞǎǳƭǘŀǘ Ł ǊŜƴŘǊŜ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ). Ce service administratif peut être fourni 
de manière classique (guichet physique) ou électronique soit totalement ou partiellement. 

Le tableau suivant illustre cette définition, en décortiquant ses principales composantes :  

 

QUOI ? Une prestation personnalisée 

QUI ? 
Par qui ? [ΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Pour Qui ? Les usagers (Personnes physiques ou morales) 

Comment ? ¶ Demandé ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ ƭƛǾǊŞ par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Où ?  
(Le canal de fourniture 
du service 
administratif) 

Deux possibilités : 

¶ Canal physique 

¶ Canal électronique 

Pourquoi ? 
Pour ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛŦ Ŝǘκƻǳ ǳƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ 
Řŀƴǎ ƭŜǎ ǊŜƎƛǎǘǊŜǎ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

 

8.2. Le service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

Un « Service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ η est une prestation que rend une administration envers 

ses usagers (Personnes physiques ou morales), leur permettant ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩune information utile 

non liée à une démarche (Ne constitue pas une étape dans le service administratif « démarche »). Ce 

service administratif peut être accessible avec ou sans condition, il peut être fourni de manière 

classique (guichet physique) ou électronique soit totalement ou partiellement. 

Le tableau suivant illustre cette définition, en décortiquant ses principales composantes : 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? [ΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Pour Qui ? Les usagers (Personnes physiques ou morales) 

Comment ? 

Deux cas : 

¶ Accessible sans condition 

¶ Accessible avec condition 

Où ?  
(Le canal de fourniture 
du service 
administratif) 

Deux possibilités : 

¶ Canal physique 

¶ Canal électronique 

                                                      
2 Spécifique à la personne qui demande le service 
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Pourquoi ? Pour ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǳǘƛƭŜ non liée à une démarche 

 

Lƭ ȅΩŀ ƭƛŜǳ ŘŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ŜƴǘǊŜ ŘŜǳȄ ǘȅǇŜǎ ŘŜ services administratifs ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ł ǎŀǾƻƛǊ Υ 

 

8.2.1. Le service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƭƛōǊŜ : 

Un « Service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ libre » est une prestation que rend une administration 

envers ses usagers (Personnes physiques ou morales), permettant ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩune information 

utile non liée à une démarche. Ce service administratif est accessible sans condition, il peut être 

fourni de manière classique (guichet physique) ou électronique soit totalement ou partiellement. 

Le tableau suivant illustre cette définition, en décortiquant ses principales composantes : 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? [ΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Pour Qui ? Les usagers (Personnes physiques ou morales) 

Comment ? ¶ Accessible sans condition 

Où ?  
(Le canal de fourniture 
du service 
administratif) 

Deux possibilités : 

¶ Canal physique 

¶ Canal électronique 

Pourquoi ? tƻǳǊ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǳǘƛƭŜ ƴƻƴ ƭƛŞŜ Ł ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ 

 

8.2.2. Le service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴƴŜƭ : 

Un « Service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ conditionnel » est une prestation que rend une 

administration envers ses usagers (Personnes physiques ou morales), leur permettant ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ 

ŘΩune information utile non liée à une démarche. Ce service administratif est accessible avec la 

condition ŘŜ ǊŜƴǎŜƛƎƴŜǊ ǳƴŜ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ƻōƭƛƎŀǘƻƛǊŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

et/ou son dossier. Il peut être fourni de manière classique (guichet physique) ou électronique soit 

totalement ou partiellement. 

(Ex : Identifiant personnel, Identifiant fiscal, N° de dossier, N° de CIN, Registre de commerce, 

LŘŜƴǘƛŦƛŀƴǘ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŜǎǇŀŎŜǎ ǊŞǎŜǊǾŞǎύΦ ό9ȄŜƳǇƭŜǎ ŘΩŜǎǇŀŎŜǎ ǊŞǎŜǊǾŞǎ Ł ŎŜǊǘŀƛƴŜǎ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜǎ 

ŘΩǳǎŀƎŜǊǎ Υ !ŎŎŝǎ ǊŞǎŜǊǾŞ aux affiliés, Accès réservé aux employeurs, Accès réservé à une 

administration, etc.),  

Le tableau suivant illustre cette définition, en décortiquant ses principales composantes : 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? ƭΩ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Pour Qui ? Les usagers (Personnes physiques ou morales) 

Comment ? ¶ Accessible avec condition 

Où ?  Deux possibilités : 
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(Le canal de fourniture 
du service 
administratif) 

¶ Canal physique 

¶ Canal électronique 

Pourquoi ? tƻǳǊ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǳǘƛƭŜ ƴƻƴ ƭƛŞŜ Ł une démarche 

 

8.3. Le service administratif ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ : 

Un « Service administratif ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ η Υ est une prestation que fourni ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ à la 
population considérée dans son ensemble, leur permettant de bénéficier de travaux, actions ou 
réalisations physiques. Ce service est fourni uniquement dans un lieu physique. 

QUOI ? Une prestation 

QUI ? 
Par qui ? [ΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Pour Qui ? La population considérée dans son ensemble (Usagers) 

Comment ? ¶ Fourni par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ sans demande directe des usagers 

Où ?  ¶ Lieu physique 

Pourquoi ? Pour bénéficier de travaux, Actions ou réalisations physiques 

 

Le schéma suivant illustre la classification des services administratifs selon leur nature : 

Figure 6 : Les natures des SA 

 

 

 

SERVICE 
ADMINISTRATIF

NATURES

Le service administratif 
dΩintérêt général 

(SPIG)

Le service administratif 
ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

(SPI)

Le service 
administratif 

dΩinformation libre

(SPIL)

Le service 
administratif 
ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 
conditionnel 

(SPIC)

Le service administratif 
démarche 

(SPD)
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Les critères de distinction entre les services administratifs selon leur nature peuvent être résumés 

comme suit : 

 Critères de 
distinction : 

Natures des services administratifs 

Service administratif 
« démarche » 

SAD 

Service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 
SAI 

Service administratif 
ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ 

SAIG 
Service administratif 
ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƭƛōǊŜ 

SAIL 

Service administratif 
ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 
conditionnel 

SAIC 

Consistance de 
ƭΩƻǳǘǇǳǘ Řǳ SA : 

Document 
administratif et/ou 

Changement dans les 
registres de 
ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Information 
Travaux, Actions et 

réalisations 
physiques 

Accessibilité du SA :  
Accessible sans 

condition 
Accessible avec 

condition 
 

 

ü Exemples :  

Tableau 2 : Exemples de qualification des SA selon leur nature, en utilisant leurs caractéristiques 

 CRITERES DE DISTINCTION ENTRE SA 
LA NATURE DU SERVICE 

ADMINISTRATIF 

SERVICES ADMINISTRATIFS : 
CONSISTANCE / OUTPUT 

SA 
ACCESSIBILITÉ 

DU SA 
SAIG 

SAI 
SAD 

SAIL SAIC 

Consultation des Base de données juridiques(BDJ) / MMSP 
*Ce service permet la consultation de l'ensemble des textes 
législatifs et réglementaires se rapportant à la fonction 
publique marocaine (lois, dahirs, décrets, arrêtés, 
circulaires...) 

INFORMATION 
Accessible sans 

condition 
 X   

Consultation des publications / HCP INFORMATION 
Accessible sans 

condition 
 X   

Achat en ligne des publications du HCP (CENTRE NATIONAL 
DE LA DOCUMENTATION) 

INFORMATION 
Accessible avec 

condition 
  X  

Consultation de la situation administrative des 
fonctionnaires / TGR 
* Service sécurisé avec inscription préalable qu'offre la TGR 
aux DRH des administrations pour la consultation de la 
situation administrative de leurs fonctionnaires 

INFORMATION 
Accessible avec 

condition   X  

Obtention du permis de conduire 
DOCUMENT 

ADMINISTRATIF 
    X 
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Déclaration des salaires et cotisations par les entreprises 
affiliées de la CNSS 

CHANGEMENT DANS LES 
REGISTRES DE 

[Ω!5aLbL{¢w!¢Lhb 

    X 

Eclairage public   X    

 

/ƻƴƴŀƛǎǎŀƴǘ ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜǎ services administratifs de nature « démarche » pour les usagers, le 

aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭŀ wŞŦƻǊƳŜ ŘŜ ƭΩ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ CƻƴŎǘƛƻƴ tǳōƭƛǉǳŜ ƻŎǘǊƻƛ Ł ŎŜǘǘŜ catégorie de 

services une priorité stratégique en matière de transformation électronique. 

 

9. Les caractéristiques et les composantes du service administratif « démarche » 

/ŜǘǘŜ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǎŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜ ǇŀǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řƻƛǘ ŀŎŎƻƳǇƭƛǊ une démarche auprès 

ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ŀǾƻƛǊ ƭΩƻǳǘǇǳǘ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ, comme précisé auparavant à savoir : un document 

ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛŦ Ŝǘκƻǳ ǳƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ǊŜƎƛǎǘǊŜǎ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ. 

Par conséquent la définition de ce que signifie exactement une démarŎƘŜ ǎΩŀǾŝǊŜ ƛƴŘƛǎǇŜƴǎŀōƭŜ.  

 

9.1. Définition de la démarche : 

La démarche Ŝǎǘ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ǉǳŜ Řƻƛǘ ŀŎŎƻƳǇƭƛǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŀǳǇǊŝǎ ŘΩǳƴŜ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ 

administrations pour atteindre un résultat final.  

vǳŜƭ ǉǳŜ ǎƻƛǘ ƭŜ ƴƻƳōǊŜ ŘΩŞǘŀǇŜǎΣ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŎƻƳƳŜƴŎŜ ǇŀǊ ǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊΣ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ 

ǳƴ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘǎ Ł ŜŦŦŜŎǘǳŜǊ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǎŜ ǘŜǊƳƛƴŜ ǇŀǊ ǳƴ 

résultat/output final, comme illustré au schéma suivant :  

Figure 7 Υ {ŎƘŞƳŀ ƛƭƭǳǎǘǊŀǘƛŦ ŘΩǳƴŜ démarche composée de plusieurs étapes : 
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Les composantes de la démarche : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9.2. 5ŞŦƛƴƛǘƛƻƴ Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ : 

[Ŝ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊΣ désigne le circuit que doit parcourir un usager pour obtenir le service 

administratif, ce circuit est constitué de plusieurs étapes clés, classées dans un ordre chronologique. 

Cette notion est introduite afin de remplacer la vision actuelle de la démarche qui du point de vue de 

ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǘƻǳǊƴŞŜ ǾŜǊǎ ƭŀ ǇǊƻŎŞŘǳǊŜ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜΣ ǇƻǳǊ ŀŘƻǇǘŜǊ ŎŜƭƭŜ Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘŜ 

ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǉǳƛ Ŝǎǘ Ǉƭǳǘƾǘ ŎŜƴǘǊŞŜ ǎǳǊ le vécu réel ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ǎŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΣ Ŝƴ 

ŘŞŎƻǊǘƛǉǳŀƴǘ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ł ǳƴ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘΩŞǘŀǇŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘŜ ǘǊŀŘǳƛǊŜ ƭŜǎ ŎƻƴǘǊŀƛƴǘŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ 

ƛƴŎƻƘŞǊŜƴŎŜǎ ǉǳƛ ǎΩƛƳǇƻǎŜƴǘ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ǎƻƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ƎƭƻōŀƭΦ 

5ǳǊŀƴǘ ŎŜ ǇŀǊŎƻǳǊǎΣ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ǎŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΣ ǇŜǳǘ passer par plusieurs étapes 

: 

 

Une demande  

Un traitement 

Un résultat 

Å Demande physique (présence sur place) 

Å Demande à distance via un canal électronique 

Å Le traitement de la demande de lΩusager sΩeffectue au niveau dΩune/ou 
plusieurs administrations : 

o Administration unique (en cas dΩune démarche à une seule étape) 

o Plusieurs administrations (dans le cas dΩune démarche à plusieurs étapes) 

Å Le traitement de la demande nécessite éventuellement de fournir des INPUTS 
: Ensemble des pièces demandés dans les différentes étapes  

Å Le traitement de la demande nécessite de passer par une ou plusieurs étapes 
pour atteindre le résultat final  

Å Résultat final (Output) du service accordé à lΩusager : 

o Document administratif 

o Changement dans les registres de lΩadministration 

[ΩŀŎŎƻƳǇƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ŎƘŜȊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘΩŜŦŦŜŎǘǳŜǊ ǳƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ Υ 
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[Ŝǎ ŦŀŎǘŜǳǊǎ ǎǳǎŎŜǇǘƛōƭŜǎ ŘΩƛƴŦƭǳŜƴŎŜǊ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴκǳǎŀƎŜǊ ǘƻǳǘ ŀǳ ƭƻƴƎ Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Υ 

 

 



 

 

9.3. Les composantes du service administratif « démarche » et leurs caractéristiques : 

 Composantes du 
SAD : 

Caractéristiques de la composante : 

 

Les 
administrations 
concernées par le 
SAD 

Å !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŘΩƻǊƛƎƛƴŜ Υ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƭŀǉǳŜƭƭŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ƻōǘƛŜƴǘ ƭŜ ǊŞǎǳƭǘŀǘ ŦƛƴŀƭΣ 
chaque démarche doit être attachée à une ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ŘΩƻǊƛƎƛƴŜ 

Å Administrations liées Υ ¦ƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ǇŜǳǘ ƛƳǇƭƛǉǳŜǊ ƭŜ ǊŜŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ 
administrations  

Å (CF partie relative à la dépendance du service) 

Etapes du SAD Å Le SAD est constituée ŘΩǳƴŜ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ŞǘŀǇŜǎ 

Inputs du SAD 

Å [Ŝǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ƻǳ ǇƛŝŎŜǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜǎ ǇƻǳǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ǎƻƴǘ ŀǇǇŜƭŞǎ 
« INPUTS » 

Å Lƭ Ŧŀǳǘ ŦŀƛǊŜ ƭŀ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎŜ ŜƴǘǊŜ ŘŜǳȄ ǘȅǇŜǎ ŘΩƛƴǇǳǘǎ Υ 
o Les inputs à demander auprès d'une administration : (EX : Attestation, Certificat, Copie 

conforme,) 
o Les inputs détenus au préalable : (EX : COPIE CIN, LIVRET DE FAMILLE, Copie de statut de la 
ǎƻŎƛŞǘŞΣ Χύ ƎŞƴŞǊŀƭŜƳŜƴǘ ǘƻǳǘ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ŘŞǘŜƴǳ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǇƻǳǊ servir de manière 
permanente ou à long terme 

Å /ƘŀǉǳŜ LƴǇǳǘ Ł ŘŜƳŀƴŘŜǊ ŀǳǇǊŝǎ ŘϥǳƴŜ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Řƻƛǘ ŦŀƛǊŜ ƭΩƻōƧŜǘ ŘΩǳƴŜ ŞǘŀǇŜ Ł ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ 
de la démarche globale 

Output du SAD Å Résultat final 
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9.4. Les principales caractéristiques du service administratif « démarche » Ŝǘ ŘŜ ƭΩŞǘŀǇŜ Υ 

 

× 9ȄŜƳǇƭŜ ŘΩǳƴ service administratif ŘŞƳŀǊŎƘŜ Υ /ǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ {!w[ Υ 

SA ŘŞƳŀǊŎƘŜ Řŀƴǎ ƭŀ Ǿƛǎƛƻƴ Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

 
ETAPE  1 : Demander le certificat négatif 

 
ETAPE  2 : Etablir un contrat de bail ou une attestation de domiciliation 

 
ETAPE  3 : Faire établir les statuts par un professionnel 

 
ETAPE  4 : Obtenir l'attestation de blocage du capital à la banque 

 
ETAPE  5 : Légaliser les documents du dossier de création d'entreprise 

 
ETAPE  6 : Enregistrer les actes 

 
ETAPE  7 : Déposer le dossier au CRI 

 
ETAPE  8 : Obtenir les documents attestant la création 

 
ETAPE  9 : Publier une annonce au bulletin officiel 

 
ETAPE  10 : Déposer l'annonce légale au journal 

Les caractéristiques du Service administratif «démarche»

ω Le SAD doit être lié à un résultat final recherché par lΩusager 

ω Le SAD doit avoir une appellation allant dans le sens du résultat final que souhaite atteindre 
lΩusager du SA (Cette appellation sera utilisée pour le recueil des services administratifs) 

ω Le SAD  doit avoir une description globale

ω Le SAD est constituée dΩune ou plusieurs étapes
Les caractéristiques des étapes du service administratif «démarche»

ω Une étape doit avoir une appellation

ω Une étape doit avoir une description

ω Une étape est une opération que doit accomplir lΩusager, elle commence par une demande et se 
termine par un résultat intermédiaire. (le résultat final est obtenu à la dernière étape)

ω Une étape Implique une seule administration

ω Une étape Implique éventuellement des pièces à fournir par lΩusager (Inputs)

ω Une étape nécessite éventuellement un délai min et un délai max

ω Une étape doit se solder par un résultat bien défini (Output de lΩétape)

ω Une étape peut être qualifiée selon trois catégories :

ω Etape obligatoire: lΩusager doit obligatoirement accomplir cette étapes pour avancer 
dans son parcours vers lΩobtention du service administratif

ω Etape optionnelle: une étape que lΩusager a le choix dΩy recourir ou pas, Ex: la prise de 
rendez-vous lorsque cette étapes nΩest pas obligatoire dans une démarche

ω Etape exceptionnelle: une étape dont le recours sΩeffectue dans des conditions 
exceptionnelles, Ex: la réclamation
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Caisse Marocaine de 
Retraite (CMR) 

Å Copie de la CNIE 
Å Demande établie par 

lΩaffilié 

Attestation dΩaffiliation à la 
CMR 

INSTITITIONS 

INPUTS 

OUTPUTS 

INPUTS DETENUS AU PREALABLE 

Obtention dΩune attestation dΩaffiliation à la CMR 

INSTITITIONS 

INPUTS 

OUTPUTS 

Le service chargé 
de la CNIE 

Å Extrait d'acte de 
naissance 

Å Un certificat de 
résidence 

CNIE 

INPUTS A 
DEMANDER AUPRES 
D'UNE 
ADMINISTRATION 

ETAPE 1 : (Optionnelle) Demander les pièces à fournir 

Etape 5 : (Obligatoire) Récupérer la CNIE 

CNIE 

P
A

R
C

O
U

R
S

 
D

E
 LΩU

S
A

G
E

R 

Etape 2 : (Obligatoire) Obtenir un extrait d'acte de naissance 

Etape 3 : (Obligatoire) Obtenir un certificat de résidence 

Etape 4 : (obligatoire) Fournir le dossier complet et faire le 
relevé des emprunts 

Le service chargé de la CNIE 

Bureau de l'état civil du lieu de naissance 

Le Caïdat ou l'annexe administrative du lieu de 
résidence du demandeur 

Le service chargé de la CNIE 

Arrondissement de police 

Figure 8 Υ 9ȄŜƳǇƭŜ ŘΩǳƴ service administratif démarche à une seule étape 

 

 

 

Figure 9 Υ 9ȄŜƳǇƭŜ ŘΩǳƴ service administratif démarche à plusieurs étapes  

 

 

 

Obtention de la Carte nationale dΩidentité électronique CNIE 
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9.5. Des cas particuliers de « services administratifs démarche » : 

9.5.1. [Ŝǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘΩŞŎƻǳǘŜ Υ wŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ κ hōǎŜǊǾŀǘƛƻƴ κ {ǳƎƎŜǎǘƛƻƴ Υ 

Å [Ŝǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘΩŞŎƻǳǘŜ Υ wŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ κ hōǎŜǊǾŀǘƛƻƴ κ {ǳƎƎŜǎǘƛƻƴ ǎƻƴǘ des services de nature 

démarche  

Å A ce niveau il faut distinguer entre deux cas de figure : 

1. [ƻǊǎǉǳŜ ƭŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ǊŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭƛŞ Ł ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ό¦ƴ ǎŜǊǾƛŎŜ Ł ǇŀǊǘ ŜƴǘƛŝǊŜ), il est 

classé comme un service administratif démarche 

2. Lorsque le service réclamation est lié à une démarche il est classé comme une étape 

exceptionnelle de la démarche  

9.5.2. La prise de rendez-vous : 

Å La prise de rendez-vousΣ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǳƴ service administratif en soit 

Å La prise de rendez-vous est toujours liée à une démarche  

Å A ce niveau la prise de rendez-vous est classée comme une étape de la démarche, elle peut être 

classée comme étape obligatoire ou étape optionnelle selon les cas 

9.5.3. [Ŝ ǎǳƛǾƛ ŘŜ ƭŀ ŘŜƳŀƴŘŜ ό9ǘŀǘ ŘΩŀǾŀƴŎŜment du traitement) : 

Å Le suivi de la demande est une étape optionnelle dans une démarche 
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10. Le service administratif électronique 

10.1. Définition du service administratif électronique : 

Un « Service administratif électronique » est un service administratif ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜ ǇƻǳǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

complétement ou partiellement à travers un canal électronique (Internet, Application mobile, 

{ŜǊǾŜǳǊ ǾƻŎŀƭ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛŦΣ /ŜƴǘǊŜ ŘΩŀǇǇŜƭΣ {a{Σ ΦΦΦŜǘŎύ 

/ŜǘǘŜ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ ǎΩŀǇǇƭƛǉǳŜ ŀǳȄ ζ services administratifs démarche » et aux « services administratifs 

ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ » 

Un Service administratif électronique « démarche » est un service administratif « démarche » dont 

au moins la description détaillée du service est disponible sur un canal électronique. 

 

10.2. La maturité électronique du service administratif 

[Ŝ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƳŀǘǳǊƛǘŞ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ ŘΩǳƴ service administratif électronique : exprime le niveau 

atteint par ce service pour devenir complétement dématérialisé.  

 

Concernant les « services administratifs ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ » il existe deux cas de figure : 

¶ [ΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ŘƛǎǇƻƴƛōƭŜ ǎǳǊ ǳƴ Ŏŀƴŀƭ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ : dans ce cas le SAI est dématérialisé, 

Ŝƴ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǘŜǊƳŜǎ ŎΩŜǎǘ ǳƴ service administratif ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ.  

¶ [ΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƴΩŜǎǘ pas disponible sur un canal électronique : dans ce cas le SALΣ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ 

considéré comme un service administratif électronique 

 

Concernant les « services administratifs démarche », Il existe quatre (4) niveaux de maturité 

électronique : 

1. Niveau 1 : Information seulement  

2. Niveau 2 : Interaction seulement   

3. Niveau 3 : Dématérialisation partielle 

4. Niveau 4 : Dématérialisation complète 

 

 

Un SAE « démarche » ǇŜǳǘ şǘǊŜ ǎƛǘǳŞ Řŀƴǎ ǳƴ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƳŀǘǳǊƛǘŞ Ł ƭΩŀƛŘŜ ŘŜ ŎŀǊŀŎǘŞǊƛǎǘƛǉǳŜǎ Ŏƻƴnues 

du SA dans son état actuel : 
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× Principales caractéristiques de chaque niveau de maturité : 

CARACTERISTIQUE PRINCIPALE 
NIVEAU 1 
INFORMATION 
SEULEMENT 

NIVEAU 2 
INTERACTION 
SEULEMENT 

NIVEAU 3 
DEMATERIALISATION 
PARTIELLE 

NIVEAU 4 
DEMATERIALISATION 
COMPLETE 

5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴŜ description détaillée 
de la démarche  

X X X X 

5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩǳne description détaillée 
des étapes de réalisation de la 
démarche 

X X X X 

Disponibilité des formulaires 
téléchargeables en ligne. 

X X X X 

tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩŜƴǾƻƛ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ŝƴ 
ligne (Formulaire, Documents, ..) 
ϝ 9ƴǾƻƛ ǳƴƛƭŀǘŞǊŀƭ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǾŜǊǎ 
ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

 X X X 

bŞŎŜǎǎƛǘŞ ŘŜ ǾƛǎƛǘŜǊ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 
pour compléter le dépôt du dossier 

 X X  

Possibilité de faire le suivi de ƭΩŞǘŀǘ Řǳ 
traitement du dossier 

 X X X 

5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜǎ ǇƻǳǊ 
ƭΩŀǎǎƛǎǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

 X X X 

Réalisation en ligne de certaines étapes 
: demande/dépôt, paiement ou autre 
*  Une étape est dématérialisée lorsque 
ƭΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŜƴǘǊŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Ŝǘ 
ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ōƛŘƛǊŜŎǘƛƻƴƴŜƭƭŜΦ 

  X  

Réalisation en ligne de toutes les étapes 
de la démarche. 

   X 

 

× Comment qualifier un service administratif électronique dans un niveau de maturité : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Est-ce que lΩensemble des étapes de la démarche sont dématérialisés ? 

(Aucun déplacement nécessaire pour avoir le service) 

OUI 
Niveau 4 :  
Dématérialisation complète  

Est-ce quΩil yΩa au moins une étape dématérialisée ? 
* Interaction bidirectionnelle (de lΩusager vers lΩadministration et vice versa) 

OUI Niveau 3 :  
Dématérialisation partielle 

OUI Niveau 2 :  
Interaction seulement   

Est-ce quΩil yΩa au moins une description détaillée de la démarche disponible sur un média électronique ? 

Figure 10 : Logigramme de qualification d'un SAD selon son niveau de maturité 

NON 

NON 

Est-ce que lΩusager peut envoyer des informations à travers un canal électronique ?  
* Envoi dΩinformation unilatéral de la part de lΩusager sans possibilité de recevoir une réponse (Ex : Saisie dΩun 
formulaire en ligne, Envoi dΩune demande, ...etc.) 

NON 
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10.3. [Ŝ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ ƭΩƛƴŘŜȄ 9-Readiness 

Le niveau de transformation électronique : exprime le degré de dématérialisation atteint par un 

service situé au préalable dans un niveau de maturité, ce niveau de transformation est mesuré par 

ƭΩƛƴŘŜȄ « e-Readiness » 

[ΩƛƴŘŜȄ « e-Readiness » : est un indicateur composite dont la formule de calcul dépend de la nature 

du service administratif et de son niveau de maturité électronique. 

La valeur de cet index est située dans un intervalle compris entre 0 et 100. 

Un « service administratif » dont la « e-Readiness » est strictement supérieur à zéro (0) est un « 

service administratif électronique » 

 

10.4. [Ŝǎ ŎǊƛǘŝǊŜǎ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ services administratifs « démarche » selon leur niveau 

de maturité électronique 

Niveau 1 : Information seulement : 

Critères Poids 

o Disponibilité du nom de la démarche  1 

o Disponibilité de la description de la démarche  1 

o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊόǎύ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ  1 

o Disponibilité de la liste des documents exigés  1 

o Disponibilité de la transcription sur les étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche  1 

o Possibilité de télécharger des formulaires liés à la démarche 1 

o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ les frais de la démarche   1 

o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ sur le ƭƛŜǳ ŘŜ ŘŞǇƾǘ Υ !ŘǊŜǎǎŜ ϧ tƭŀƴ ŘΩŀŎŎŝǎ 1 

o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ƭƛŜǳ de délivrance Υ !ŘǊŜǎǎŜ ϧ tƭŀƴ ŘΩŀŎŎŝǎ  1 

o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ délai de traitement  1 

o Possibilité ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ Ł ƭŀ démarche à partir de la page d'accueil 1 

o Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français 1 

o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, Kiosque  1 

 

 

 

 

 

OUI NON 
Niveau 1 : 
Information seulement  

Ce nΩest pas un SA électronique 
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Niveau 2 : Interaction seulement : 

Critères Poids 

o Disponibilité du nom de la démarche  1 
o Disponibilité de la description de la démarche  1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ sur le demandeur(s) de la démarche  1 
o Disponibilité de la liste des documents exigés  1 
o Disponibilité de la transcription des étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche 1 
o Possibilité de télécharger des formulaires liés à la démarche 1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ les frais de la démarche   1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ƭƛŜǳ ŘŜ ŘŞǇƾǘ Υ !ŘǊŜǎǎŜ ϧ tƭŀƴ ŘΩŀŎŎŝǎ 1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ƭƛŜǳ de délivrance Υ !ŘǊŜǎǎŜ ϧ tƭŀƴ ŘΩŀŎŎŝǎ  1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ délai de traitement  1 
o Possibilité ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ Ł ƭŀ démarche à partir de la page d'accueil 1 
o Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français 1 
o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, Kiosque  1 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǊŜƳǇƭƛǊ ǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ǇƻǳǊ ŜƴǾƻȅŜǊ ŘŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ł ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ  2 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǎǳƛǾǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ƭΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ  2 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴ service « HELP » pour assister ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Υ ŎŜƴǘǊŜ 
ŘΩŀǇǇŜƭǎΣ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ ŎƘŀǘ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ didacticiel vidéo ou autre   2 

o Possibilité de ƴƻǘƛŦƛŜǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘŜ ƭΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ ǇŀǊ {a{Σ ƳŀƛƭΣ Χ  2 
o Formulaires de saisie des données en ligne disponibles en arabe et/ou en français  2 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŘŜ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀǘƛƻƴ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ǊŜŎŜǾƻƛǊ ƭŜǎ ŀǾƛǎ Ŝǘ ƭŜǎ ǇǊƻǇƻǎƛǘƛƻƴǎ ŘŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎ  2 
o Possibilité de prendre un rendez-vous en ligne (si applicable) 2 

 

Niveau 3 : Dématérialisation partielle 

Critères Poids 

o Disponibilité du nom de la démarche  1 
o Disponibilité de la description de la démarche  1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊόǎύ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ  1 
o Disponibilité de la liste des documents exigés  1 
o Disponibilité de la transcription des étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche en ligne 

et/ou physiquement 
1 

o Possibilité de télécharger des formulaires liés à la démarche 1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ les frais de la démarche   1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ƭƛŜǳ ŘŜ ŘŞǇƾǘ Υ !ŘǊŜǎǎŜ ϧ tƭŀƴ ŘΩŀŎŎŝǎ 1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ƭƛŜǳ de délivrance Υ !ŘǊŜǎǎŜ ϧ tƭŀƴ ŘΩŀŎŎŝǎ  1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ délai de traitement  1 
o Possibilité ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ Ł ƭŀ démarche à partir de la page d'accueil 1 
o Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français 1 
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o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, 
Kiosque  

1 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǊŜƳǇƭƛǊ ǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ǇƻǳǊ ŜƴǾƻȅŜǊ ŘŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ł ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ  2 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǎǳƛǾǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ŘΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ  2 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴ service « HELP » pour assister ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Υ ŎŜƴǘǊŜ 
ŘΩŀǇǇŜƭǎΣ ŎƘŀǘ Ŝƴ ligne, Χ 

2 
o bƻǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘŜ ƭΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ ǇŀǊ {a{Σ ƳŀƛƭΣ Χ  2 
o Formulaires de saisie des données en ligne disponibles en arabe et/ou en français  2 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŘŜ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀǘƛƻƴ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ ŘŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎ  2 
o Possibilité de prendre un rendez-vous en ligne (si applicable) 3 
o tŀƛŜƳŜƴǘ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘŜ ŦǊŀƛǎ  3 
o Existence de mécanismes garantissant la sécurité des étapes réalisées en ligne et la confidentialité des 

informations 
3 

o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘŜ ŎǊŞŜǊ ǳƴ ŎƻƳǇǘŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ƭǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘŜ ǎŀǳǾŜƎŀǊŘŜǊ ǎŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ŝƴ 
vue de les utiliser Řŀƴǎ ƭΩǳƴŜ des étapes réalisées en ligne de la démarche ?  

3 
o Possibilité d'uploader des pièces demandées 3 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƻǳǘƛƭ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘŜ faire une réclamation en ligne 3 

o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ  3 
o 9ȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ƎǳƛŘŜ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ  3 
o Niveau de dématérialisation de la démarche : bƻƳōǊŜ ŘΩŞǘŀǇŜǎ ŘŞƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŞŜǎ όŘŞǇƾǘ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ ƻǳ 
ŀǳǘǊŜǎύ κ ƴƻƳōǊŜ ǘƻǘŀƭ ŘΩŞǘŀǇŜǎ  

10 
 

Niveau 4 : Dématérialisation complète   

Critères Poids 

o Disponibilité du nom de la démarche  1 
o Disponibilité de la description de la démarche  1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊόǎύ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ  1 
o Disponibilité de la liste des documents exigés  1 
o Disponibilité de la transcription des étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche 1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ   1 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜ ŘŞƭŀƛ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ  1 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ Ł ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜ ƭŀ ǇŀƎŜ ŘϥŀŎŎǳŜƛƭ 1 
o Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français 1 
o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, 

Kiosque  
1 

o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǊŜƳǇƭƛǊ ǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ǇƻǳǊ ŜƴǾƻȅŜǊ ŘŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ł ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ  2 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǎǳƛǾǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ŘΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ  2 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ζ HELP η ǇƻǳǊ ŀǎǎƛǎǘŜǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Υ ŎŜƴǘǊŜ 
ŘΩŀǇǇŜƭǎΣ ŎƘŀǘ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ Χ 

2 
o 9ȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘŜ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ ƴƻǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ ǎǳǊ ƭΩŞǘŀǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎƻƴ ŘƻǎǎƛŜǊ ǇŀǊ {a{Σ ƳŀƛƭΣ Χ  2 
o Formulaires de saisie des données en ligne disponible en arabe et/ou en français  2 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŘŜ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀǘƛƻƴ ŞƭŜŎǘǊƻƴƛǉǳŜ ŘŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎ  2 
o Possibilité de prendre un rendez-vous en ligne (si applicable) ou déposé une réclamation non 

personnalisée 
3 
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o tŀƛŜƳŜƴǘ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘŜ ŦǊŀƛǎ  3 
o Existence de mécanismes garantissant la sécurité de la transaction et la confidentialité des informations 3 
o tƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘŜ ŎǊŞŜǊ ǳƴ ŎƻƳǇǘŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ƭǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘŜ ǎŀǳǾŜƎŀǊŘŜǊ ǎŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ŝƴ 

vue de les utiliser dans les étapes réalisées en ligne de la démarche ?  
3 

o Possibilité d'uploader des pièces demandées 3 
o 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƻǳǘƛƭ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ǳƴŜ ǊŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ 3 
o Disponibilité dΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ  3 
o 9ȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ƎǳƛŘŜ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ  3 
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10.5. [Ŝ ƳƻŘŝƭŜ ŘŜ ŎŀƭŎǳƭ ŘŜ ƭΩƛƴŘŜȄ ζ Ŝ-Readiness » 

[Ŝ ŎŀƭŎǳƭ ŘŜ ƭΩƛƴŘŜȄ ζ E-readiness » sera effectué selon un modèle de scoring par intervalles en 

utilisant la grille spécifique au niveau de maturité électronique propre à chaque service administratif 

démarche. 

Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜǎ ƛƴǘŜǊǾŀƭƭŜǎ ŘŜ ǎŎƻǊŜǎ suivants : 

o Niveau 1 : entre 1 et 25 

o Niveau 2 : Entre 26 et 50 

o Niveau 3 : Entre 51 et 75 

o Niveau 4 : Entre 76 et 100 

La formule de calcul est la suivante : 

NIVEAU DE 
TRANSFORMATION 

FORMULE DE CALCUL  

NIVEAU 1 INDEX EREADNESS  ВὮȾВὖ x 100 x 25% - j  ɴ {0,Pi} et correspond au poids 
accordé au critère i après évaluation la 
démarche par rapport à ce critère. 

- Pi : poids maximal du critère numéro i, 
avec i  ɴ {1,n}, avec n nombre de 
critèǊŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ ƭŀ 
démarche dans le niveau 
correspondant. 

NIVEAU 2 INDEX EREADNESS ВὮȾВὖ x 100 x 24%) + 26% 

NIVEAU 3 INDEX EREADNESS ВὮȾВὖ x 100 x 24%) + 51% 

NIVEAU 4 INDEX EREADNESS ВὮȾВὖ x 100 x 24%) + 76% 

 

  



Référentiel des services administratifs Υ 5ŞŦƛƴƛǘƛƻƴǎΣ ŎƭŀǎǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŎǊƛǘŝǊŜ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Řǳ ƴƛǾŜŀǳ 
de transformation électronique. 

 

  
 

38 

 

Royaume du Maroc 

aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜ ƭŀ wŞŦƻǊƳŜ ŘŜ ƭΩAdministration 

 et de la Fonction Publique 

  

10.6. Modèle de données à renseigner pour les services administratifs électroniques 

Rubrique : Données à renseigner : 

IDENTIFICATION DE 

[ΩADMINISTRATION 

Å bƻƳ ŘŜ ƭΩadministration 

Å Catégorie (G1, G2, G3) 

Å {ŜŎǘŜǳǊ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ 

Å aƛǎǎƛƻƴǎ κ aŞǘƛŜǊ ŘŜ ƭΩadministration 

Å /ƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ƎŞƻƎǊŀǇƘƛǉǳŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƻŦŦŜǊǘǎ ǇŀǊ ƭΩadministration 

Å Adresse URL du site web 

LES SERVICES 

ADMINISTRATIFS 

ELECTRONIQUES (SAE) DE 

[ΩADMINISTRATION 

Å Nom du SAE 

Å Description du SAE 

Å Importance stratégique du SAE 

Å SA de base / SA associé 

Å Public cible 

Å Nature du SAE 

Å Administrations liées au SAE 

Å Inputs nécessaires 

Å Output final du SAE 

Å /ƻƴǎƛǎǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩƻǳǘǇǳǘ 

Å bƻƳōǊŜ ŘΩŞǘŀǇŜǎ Ł ŀŎŎƻƳǇƭƛǊ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜǊ 

Å bƻƳōǊŜ ŘΩŞǘŀǇŜǎ ŘŞƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŞŜǎ 

Å Niveau de maturité du SAE 

LES ETAPES DU SERVICE 

ADMINISTRATIF 

ELECTRONIQUE 

Å bƻƳ ŘŜ ƭΩŞǘŀǇŜ 

Å 5ŜǎŎǊƛǇǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŞǘŀǇŜ 

Å /ŀǘŞƎƻǊƛŜ ŘŜ ƭΩŞǘŀǇŜ όhōƭƛƎŀǘƻƛǊŜΣ hǇǘƛƻƴƴŜƭƭŜΣ ŜȄŎŜǇǘƛƻƴƴŜƭƭŜύ 

Å Administration ƭƛŞŜ Ł ƭΩŞǘŀǇŜ 

Å Paiement de frais Oui/Non 

Å Etape dématérialisée Oui/Non 

Å Lbt¦¢{ ŘŜ ƭΩŞǘŀǇŜ Υ 

Å h¦¢t¦¢ ŘŜ ƭΩŞǘŀǇŜ  

Å !ŘǊŜǎǎŜ ¦w[ ŘΩŀŎŎŝǎ 

Å Les langues utilisées 

CANAUX DE MISE A 

DISPOSITION DU SAE 

Å tƘȅǎƛǉǳŜ ό[ƻŎŀƭ ŘŜ ƭΩadministration) 

Å Canaux électroniques traditionnelles 

Å Canaux électroniques numériques 

Chb5L¢Lhb{ 5Ωh.¢9b¢Lhb 

DU SERVICE 

Å Paiement de frais Oui/Non 

Å 9ǘŀǇŜǎ ŎƭŞǎ ǇƻǳǊ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ Řǳ SA 

POSSIBILITE DE MONTER EN 

MATURITE 

(Exemple passage de 

dématérialisation partielle vers 

dématérialisation complète) 

Å Exemple passage de dématérialisation partielle vers dématérialisation 

complète 

Å OUI / NON 

Å SI NON (RAISONS) 

Å SI OUI (quels sont les conditions / prérequis) 
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