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de transformation électronique.

INTRODUCTION

[ Y2RSNY A&l A2y mR&ainé Qdndlitier atthellendidt (nk Hnorité pour le
32dz@SNYSYSyiGs y20FYYSyld €S aAyAadisNB RS f1I

a travers plusieurs projets structurants, tels que la simplification des procédures, et la transtormati
électronique deservices administratif?lusieurs administrations se sont donc engaggur la voie

de la dématérialisation, certaines ont commencé leur mutation tres tét et font actuellement figur
de modéles.

t I NJ £ QSt 62N (A2 )e MRIKFANGStSey|és foNdBrfetdd® tagmrBettant

de définir, classer,recenserles services administratifet évaluer leir niveau de transformation
électronique,selondeslignes directrices de base & appliquer paf S y' & S adnfinStraftits &

En effet, le recuetdesservices administratifélectroniquesexistants constitue une étape primordiale
LJ2 dzNJ & dzA @ NIB cette ingtatignsudsiplar? glantitatif et qualitatif

Objectifs du référentiel
Ce référentiel permettra auxadministrations Rddeindre les objectifs suivants :

9 Identifier lesservices administratifselon la définition arrétée

1 Formuler une appellation deservices administratifselon les standards déterminés

1 Classer leservices administratifselon les critéres définis

f Prendre en considération le parcoulRsS { QIdiZidzNDSINQD 2 Gdiviee/adimirdsyfatifR dz

1 Identifier le niveau de maturité électronique deservices administratif®lectroniques
identifiés

1 Evaluer le niveau de transformation éteonique desservices administratifglectroniques
identifiés

/'S NBFSNBYGASE sardded adinidistyadd® 2 dzNJi R &za LIt 18Ja € QF RY A Y|
gue ce soit a travers un canal physique (Face a face) ou électronique (services déiseggridl

donne un apercu sur les différentes natures desvices administratifde classement de ses services
aSt2y RS& ONRUGSNBa LISNIAySyildazr Si LINBOA&S f
St SOUNRBYAIdzS t G NEx@SReAdingsRdzi Af Aal A2y RS f QL
[ QI R2LJGA2Y RS OS NBTFSNByiASt ysSOSaaiaisS RS
t «<@ncienne» conception duwservice administratifafin de se conformer an modelestandard qui

LISNYSGGNI RQdzyAFTASHohst Sa O2yOSLJia Si £tSa RST

Il QFRYAYAAGNI GA2y S&ld dziAftAasSS RIEya OS sHNBIERNDSADIKIST
départements ministérels, les établissements publics et lesllectivités locales.
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de transformation électronique.

Le processus de recueil visant a améliorer $esvices administratifest schématisé comme suit

FigurelY

Améliration
continue

Evaluation
du SA

t N2 0S4 4 dza

Identificati
on des SA
(selon la

\ définition)

Recueil et
amélioration
des SA

Parcours de
l'usager
(Etapes du
SA)

RS NXO®EAET S RQFYStA2N]

Appelation
des SA

Classement
des SA
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

1. La notion duservice administratif

1.1. La définition duservice administratifau sens large

Un service administratifest uneprestation fournie parf QI R Y A ydudéndficelidksisafers
ayant pour but ultime de répondre au besoinsdesagersjue ce soit depersonnes physiques ou
morales en leur apportant une valeur Le service administratifpeut étre fourniavec ou sans
RSYlI YRS RSde mdpiéra tladssoNd (Lieu physique) ou électronique soit totalement ol
partiellement.

Le tableau suiva illustre cette définition en décortiquanses principales composantes

QUOI ? Une prestation
QUI 2 Parqui? [ QF RYAYAAUNI GA2Y
i Pour Qui ?| Les usagers (Personnes physiques ou morales)
Deux cas

Comment ? f Fournipaf QI RY A yshris detbnd®R 8 yf Qdza | 3

 DemandéLJr NJ f Q émdrmi @S NI RV A Yy A & G NI
Ou ? Qo

: Deux possibilités

(Le canatle fourniture 1 Canaphysique
du service

1 Canaklectronique

Pour satisfaire un besoindeQdza I 3 SNJ S f dzA I L
La valeur est le résultat finfdurni af Qdza I 3 S NJ

administratif)

Pourquoi ?

Les composantes essentielles darvice administratif:
N
7’

SERVIC
ADMINIE
TRATIF

Usager /
(Bénéficiaire du SA) /
/
/
/
/
/

Administration
\ (Fournisseur du SA

\
\

\
\

Canal Valeur
\ Physique/Electronique Résultat final du SAI

Figure2 : Schéma illustratif des composantes essentiellessguvice administratif
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de transformation électronique.

Leservice administrati§ a § O2y aiA(GdzS R2y O RQdzy SyaSyofsS

X<

1 Une administration qui fournit lservice administratif
Un usager qui bénéficie diervice administratif

Ly NBadzZ GFrad FAYylLf 260GSydz LI NJ f Qdzal 3SNJ |j dzA
Uncanal atravers§ S1j dzSt QI RY Nesénicé admidistratif/ & @ dzily A § NJ
Une appellation uniqu& LISNXY S G+ yi RQA R Sefvice afirhirshdtifSeite R
appellation doit étre conforme a un standard

= =4 4 A
(0]

1.2. [ YSUK2RS R QdrickridistratifA 2y Rdz

[ S aSyad RS& StSYSyia |jdzA Bepvikam8myinistraff2 YLJ2 a SNJ £ QF LILIS

N

»

Résultat final a obtenir (Output) Population cible Administration qui fournit le service
a indiquer si le résultat est
identique dans des administrations

différentes

9ESYL)X S& RQILIISttlFiaA2ya O2yF2N¥Sa | dz adt yRINR

a indiquer si le service est destiné

Obligatoire . -
une population spécifique

t 2dzNJ £ Sa YINROI A
18 ans

Pour lesmarocains mineurs ageées d
moins de 18 ans

Obtention de la CNIE

Obtention de la CNIE

Consultation des publications du HCP

Déclaration des salariés Pour les entreprises affifies de la CNSS

I NBFiA2y RQSYy(dNB au CRI de Casablanca
Création d@ntreprise au CRI de Rabat ®genitra

(0p))

1.3. Lesexclusions / S ljdzA y QSa il Liseivicesdnyiriska®fiS NS O2|YY

En respectant la définitioni-dessusainsi que la composition dservice administratffA £ € QI f
mettre en évidence ce qui ne peut étre défini commservice administratif», notamment:

A[Sa arxisSa sSox tSa OSyiNBa RQILIIStaz fSa

3dzA OKSGaz XSG00z a2yl deSics adninstratidls cartitugng wzNJ/

moyen pour fournir un ou plusieuservices administratifaux usagerd. OS Yy A @S|t dz A

RS LINBOAASNI |jdzS 62y y2Y0oNB RQIeR Wit gueseridel G
administratifpour des besoinde communication et de marketing. Pour les besoins de recuei
et de clasification desservices administratifsle recensement des services prendra en
considération le service offert atraveescanay 2 G  YYSy G €S NBadz 4

A La pise de rendezousLJ?2 dzNJ f Q2 0 Sefigelafinginistrafi@ piEgment des frais liés
auservicele IzA @A G R& R 8 S U Nldadssies, YieScgnistituBnQumss/en eux méme des

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceasdministratisY 5 STFAYAGA2y as Of I aaATFTAOF GA2Y
de transformation électronique.

services administrati's LJ- NOS |jdzQAfa HWEIABRNNENBSYS bJSa
(Résultat final).

1.4. Exemples deservices administratifet de nonservices administratifs

U Exemple deservice administratif. Déclaration des salariés pour les entreprises affiliées de

la ONSS
QUOI ? Une prestation
i?
QUI 2 Par qui ? CNSS '
Pour Qui ?| Entreprises affiliées
Comment ? T 5SYFYRS LI NJfQdzal 3SNI S F2c
Ou 2 1 Canal physique : Agence de la CNSS

(Le canal de fourniture du
service administratif

Pourquoi ? Pour déclarer les salariés a la CNSS

1 Canaklectronique : Portail Damancom de la CNSS

U Exemple de norservice administratif. Portail Damancom

QUOI ? Uncanalélectronique
Par qui ? | CNSS
QuUI ? qul £ : —
Pour Qui ?| Entreprises affiliées
Comment ? 1 Acceés sécurisé en ligne (aprés adhésion au service)
Ou ? o _
(Le canal de fourniture du 1 Non appliqué : Damancom est un canal en soit

service administratif

Permet aux entreprises affiliées de la CNSS, de bénéficier de plu
servicesnotamment :
A Déclaration des salariés
A Paiement des cotisations sociales
Al 2yadzZ GFrGA2y RS I -avsillak CNBS
A Obtentiondes attestationglélivrées par la CNSS

Pourquoi ?

U Exemple deservice administratif:

5 S Y I y RofentiBnig passeport biométriquepour les marocains résidents au Maroc

QUOI ? Une prestation
QUI 2 Parqui? |laAyAaisNBE RS f QAY({SNASdzNJ
' Pour Qui ?| Marocains résidents au Maroc
Comment ? T 5SYIFYRS LJ NJ f QdAK RIBNY Sa G KJIA §
Ou? , 1 Canabphysique: Annexe administrative du lieu de résidence
(Le canal de fourniture du demandeur
service administratif
Pourquoi ? Pourobtenir un passport biométrique

Royaume du Maroc
aAyAdaldsNBE RSAdministratignF 2 N
et de la Fonction Publique 9
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de transformation électronique.

U Exemplegde nonservice administratif:

Saisie en ligne du formulaire ddemande du passeport biométrique

QUOI ? Une prestation
QUI 2 Parqui? |[aAyAaids8NB RS f QAYy G SNASdzNI
) Pour Qui ?| Marocains résidents au Maroc
Comment ? f SaisidlJr NJ f Qdrmdy@BE 8 BYWA YA A G NI GA
Le canatle Saisie en ligne diormulaire de demande du passeport
biométrique:
1 Canal électronique www.passeport.ma
Ou ? Le canatle fourniture duservice administratifobtention du passeport
biométrique):
1 Canabphysique: Annexe administrative du lieu de résidence
demandeur
Poura F AAANJ £ S FT2N¥dzf F ANBE RS RSYI
. RS O2YLJX SGSNI € RSYINOKS | dz y}
Pourquoi ? L A A A A K A A x r A oa x g -
o/ SuusS SulLIS yS aluagAaatlAu LI a
passeport biométrique)

2. Classification deservices administratifselon QA Y L2 NI yOS &0 NJ 4§ S3IAI

Chaque administration RA & LJ2 & S R Q dzy € Figure3: Deux classes de limportance stratégiqu
YA&EA2YE ALISOATAILdzSa& I dzn O
existence, 8 |j dzQ2 y I LILIS fadnistfation

ce métier ne peut étre exercé par en autre S_eryice_
administration administratif

5lya S OFRNB RS f QSESNI
attributions, chaque administration peut offrir des
services administratifiés directement a son métier, e IMPORTANCE Deux (2)
L dz& RQI dziNBE& &aSNDAOSa a STRATEGIQUE classes
les sevices métier.

Les deux types de service ont donc une importa
A0NY G§STAIN dzS RmimEFZOBS Yy 0 S L

- — ; SA Métier
Cette classification permet de distinguer les service

métiers qui doivent étre prioritaires pour toute actic
RQFYSEAZ2NI A2y ®

Les services administratifssont classés selon let
importance stratégique, en deux classes :

SA Support

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

2.1. Service administratiimétier :

Leservice administratimétier estun § NJJA OS NI G 0 OKS flatminiSirafdriéd qid dz
fait partie intégrante de ses activités/attributions principales.

2.2. Service administratisupport:
Leservice administratiSupport est un ervicenon liél dz O dzdzNJ R datnyir§stiakid® N3emRaS
appuyer les services métier
Exemple desewices administratifsupports:

1 Services de renseignements
1 Services de réclamations
i Services de notifications

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

ADMINISTRATIONTRESORERIE GENERALE DU ROYAUME

Missions dda TGRMétier) :

1 Recouvrement des créances publiques

1 Contrble et paiement des dépenses publigues

I Gestion des finances locales

1 Gestion des dépbts au trésor

T t NERdzOGUA2Y RS fQAYF2NNIGA2Y FTAYIYOASNBE SiG 07

Exemple deservices administratifsnétier de la TGR

Services administratifsnétier de la TGR Mission correspondante

A Paiement des taxes locales (taxe d'habitation, taxe de services A Recouvrement des créances
communaux et taxe professionnelle) publiques

A Consultation du blletin mensuel des statistiques des finances A . ,
locales Gestion des finances locales

A Consultation du blletin mensuel des statistiques des finances | At NR RdzOG A2y RS
publiques financiére et comptable

Exemple deservices administratifsupport de la TGR

Services administratifsupportde la TGR Mission correspondante
A Dépétdes réclamationpour lesclients de la TGR A Aucune
A{SNIAOS RQl f S Nda poudteddlienta de la2 dz A Aucune

banque de la TGR
%%% @'ﬁ Royaume du Maroc
& G H ailyAra i 8 NB R SAdhihistratignf 2 N
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

3. Classification deservices administratifselonla classe du service

SERVICE
ADMINISTRATIR

Cette classification permet de distinguer entie service CLASSE DU S
administratif de base un service administratifassociéet
un service administratitomplémentaire

Cette classification sera utilisée podistinguer entre les — SA DE BASE

services les plus importants a savoir les services de bas
FIANSE €S tASy 9SO tSa :

services complémentaires aux services de base. I SA ASSOCIE

SA COMPLEMENTAIR

3.1. Service administratile base

{ SNIBAOS SYlLylyld SyGdAsNBYSyid SiG SEOf dzaAxr@dSYSy)
aspects suivants :

1 Réglementation(autorisations,agrémens, acréditatiors, attestations, ertificats, extraits,
déclarations,..)
¢ Sy dzS RQdayS INSHTANGI NS of QS Ul G OA DAchdastrey$ I A &
Gestion des fonds publics (Retraite, prévoyasaeeiale, .).
Octroi des aides et subventions publ{ssbvention, aideassistanc& X 0
Octroi des avantages (Fisca®aciaux, .).
Paiement des imp0ts et taxes
Un service de base inclut éventuellement un ou plusieurs services associés ayarles tou
méme résultat finalLJ2 dzNJ f Qdza I 3 S NJ

= =4 4 4 -4 2
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

3.2. Service administratiissocié

Le service associé nedSdziT SEA&GSNI Sy QX0 aASty OLl9S NMIS (14 SRS
résultat final mais dans des conditions différentes (Renouvellement suite a une expiration, Réédit
adzZAGS t dzyS LISNI Sz ! OlGdzr t Aal lelcy &dzZA GS t dzy

Le ®rvice de base et les services associés peuvent nécessiter des inputs différents et/ou L
démarche de traitement différente, mais ils ont nécessairement le mé&seltat finalLJ2 dzNJ f. Qd

3.3.  Service administraticomplémentaire

Un Service administratiéomplémentaireest AS t f I YA&da&aAz2y RS f QAyYy
suivants:
T 9RAGAZ2Y RQdzyS lGGSadlidArz2y £ LI NIANI RSa N
T 9RAGAZ2Y RQdzy SEGNI AG 2dz O2LIAS RQdzy NB3IAA
1 Mise a jour de données personnelles ou professionnelles
0 Exemples:
Tableaul : Exemples de qualification deSAselon lesSAde base etSAassociés
A Demande deenouvéement dela CNE (Expiration)
A5SYIYyRS RQ2060GSyGdA2y A Demande de hangenent de la CNE (Changement
premiére fois & partir de 18 ans RQI RNBaasSo
A Demande deéédition dela CNE (Perte ou vol)
Service administratitcomplémentaire
A Mise a jour situation pour un bénéficiaire RCAR
A Vvalidation des informations personnelles des éléves (Massar: Tadkik).
A Demande en ligne des attestations par un affilié
4. Classification deservices administratifselon la dépendanceu service
Cette classification permet de connaitrel le service administratif ¥ 2 dzNJy/ A I dz Yy A

administrationdépend d'autres services (fournis au seinalenéme administratiomu dansd'autres
administrationg ou non

/ SGGS OflFaaAFAOFGAZ2Y LISNXYSGGNFY RS RA & Gaktigrd dzs

2y

A 0QL
on

O

[\
(0p))

5 NJ

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

f QF Sy AN

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

Sur la base de a@itere, les services peuvent étre répartis dans les catégeuesntes

4.1. Lesservices administratifsndépendants:

2y

/] SGGS OFrdsS3aI2NRAS RS aSNWAOSE yS ysSoSaaaiusS I dz0c

sorte que toutes les opérations nécessairesipla fourniture du service sont accomplies de maniére
AYRSLISYRIY(GS Fdz yADSlIdz RS f QFRYAYAAGUNT GAZY
0 Exemple:
91 Déclaration des salariés pour les entreprises affiliées de la CNSS
§ Déclaration d'un véhicule immatriculé a I'étranger (D16Eeprés & f Q! RYA YA &
Douaneset Impots

4.2. Lesservices administratifR SLISY Rl yia RS f QSE G SNA SdzNJ
Ce sont les services qui nécessitent, des interactions avec une ou plusieurs administrations exte
F dzG NB & 1jdzS f QF RYA YA a il NI digeRige adndnsteasf N SS  LIF NJ f

0 Exemples:
T 5SYFYRS RS vdzZ t AFTAOFGA2Y SG /7t aaAFTAONGA

(0 NJ

mnes
|

2y

o ! RYAY A&l NI dMirgstere Q@ 0R A WISYSYy 2 Rdz ¢ NI¥ y &Ll

f Q91 dz
o ! RYAYA&AGNI GA2ya tASSa £ f QSEGSNASdzNI
A Ministére de la justice / Tribunal de commerg€opie conforme du registre
de commerceg
A Direction Générale des Impét&opies conformes des attestations du chiffre
RQI FFFANBa RS®d p RSNYyAsSNBa |yysSa

A CNSY GiSattiarzy RS tF YEaAASE) &F I NK I
4.3. Lesservices administratfR SLISY R yia RS f QAy d SNRASdzNJ

/'S GeLS RS aSNBAOS ysSO0SaaAidsS dzyS vegulds méreA i
administration.
i Exemples:
1 Obtention de la CNIE pour les marocains résidents au Maroc
0 ' RYAYAAUGNI YA 2K yRA#HBNBReRSBvicd chakgf deFaNENIS dzNJ K
o ! RYAYAAUNYT GA2y:a tASSa £t £ QAY (I SNRSIzNI
A arAyAailisNB Beal di&alichNRBSEMNI xG RQl OGS

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

A aAyAaildsNB R SnnekeQaknfiisgative SldzNel de résidence du
demandeur(Certificat de résidence)

A aAyAaildsNBE Rndis@nentiids palicé®épblidkdossier et relevé
ROQSYLINBAY(GSauv

4.4. Lesservices administratifR SLISY Rl yia RE RDAY D SRH SHMNS

/'8 a2yl t5a& ASNDAOSA lidh ysOdaardsdyd RSa A
serviceenpdzi RQAYUSNI OGA2ya @GSO dzyS 2dz LX dza A Sdz

5. Classification deservices administratifselon le bénéficiaire

Chaqueservice administratibffert par une administration Figure 4 : Les béneficiaires duSA (4
Sad RSaltGAyS t aldAaFTl ANB segmens)
appelée: «bénéficiaire duservice administratif

Chagque catégorie de bénéficiaire a des besoins spécifi Service Administrati
et potentiellement un comportement différent & vis des
AaSNPAOSa 2FFSNIa LI N fQl
LISNYSGGNT RQIFESOI2NEBNI B € o
besoins spécifiques de la population cible. Le bénéficiaire
L€ e Ql fASdz RS RA&GAY3c
bénéficiairesa savoir :
1 58 fQFRYAYA&UGNI dla@néficiaidzdu g L€ Citoyen (€C)
SAétant le citoyen a savoir le particulier

Quatre (4)
Segments

Exemples
. PR A Le professionnel
1 ObtentiondelaCINDea A Y A a U S NB RuS - (G2B)
citoyen)
1 Obtention du permis de conduir@®e Ministére de
citoyen) o (e7ie))

T 5S {fQFRYAYAAGNI GA2Y Ildz
bénéficiaire duSAétant le professionnajue ce soitine
personne physique ou morale =1 La société (G2S)

Exemples

T 5SSOt Nr A2y Si DelDkebtigre
générale de impdts DGlaux entreprise®
9 Déclaration des salarig®e CNS&ux affiliés)

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceasdministratisY 5 STFAYAGA2y as Of I aaATFTAOF GA2Y
de transformation électronique.

1 5S fQFRYAYAAGANT GA2Y Ik béféliriairr YAASAS & Ki WA (0 & DY
(Ministeres, Etablissements publiques et collectivités locales)

Exemples

1 Consultation et édition des attestations de salaire des fonctionnaiis Trésorerie
Générale duRoyaumeaux DRH des administratiops

1 GID: Gestion intégrée de la dépense publiq(ize Trésorerie Générale duRoyaumeaux
ordonnateurs et sousrdonnateurs)

f CCD Casier centrale disciplinairBéa A Y A 81§ NS RS fF wS¥T2NY
Fonction Publique aukutresAdministrationg

1 5SS f QF RYAYA&GNI ( keBéyéfidairefdiSAétam 1A 08i¢idS & D@ H NJ
de la population sans distinction

Exemples

| Construction des routesDef Q SalalsdcEté)
1 Eclairage publicDef Q Sala-sdcEté)
1 Construction des hopitaux publicRéf Q Sala-sdcEté)

6. Les canaux de fourniture dservice administratif

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

Les canaux de fourniture du
service administratif

Deux types

Le canal physique

Les canaux électroniques

. . €s canaux permettent la
Présence physique d®@ager es . P .
pnysiq 9 dématérialisation des services

obligatoire administratifs

Les canaux électroniques

i L naux numeri
traditionnels €S canaux numeriques

t SNXYSGdSyid fQAyiS Permettent un traitement
SYyGNB f Qdzal 3SNI|Si automatisé des demandes des
024S RS t QlFRYAY usagers
Figure5: les différents types desanauxélectroniques
LES CANAUX ELECTRONIQUES
L LES CANAUX ELECTRONIQUES TRADITIONNELS _J :\_ LES CANAUX NUMERIQUES J

Téléphone Fax E-mail Centres d'appels | Sites internet Applications  SVI (service vocal Kiosques
I mobile interactif) interactifs

7. Classification deservices administratifselonLe déclencheur du service

Le déclenchement dserviceadministratifse manifeste par un évenement qui provoque des actions
£ Tl ANB RadminSttaiibgafinRds safisfaire un besoin du cot€ S usdg€du service
administratif

Cette classification permettra de distinguer entre Issrvices administras déclenchés pa
f QF RY A yquikdcessiténigéngralemedzy S | Yy GAOA LI GA2Y RS f QFR)

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceasdministratisY 5 STFAYAGA2y as Of I aaATFTAOF GA2Y
de transformation électronique.

une automatisation du traitement (ExC 2 dzNJy A (i dzZNB  Rdiificafidng alddrhatioezy |&s
services administratifdéclenchés p NJ  (qde&dnthénBikhlement des services personnalisés au
LINEFAG RS fQdzal ASNJ ljdzA Sy FIFAdG fF RSYlFYRS

Dans ce sens, [eervice administratipeut étre classé selon son déclencheur comme:suit

f Leservice administratiR S Of SY OKS LJ NJ f Qdzal 3SNJ
f Leservice administratiR S Of SYOKS LI NJ f QI RYAYA&UNI GA2Y

8. Classification deservices administratifselon leur nature

La nature dwservice administratipeut étredéterminéea traverst |  O2y aA adl oo RS
LJ- Bdmini§rationS G 206 G Sy dz LI NJ £ Qdza | 3 S NI

Cette classification permettra de déterminerrlature duservice administratif

9y STTS sdvicadiminidtziit IRz I @2 xikirefcddsiziises suisantes

1. Une consistance sous fore de document administratif

3 Un document administratif tout document élaboré paf QF RYA YRS NNS G ARy & |t

fQ20GSy A2y RQdzy F0GS> dzyS FdidGSadaqrdAazys |dzy

F RYAYA&ldNT GA DS indivaiebRil(y adzyT IR 2YORHAYASNEI 2 G Af Yy §

plusieurs personnes (physique ou moraie)minativement désignés.

2. Une consistance sou3 2 NYS RS OKIy3aSySyd Rlya fI aAxddz 4.

O2YyOSNY Iyl € Qdzal ISNFE OO2 YO IFWHS B3y (LI 1HS dRD da/(i| &

Exemples de registré¢ NBIAA0GNBE RS fQSild OA@GAftI wS3IAal

propriétés foncieres, registre fiscal, etc.

3.'yS O2yaraidlyOS a2dza F2NX¥S RQAYF2NXNI GA2Y

3 Lanformation YIQ y ¥ 2 NY BIIMR yY A y (i

A [ SR2OdzYB¥ iy dzy O2yGSydz Ay TG ARY yRSZ Od
"RYAYAAGNI GATFO

|
ATl R20dzySy il (83X yS YSHNN RNBdzS S NJ
A[Sa oFlas8aRS R2yy
A[Sa OFNI23INYLKASaA
A[Sa yydz ANBa
A a2y iGSy dar & dBRIAR

4. Uneconsistance sous forme de travaux, actions ou réalisations physiques

5Flya OS aSyas Af dehatufedsBidanté®S RAAGA Y IdzSNI Sy (G|NB
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

8.1. Leservice administratikc démarche»

Un Service administratif « démarche » est une prestation personnaliséé que rend une
administrationenversses usagergPersonnes physiques ou moralésiISNXY SG i yi f Q2

document adnmistratif et/ou un changemenR I ya f Sa NB I A a i NEXES asbsicdryQ|l

déclenché par unéemandeR S  dg@elzéonsisted accomplif efisemble des étapes nécessaires
pour obtenir un résultat finalt(A 8§ OS & t T 2 dzNdiferNant [AllefféttuerCpdrdalod BNJ
administratiors concernéegsw S a dzf G G £ NBesdrvicBadministialipiet Bt BUMdi

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

Le tableau suivant illustreette définition, en décortiquanses principales composantes

QUOI ? Une prestationpersonnalisée
QUI 2 Parqui? |[ QI RYAYA&UGNI GAZY

) Pour Qui ?| Les usagers (Personnes physiques ou morales)
Comment ?  Demandd.J; NJ f Qdza paBfSONI FEYGA yf M EIINNGF (i
ou~? N

. Deux possibilités

(Le canal de fourniture § Canaphysique
du service ysig

1 Canaklectronique

Pourf Q20 G Sy (A2
RFcya fSa NB3

administratif)

Pourquoi ?

8.2. Leservice administratiiR QA Y F2 NX I G A2y

Un « Service administratiR Q A y T 2 N&6&t uinehp2egtation que rendne administrationenvers
ses usagerg¢Personnes physiques ou moraldsjr permettantt Q 2 6 (1 Suyidiifa2méatioRile
non liée a une démarché\e constitue pas une étape dalesservice administratik démarche»). Ce
sewvice administratifpeut étre accessibleavec ou sangondition, il peut étrefourni de maniere
classique (guichet physique) ou électronique soit totalement ou partiellement.

Le tableau suivant illustreette définition, en décortiquanses principales composantes

QUOI ? Une prestation
QUI 2 Parqui? |[[ QF RYAYAAGNT GAZ2Y
' Pour Qui ?| Les usagers (Personnes physiques ou morales)
Deux cas
Comment ? 1 Accessible sansondition
1 Accessible avemondition
ou? Qs
. Deux possibilités
(Le canal de fourniture .
. 1 Canabphysique
duservice 1 Canaklectronique
administratif) 9

2 Spécifique a la personne qui demande le service

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceasdministratisY 5 STFAYAGA2y as Of I aaATFTAOF GA2Y
de transformation électronique.

| Pourquoi ? | Pourf Q206G Sy (i A2y RQdnpsliédayifediémiche A |

(0p))

Lf 8QF fASdz RS RA adderiiccTatiBimistrBifg ONE T RAME G S 2 1S E R

8.2.1. Leservice administratiR QA Y F2 N GA 2y f A0 NB

Un « Service administratifR QA y T 2 hdvel» lest ang prestatiomque rend une administration
enversses usagerg¢Personnes physiques ou moraleggrmettantf Q 2 6 (i Suyiel ikf@rgatioR Q
utile non liée a une démarcheCeservice administratiest accessible sansondition, il peut étre
fourni de maniere classique (guichet physique) ou électroniquetstatement ou partiellement.

Le tableau suivant illustreette définition, en décortiquanses principales composantes

QUOI ? Une prestation
QUI 2 Parqui? |[ QF RYAYAAGNI GAZ2Y
) Pour Qui ?| Les usagers (Personnes physiques ou morales)
Comment ? 1 Accessible sansondition
0 ?

¢ . Deux possibilités
(Le canal de fourniture .

. 1 Canabphysique
duservice 1 Canaklectronique
administratif) 9
Pourquoi ? t 2dzNJ f Q200Sy A2y RQdzyS Ay T2 NXI

8.2.2. Leservice administratiR QA Y F2 NI A2y O2yRAGA2Y Y SH

Un « Service administratifR QA y ¥ 2 Ndftlitiodin@l ¥ est une prestation que rend une
administrationenversses usagergPersonnes physiques ou moralggur permettantf Q2 6 G Sy A
Rue information utile non liée & unedémarche Ceservice administratiest accessibl@avecla
conditonRS NByYyaSAIAYSNI dzyS 2dz LI dz&ASdzNBR Ay F2N¥I A
et/ou son dossierll peut étre fournide maniére classique (guichet physique) ou électronique soi
totalement ou partiellement.

NY

(Ex : Identifiant personnel, ldentifiant fiscal, N° de dossier, N° de CIN, Registre de commefrce,
LRSYGATFAFIYG LISNE2YYSE LJR2dz2NJ fS&a SaLl 0Sa NBaSND
RQdzal ASNAR Y aux Gfilsy AcoeB #SeNd® Gux employeurs, Accés réservé a une
administration,etc.),

Le tableau suivant illustreette définition, en décortiquanses principales composantes

QUOI ? Une prestation
QUI 2 Parqui? [f Q! RYAYAAUNI GAZ2Y
' Pour Qui ?| Lesusagers (Personnes physiques ou morales)
Comment ? 1 Accessible avec condition
Ou ? Deux possibilités

Royaume du Maroc
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

(Le canal de fourniture 1 Canabhysique

du service 1 Canaklectronique

administratif)

Pourquoi ? t 2dzNJ £ Q200 Sy A2y RQdzy SinexlgmarghNly |

8.3. Leservice administratiiR QA Y 1 SNk G I Sy SNI f

Un «Service administratiR QA y (i S Nk (i estligeyp@Ndtidrguenfourdit QI RY A yala G N
population considérée dans son ensemble, leur permettant de bénéfitldetravaux,actions ou
réalisations physiques. Ce service est foumguementdans un lieu physique.

QUOI ? Une prestation
QUI 7 Parqui? [ QF RYAYAAUNI GA2Y
| Pour Qui ?| La population considérée dans son ensenthlsagers)
Comment ? f Fournipaf QI R Y A yshris deNibnide\defees usagers
Ou ? 1 Lieu physique
Pourquoi ? Pourbénéficier detravaux, Actions ou réalisations physiques

Le schéma suivant illustre la classification dexvices administratifselon leur nature:

Figure6 : Les natures deSA
ERVICE
ADMINISTRATIF

NATURES

Le service administrati Le sgrvice administrati Le service administrati
dantérét général RQAY T2 NY démarche

(SPIG) (SPI) (SPD)

Le service
administratif
d@hformation libre

(SPIL)

Le service
administratif
ROAYT2N
conditionnel

(SPIC)
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA

de transformation électronique.

Lescriteres de distinction entrées services administratifselon leur nature peuvent étre2sumeés

comme suit

Critéres de
distinction :

Natures desservices administratifs

Service administratiR QA y F 2 NJY' |

SA

Serviceadministratif
« démarche»

Service administratif

Service administratif
RQAY T 2 NY

Service administratif
RQAY (i SNE

SAD ROQAYF2NXI . SAG
SAL conditionnel
SAC
Document
. administratif et/ou Travaux, Actions et
Consistance de . i
- - | Changement dans le Information réalisations
f Q2 dzi 8adzi . )
registres de physiques

2y

f QF RYAYA

Accessible avec
condition

Accessible sans

Accessibilité duSA: o
condition

i Exemples:

Tableau2 : Exemples de qualification deSAselon leur nature en utilisantleurs caractéristiques

LA NATURE DSERVIC
CRITERES DE DISTINCTION EMTR ADMINISTRATIF

SERVICES ADMINISTRATIFS At

SAG SAD

Consultation des Base de données juridiques(BDJ) / MM

*Ce service permet la consultation de I'ensemble des te Accessible sar
législatifs et réglementaires se rapportant & la fonct INFORMATION  ¢ondition X
publique marocaine (lois, dahirs, décrets, arréi
circulaires...)

Accessible sar
Consultation des publications / HCP INFORMATION  condition X
Achat en ligne des publications du HCP (CENTRE NAT INEORMATION Acce§§|ble N X
DE LAOCUMENTATION) condition
Consultation de la situation administrative des
fonctionnaires / TGR Accessible ave
* Service sécurisé avec inscription préalable qu'offre la T INFORMATION  condition X
aux DRH des administrations pour la consultation de la
situation administrative de leurs fonctionnaires
Obtention du permis de conduire 2SI X

ADMINISTRATIF

Royaume du Maroc
345 aAyAaidsNB RSAdministratign 2 NI
i/ etde laFonction Publique
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

CHANGEMENT DANES
REGISTRES DE X
[ Q! 5aLbL{c¢

Déclaration des salaires et cotisations pardesreprises
affiliées de la CNSS

Eclairage public X

I 2yYylFAaal yid fsevicelaamidistrafifeeSnatireS«@émarche» pour les usagerse

aAyAaidsNBE RS fI wST2NXS RS f Q! RYAY A zaidydrigide? yf

services une priorité stratégique en matiere de transformation électronique.

9. Les caractéristiquest les composanteslu service administratif démarche»

-

/ SGGS OFGS3aA2NAS RS aSNBAOSA &S RunédimagtidapresLIr
RS fQFRYAYAAGNT GA2Yy |cablprécigéniphihvanOaPsaviiin dbailmeRiz

F RYAYAAGNI GAF Sdk2dz dzy OKIFy3ISySyid RIya 34

Par conséquent la définition de ce que signifie exactement une d@fia® & QI 98§ NB A Y R

9.1. Définition de ladémarche:
La démarcheSa G f QSyasSyoftS RSa SidlFLSa 1jdzS R2A0G |
administrations pour atteindre un résultéinal.

vdzSt 1jdzS az2Aid S y2YONB RQSGFLISas dzyS RSYI N
dzyy 2dz LJ dzAaASdzNBE (GNFX AGSYSyida t STFFSOGdzZSNI |
résultat/output final, comme illustré au schéma suivant

Figure7Y { OKSY I A fdéndaiclieNdmipdséide puSielzns Stapes :

DEMANDE RESULTAT

-
-

DEMARCHE

ETAPE 1 ETAPE 2 &) ETAPEN

t v 4t L ¢ 7 8

Demande INPUT OUTPUT Demande INPUT  OUTPUT Demande INPUT  OUTPUT
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Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

Les composantes de la démarche

A Demande physique (gsence sur place)
A Demandea distance via un canélectronique

Une demande

A Le traitement de la demande d@s$ager @ffectue au niveau @ne/ou
plusieurs administrations :

o Administration unique (en casithe cBmarchea une seuleétape)

Un traitement o Plusieurs administrations (dans le c&@re ddmarchea plusieursétapes)

A Le traitement de la demandeénessiteéventuellement de fournir deENPUTS
: Ensemble des @ies demands dans les diffrentesétapes

A Le traitement de la demandeénessite de passer par une ou plusieéfiapes
pour atteindre le ésultatfinal

A Résultat final (Output)du service accogla l@sager :
Un résultat o Document administratif
o0 Changement dans les registres @alministration

~r N

[@ O02 YLI A aa SWISNHEOR §ya & FORIOKESNTF KO (1 dzS NI dzy |

92. 5STAYAUAZ2Y Rdz LJ NO2dzZNBE RS f Qdzal 3SNJ

[ S LJ N2 dzNEdésiBriele Eir€uiizgue BopadEourir un usager pour obtenir Iservice
administratif, ce circuit est constitué de plusieurs étapes clés, classées dans un ordre chronologiq

Cette notionest introduite afin de remplacda vision actuelle de la démarche qui du point de vue de

2y

fQF RYAYAAGNI GA2y Sad G2dz2NYySS @OSNE € LINE OSRdz

f Qdzal ISNJ |j dzA S EewéclitelRS s & QOA Yy ABBS RAEHI BPSO QI

RSO2NIiAljdZd vy 1 RSYIFINDKS t dzy SyasSvyot$d RQS
AYO2KSNBYyOSa ljdzA aQAYLRaSyd t fQdzal 3SNI RIya
5dzNJ yi OS LJ NO2dzNEX f Qdzal 3 SNJ Roasget paplisieusBdpési A
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de transformation électronique.

Le parcours de 'usagers

Début de

Sensibilisatio I’'exécution
n, rappels, dela
notifications démarche
de
L . Initiation d
I’Administrati (c::,;:&‘::,ez

I"administration)

(@)

Demande du
service

(Prise encharge
dela demande
r
I'administration)

% & E e

Préparation Renseigneme Suivide I'état
avant nt et de

I’exécution orientation traitement
de la I (Optionnel) dela

démarche I demande

Dépdt d’une
réclamation

(Dans descas
exceptionnels)

g/,

La démarche

'%\‘

Obtention du
service

}_ S

Evaluation du
service

*
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[ S84 FIOGSdNE 8daOSLIIAGE S8 RQAYTE dzSyOSNI £ | NBIEAIEASANY Y RYA YA & d NJ

- Disponibilité de bureaux de renseignement

* Facilité d’accés aux bureaux de renseignement

* Connaissance des agents de renseignement des
différents services offerts par I'administration

é * Disponibilité de moyens de se renseigner sur
| I'état de traitement de la demande

L_J - Disponibilité d’outil permettant le suivi de
I'état de traitement de la demande

* Réception de notifications automatiques sur
I'état de traitement de la demande & chaque

Avant de commencer la démarche, Fusager a
besoin de se renseigner sur les étapes de la
démarche, les administrations concernées, les

1

Possibilité de poser des questions et d’avoir des
réponses dans un délai court.

prérequis de chaque étape. Il a également | S —— — - -
besoin d'obtenir des réponses daires et p ) . Fat:|||.te_d ol.atentlon du service
suffisantes sur les questions posées. L'usager a besoin de se renseigner et d'étre orienté * Multiplication des moyens
tout au long de son parcours, pour obtenir le L'usager a besoin de consulter en permanence possibles pour recevair le service
service. |’état de traitement de sa demande. + Notification de I'usager
o Débutde Demande du
Sensibilisation, I'exécutionde la service Dépdtd’une
rappels, démarche ] réclamation
ifications de (Prise en charge de la Evaluation du
':mtl 'Fa_ . (Initiation du contact demande par (Dans descas .
I’Administration avec 'administration) I'administration) exceptionnels) service
-  Vi— § o Iy ' ‘
(@) X <> N *
B L il {h
Préparation avant Renseignementet Suivide 'état de Obtention du
Iexécutionde la orientation traitement de la service
démarche (Optionnel) demande

Pour accéder au service, I'usager initie le
contact avec 'administration que ce soit au
niveau des bureaux (Guichets physiques),
ou via le canal électronique (Portail web,

L'administration peut lancer des
campagnes d'information a travers les
divers canaux de communication
disponibles, pour informer les usagers

Cette étape nécessite de la part de I'administration
la mise en place de moyens pratiques pour la
réception de la demande, des méthodes de
traitement efficaces dans un délai le plus court

La réclamation est une option que 'usager aura
besoin d'utiliser de maniére exceptionnelle
durant I'exécution de la démarche.

* Disponibilité d’'un moyen pour
évaluer la qualité du service obtenu
Disponibilité d’un moyen pour
proposer des suggestions et des

du lancement d’un service, des application mobile, centre d’appel, etc). possible tout en respectant les normes de qualité et é - Possibilité de déposer une réclamation en observations
nouveautés pouvant intervenir ou de = de sécurité. cas de la confrontation d’un probléme en * Possibilité de contester les
les notifier de la nécessité de procéder @ ° Proximité de 'administration = cours d’exécution de la démarche solutions proposées suite aux

& une démarche.

Horaires d’ouvertures adaptés
Qualité de I'accueil

Facilité d’utilisation du canal
électronique
Disponibilité d'un guide d’utilisation

Disponibilité d'un nombre suffisant d’employés
Traitement correcte de la demande

Absence d’erreurs de réception et de
traitement de la demande

Flexibilité dans le traitement des demandes
Délais de traitement de la demande
Multiplication des intervenants
(administrations impliquées)

Facilité d"accés au service

Fonctionnement optimal du systéme (Absence
de pannes, Traitement correcte des données)
Sécurisation du systéme

Réactivité dans le traitement des
réclamations

Possibilité de Suivi de I'état de traitement
de la réclamation

réclamations

Possibilité de déposer une réclamation
électronique

Réactivité dans le traitement des
réclamations

Possibilité de Suivi électronique de |'état de
traitement de la réclamation




9.3.

Les composantes dservice administratifc démarche » et leurs caractéristiqse

- g;)l;nposantes du Caractéristiques de la composante

AT RYAYA&GNT uf?\QI}/RRDfENaEINJ)/EA ¥y |dz yA @St dz RS
chaque démarche doit étre attachee auneR Y A yAa GNI GA2Y RQ2NAIAY

A Administrations ligesY ! yS RSYI NOKS 1JSdzi AYLX AljdzSN
administrations

A (CF partie relative & la dépendance du service)

Les
administrations
concernées pale
SAD

Etapesdu SAD A LeSMestconstituéeR Qdzy S 2 dz L) dza A SdzZNBE SG |l LIS &

Al S48 R20dzySyila 2dz LIASOSa ysSOSaal ANBa Likdz
« INPUTS
ALt Fldzi FFIANB 1 RAFTFSNBYOS SyidaNB RSdzE

0 Les inputs a demander auprés d'une administratioifEX: Attestation, Certificat, Copie
conforme,)

o Les inputs détenus au préalableEX: COPIE CIN, LIVRET DE FAMILLE, Copie de statt
d20ASUSET X0 3IJSYSNItSYSyld 2 dziserR2de dndrfieye
permanente ou a long terme

A/ KF1jdzS LyLdzi £ RSYFYRSNJ I dzZLJNB& RUdzyS | RY
de la démarche globale

Inputs du SAD

Output du SAD A Résultat final
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de transformation électronique.

9.4. Les principales caractéristiquehi service administratitkc démarche >S4 RS f QS

Les caractéristiques du Service administratilémarche»

w Le SAD doit étre lié a un résultat final recherché @salger

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

w Le SAD doit avoir une description globale
w Le SAD est constitué@ahe ou plusieurs étapes
Les caractéristiques des étapes du service administratiéarche»

e

Une étape doit avoir une appellation
Une étape doit avoir une description

Une étape est une opération que doit accomglishger, elle commence par une demande et se
termine par un résultat intermédiairéle résultat final est obtenu a la derniére étape)

Une étape Implique une seule administration

Une étape Implique éventuellement des pieces a fournir @saber (Inputs)
Une étape nécessite éventuellement un délai min et un délai max

Une étape doit se solder par un résultat bien défini (Output@ape)

Une étape peut étre qualifiée selon trois catégories :

w Etape obligatoire |I@sager doit obligatoirement accomplir cette étapes pour avancer
dans son parcours vei®btention du service administratif

w Etape optionnelle: une étape que@sager a le choix@ recourir ou pas, Exa prise de
rendezvous lorsque cette étapedast pas obligatoire dans une démarche

w Etape exceptionnelle une étape dont le recourgeffectue dans des conditions
exceptionnelles, Exla réclamation

€ €

€ eegeee

x 9 ESYLX &riteQdmnistratiR S Y NOKS Y / NBIFGA2Yy RQdzy S

SARSY| NODKS REya tl @GA&A2y Rdz LI NOD2dz2NBE RS f Qdz

ETAPE 1Demander le certificat négatif

ETAPE 2Etablir un contrat de bail ou une attestation de domiciliation
ETAPE 3Faire établir les statuts par un professionnel

ETAPE 4Obtenir l'attestation de blocage du capital & la banque
ETAPE 5Légaliser les documents du dossier de création d'entreprise
ETAPE 6Enregistrer les actes

ETAPE 7Déposer le dossier au CRI

ETAPE 80btenir les documents attestant la création

ETAPE 9Publier une annonce au bulletin officiel

ETAPE 10Déposer l'annonce Iégale au journal

%5.; 4 Royaume du Maroc
5\%@5}) aAyArad s NB _R S Adnihistrati@n¥ 2 NJY o8
. 0 g et de la Fonction Publique
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de transformation électronique.

Figure8'Y

9 E S Y Lsknkce adifidisfratiidémarche & une seule étape

Obtention d@ne atestation d@ffiliation ala CMR

.

INSTITITIONS EHE

Caisse Marocaine de

Retraite (CMR)

"~ INPUTDETENUS AU PREALABLE

Obtention de la Carte nationale @lentité électronique CNIE

ETAPE 1 : (Optionnelle) Demander legaggisa fournir

(M) Le serviceharge de la QINIE ]

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

Bureau de Etat civil du lieu de naissance

Etape 3 : (Obligatoire) Obtenir un certificat désidence

@Le Caat ou I'annexeadministrative du lieu de

résidence du demandeur

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

m@@) Arrondissement de police

e \
INPUTS A Copie de la CNIE
A Demande établie par
|Qffilié
. J
Attestation d@ffiliation ala
OUTPUTS CMR
Figure9Y 9 E SY Lsknbce aiMidigfratiidémarche a plusieurs étapes
-
i 1
‘ Le service chagy E
INSTITITION: de la QUE (;%
(@)
g
e
A Extrait dacte de @
naissance @)
INPUTS A Un certificat de| . i
résidence N
\\\
INPUTS A
DEMANDER AUPRES
D'UNE

v

ADMINISTRATION

Etape 5 : (Obligatoire) &upérer la QNIE

<M) Le service chasgde la QIIE

OUTPUTS> [ QNIE ]

ONIE

ﬁaﬁ Royaume du Maroc
@ﬁwg;} aAyA&al(sNB RSAdministratieF 2 NY
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de transformation électronique.

9.5. Des cas particulierde «services administratifglémarche» :

Sa RQS0O2dziS Y wSOflYFGAZ2Y «
A[Sa aSNBAOSaE RQSO2dziS Y wSOf | dek defvigef deknatired 3
démarche

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

1. [ 2 NA | dzS £t S asSNBAOS NB Of I YI g A 2y )/Qéé)jiletst]l- a
classé comme uservice administratiiémarche

2. Lorsque le service réclamation est lié a une démarche il est classé comme une éte
exceptionnelle de la démarche

9.5.2. La prise de rendexzous :

A Laprise deendezvous Yy QS asérvideladininigirgtién soit

™

La prise deendezvousest toujoursliée a une démarche

A A ce niveau la prise dendezvousest classée comme une étape de la démarche, elle peut étre

classée comme étape obligatoire ou étape optionnelle selon les cas
953.[ S &adzA @A RS f | RogeMdutBiBmeat@ 41 & RQI @ yOS

A Le suivide la demande est une étape optionnelle dans une démarche

Royaume du Maroc
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de transformation électronique.

10. Leservice administratifélectronique

10.1. Définition duservice administratifélectronique:

Un « Service administratifélectronique » est un service administratif F OOSaadA 6t S LJ
complétement ou partiellement a travers ucanal électronique (Internet, Application mobile,

{ SNIBSdzNJ @20t AYOISNIOGATFIET /SyYyiNB RQI LISt I {
/| SGGS RSTAYA G AsBryicesiatniristratifdéthalz®e» et dzix «sérvices administratifs
RQAYF2MNNI GAZ2Y

Un Service administratielectronique «démarche »est unservice administratif démarche» dont

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

10.2. La maturité électronjjue duservice administratif

[ S YAGSI dz RS YI ( dzNéniicE ad@ihisralitéR@ohigup deXprireQalniveau
atteint par ce service pour devenir complétement dématérialisé.

Concernant les gervices administratifR Q A y T 2 Nihekisfiedexytas de figure

T [ QAYTF2NXIGAZ2Y Sald RA &L gaksicé Gis 1BAdbtdétagiéridiséy |
Sy RQI dzi Q8 & awdBdtSidistratR QA Y F2NXF GA 2y St SOG N
T [ QA Y T 2 NY Ipasdispohible/sDrua danal électroniquelans ce cas IBA. X y QS &
considéré comme ugervice administrati€lectronique

Concernantles « services administratifslémarche »,ll 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 complete

UnSAE«démarche» LIS dzi s GUNB &AGdzS RIya dzy yAGDSI| dznuesS
du SAdans son état actuel
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aAyAaidsNBE RSAdministratienT 2 NY
et de la Fonction Publique 31

2y

2 dz

a {

Y I
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de transformation électronique.

x  Principales caractéristiques de chaque niveau de maturité :

NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4

CARACTERISTIQUE PRINCIPALE

5A &Ly A 0 deschiplidh défailéds

de la démarche X X X X
5A &Ly Ane Hesckiptich déRaileh
des étapes de réalisationde la X X X X
démarche
D’|sipon|b|I|te dgs formulaires X X X X
téléchargeables en ligne.
t233aA0V0DRAS RRAFT:
ligne (Formulaire, Documents, ..) X X X
F 9y @2 A dzy Af I G SN
fQFRYAYAAUNI GA2Y
bsOSaaris RS Gra
p A . X X

pour compléter le dépdt du dossier
Possibilité de faire leusvi def QS G |

. . X X X
traitement du dossier
5AaLR2YyAOAfAUS RQ2 X X X

fQlraaradlryoS RS ¢
Réalisation en ligne de certaines étap
: demande/dépdt, paiement ou autre
* Une étape estiématérialisée lorsque X
f QAY i SNI O Af2qydza | S

fQF RYAYAAGNT GA2Y

Réalisation en ligne de toutes les étap

de ladémarche

x Comment qualifier urservice administratifelectronique dans un niveau de maturité :

Figurel0: Logigramme de qualification d'un SAD selon son niveau de maturit

Estce que @nsemble degtapes de la @marche sont ématérialisés ?
(Aucun @éplacement cessaire pour avoir le service)

oul Niveau 4 :

NON I
Dématérialisation compgte

—

&

Estce quil y@ au moins unétape dmatérialiste ?
* Interaction bidirectionnelle (de@sager vers@dministration et vice versa)

NON O oul | Niveau 3 :

= Dématérialisation partielle

Estce que @sager peut envoyer des informatioasravers un canatlectronique ?
* Envoi dihformation unilagéral de la part de@sager sans possibditie recevoir uneéponse (Ex : Saisi€h
formulaire en ligneEnvoi dne demande, ...etc.)

oul N Niveau 2 :
Interaction seulement

NON

—

&

Estce quil y@ au moins unelescription dtaillée de la @marche disponible sur un édiaélectronique?

|
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aAyAaidsNBE RSAdministratienT 2 NY
et de la Fonction Publique 32




Référentiel des serviceadministratifsY 5 STAYAGA2yaz Of I aaAFAOlI GA
de transformation électronique.

Ce st pas unSAélectronique eI N@]\ oul  —» Niveau 1 :
Information seulement

103.[ S YyADSlIdz RS GNI¥yaF2NXI (A RegadigssSOl NR Yy A

Le niveau de transformation électronique exprime le degré de dématérialisation atteint par un
service situé au préalable dans un niveau de maturité, ce nivedtadsformation estmesureé par
f QA ¥dReatiness »

[ QA ¥ BR&&diness » est un indicateur composite dont la formule de caldépend de la nature
du service administratiét de son niveau de maturité électronique.

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

Un «service administrati»> dont la « eReadiness » est strictement supérieur a zéro &)un «
service administratifélectronique »

10.4.[ Sa ONMX G 8§ NB a seRiees gdminigilatiishd@nyarchiessSsiélon leur niveau
de maturité électronique

Niveau 1 : Information seulement :

o Disponibilité dunom de la démarche 1
o Disponibilité de la description de la démarche 1
O5AALRYAOATAGS RQAYTFT2NNIGA2ya &adzNJ £ S RSYFYyRSd 1
o Disponibilité de ldiste des documents exigés 1
o Disponibilité de laranscriptionsur les étapegffectuées par l'usager pour accomplir la démarche 1
o Possibilité de télécharger des formulaires liés a la démarche 1
05AALRYAOATL AGS leRiQias gaF dEMNarchel A 2y a & dzNJ 1
O5AALRYAOAT AlsBrieRREYF RAYRGABVAY ! RNBaasS g tfry 1
05A4LIRYAOAT AGS RQdeyéigaNdét (i ARNSZA a3SdzM) ft & FHyA @l 00¢ 1
05A&LIRYAOATf AGS BéRAdyiFaBendnt G A2y a adzNJ f S 1
o PossibilitétR QI O O S dé@aidha a pariir de la page d'accueil 1
o Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en francais 1
o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre calegtronique: Web, Application mobile, Kiosqi 1
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de transformation électronique.

Niveau?2 : Interactionseulement:

o Disponibilité dunom de la démarche 1
o Disponibilité de la description de la démarche 1
05AaLIR2YAOAT A (sBrleBemandetrgs\IE la déinargha 1
o Disponibilité de ldiste des documents exigés 1
o Disponibilité de ldaranscriptiondes étapesffectuées par l'usager pour accomplir la démarche 1
o Possibilité de télécharger des formulaires liés a la démarche 1
05AALRYAOAT A(S leRIAY 1T @MArdhal A 2y & & dzNJ 1
05AALRYAOATAGNS RQAYF2NNIFGA2ya adzNJ €S tASdz RS 1
05AaLRYAOAT AGS RQdeydéigaNde (i ARNYGAA a3SdzM tt S HyA el 00¢ 1
05AALRYAOAT AGS BaidytFakehdnt G A2y a adzNJ £ S 1
o PossibilittR QI O O S de@adha a pariir de la page d'accueil 1
o Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en francgais 1
o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre cétegtronique: Web, Application mobile, Kiosqi 1
0t2aaA0AfAGS RS NBYLX ANJ dzy F2NXdzZ  ANB Sy A3y 2
ot2aaiAoAftAilS RS adzA@NBE Sy tA3yS tQsird RS NI 2
0 5A aLJ Yy A oskriick tHELPRoQuizGsistef Q dza | SO ROYMELIE A 4aSYSy i

RQI LILJSt aX F2N)dzZ I A didacticelvidéouawi&s > OKF G Sy fA3yS 2
0 Posdiilitédey 2 G A TA SN tfQRBI IIBNRS GNI AGSYSyid Rdz R2aar 2
o Formulaires de saisie des donnéedligne disponiblegn arabe etbu enfrancais 2
05AALRYAOATAGS RQ2dziAf & RS LI NGAOALI GAZ2Y SESO 2
o Possibilité de prendre un rendeous en ligne (si applicable) 2

Niveau3 : Dématérialisation partielle

Disponibilité dunom de la démarche 1
Disponibilité de la description de la démarche

5AALRYAOATAGS RQAYTF2NNIGA2Yya adNJ £ S RSYI YRS
Disponibilité de ldiste des documents exigés

Disponibilité de ldranscriptiondes étapesffectuées par l'usager pour accomplirdémarche erigne
et/ou physiquement

O O O O o

Possibilité de télécharger des formulaires liés a la démarche

5A&ALIRYAOAT AGS leRiQiady & @Mafdhdl A 2y a & dzNJ
BAALRYAOAfAGNS RQAYF2NNIGA2ya adzNJ £ S fASdz RS
5AaLIRYAOAT AGS RQdeyéigaNdét (il AR\ a3SdzN) ft S HyA Rd@l O

5AALRYAOAT AGS RMdyFaleMdnt G A2y & adzNJ £ S
PossibilitéR QI O O S dSaidhd a péartir de la page d'accueil
Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en francais

PR PR RPRER B R

O O O O O o o
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o Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autre cahedtronique: Web, Application mobili

Kiosque 1
0t 2aaA0AfAGS RS NBYLX ANJ dzy F2NXdzZ  ANBE Sy Az 2
ot23aA0Af A0S RS adzi@NB Sy fA3ayS RQSiGlFdG RS Gr 2
05AaLRYA c'sér\;ﬁc@&ls_al“pdpda;{sistef Qdza I FIINIRA2YYaLIE A aaSyYSyi 2

RQIl LISt &ighe K| G Sy
0b2GAFAOIGAR2Y RS tQdzal 3SNJ RS fQSidld RS GNI AL 2
o Formulaires de saisie des donnéedligne disponiblegn arabe etbu enfrancais 2
O5AALRYAOGATAGS RQ2dziAfa RS LI NGAOALI GA2Yy St ¢ 2
o Possibilité de prendre un rendeous en ligne (si applicable) 3
ot FASYSyid Sy tA3yS Sy OFa RQSEA&aGSyO0S RS FNI 3
o Existence de mécanismes garantissargdaurité destapesréalisées enigne et la confidentialité de 3

informations
ot 2éé)\6Atv)\ﬁ$ Lt Qdzat ISNJ RS ONBSNJ dzy O02YLIi S 3

vue de les utiliseR I Yy a dés@@péstalisées en lignde la démarche ?
o Possibilité d'uploader des pieces demandées 3
05AaALRYAOAT AGS ROIAHS Nk BSMSah @t lighé ¢ 3
05A8LRYAOATAGNS RQAYF2NNIGA2YyE adz2NJ £ Sa 02y 3
09EA&GSYOS RQdzy 3IdzA RS RQdziAft A&l GAz2zy RS fI RS 3
o Niveau de dématérialisation de #marche b 2 YO NB RQSGF LJSa RSYI| G SN 10

' dzi NB&ao k y2YoONB d2dGdFf RQSOIl LISa

Niveau 4 : Dématérialisation compléte

Disponibilité dunom de la démarche 1
Disponibilité de la description de la démarche

5AALRYAOATAGNS RQAYF2NNIGA2Yy & adz2NJ £ S RSYIF YRS
Disponibilité de ldiste des documents exigés

Disponibilité dda transcription de étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche
5AALRYAOATAGNS RQAYF2NNIFGA2Yy A adzNJ £ S& FTNIAA
5AaLIRYAOAfAGNS RQAYF2NNIGA2ya adaNJ €S RSEIFA F
t23aA0AfAGS RQFOOSRSNI L fF RSYINODKS £ LI NI/
Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en francais

Disponibilité de la démarche sur, au moins, un autamal électronique Web, Application mobil
Kiosque

t 2334A0Af A0S RS NBYLX ANJ dzy F2NXdzf F ANB Sy fA:
t23aA0AfAGS RS AdzZAONB Sy tA3ayS RQSGlFaG RS e
5A8LR2YAOALA éi&g_mﬁeguaﬁzr\ﬁ S NIAM @GS SINJ £ Qdza F ASN) RIy &
RQI LJJStaX OKIu Sy ftA3IySEI X

9EAAGSYOS RS Y2eSya RS y2iAFAOLGAZ2Yy RS f Qdz
Formulaires de saisie des données en ligne disponible en arabe et/ou en francais
5AaLIYAOAfAGNS RQ2dziAfa RS LI NIGAOALN GAZ2Y Sf¢
Possibilité de prendre un rendemus en ligne (si applicable) ou déposé une réclamation
personnalisée

O O OO O o oo oo

O O O

O o o o
W N NN N NN P PR PR P PR
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de transformation électronique.

tASYSyid Sy tA3ayS Sy OFa RQSEA&GSYyOS RS ¥NI
Existence de mécanismes garantissant la sécurité de la transaction et la confidentialité des infol
t23aA0AfAGS £ fQdzAF 3SNI RS ONBSNI dzy O02YLJXi S
vue de les utiliser darles étapes réalisées en ligne de la démarche ?

Possibilité d'uploader des pieces demandées

BAALRYAOALBNKS RO ded A £ Qdzal ASNI RS FI ANB dzy S
Disponibilit¢e @A Yy F2 N | G A 2 y & aRdNFITAS A a0 yARNG ARSY f I RS
9EA&GSYOS RQdzy 3dzA RS RQdziAf A&l GA2Yy RS fI RS

o O O

O O O O
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de transformation électronique.

105.] S Y2R8tS RS OlReadinss»RS f QAYRSE ¢ S

[ § O t Odzt EmRdfinessOserd Bffediué £elon un modeéle de scoring par intervalles er

utilisant la grille spécifique au niveau d®turité électroniquepropre a chaqueervice administratif
démarche.

Lf &aQF3IAG RSa& sUivenisSNIIF £ £ S& RS a02NBa
Niveaul :entre 1l et 25
Niveau 2 : Entre 26 et 50

Niveau 3 : Entre 51 et 75
Niveau 4 : Entre 76 et 100

o O O O

La formule de calcul est la suivante :

NIVEAU DE

NIVEAU 1 INDEX EREADNES® @B 0 x 100 x 25% - j & {O,Pi} et correspond au poi
accorce au criere i apes évaluation e

K 0 0 0
NIVEAU 2 INDEX EREADNESS3 '#B 0 x 100 x 24%) + 26% démarche par rappora ce critre.
NIVEAU 3 INDEX EREADNESS @B 0 x 100 x 24%) + 51% - Pi: poids maximal du critére numérc
avec iN {1,n}, avec n nombre ¢
_ criteNB & LISNYSGal y
NIVEAU 4 INDEX EREADNESS ?QB 0 x 100 x 24%) + 76% démarche dans le nive:
correspondant.
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10.6. Modéle de données a renseigner pour lssrvices administratif€lectroniques

Rubrique : Données a renseigner :

b2Y &iSinitr&ion

Catégorie (G1, G2, G3)

{ SOGSdzNI RQI OGAGAGS

ahkaaArzya wdmaiStatos NJ RS f Q

/ 2dz@S NI dzNB 3 S 2 IANI LIKA |j aRinisv&ian & S NI
Adresse URL du site web

IDENTIFICATION DE
[ ADMINISTRATION

Nom duSAE

Description duSAE

Importance stratégique dSAE

SAde base /[SAassocié

Public cible

Nature duSAE

Administratiors liées alBA

Inputs nécessaires

Output final duSA=

/| 2yaraidl yoS RS Q 2 dzii LJdzi

b2YONB RQSGIFLISE £ 002 YL ANJ LI NJ
b2YOoNB RQSGI LIS RSYFGSNRIFfAASSaA
Niveau de maturité dSAE

LESSERVICES
ADMINISTRATIFS
ELECTRONIQUE®H) DE
[ ADMINISTRATION

b2Y RS fQSil LIS
5SA0ONALIIAZ2Y RS fQSilt LIS
/' FiS3I2NRAS RS tQ
Administrationf A SS t f Q
Paiement de frais Oui/Non

Etape dématérialisée Oui/Non

LES ETAPES BBRVICE
ADMINISTRATIF
ELECTRONIQUE

Lbt!¢{ RS tQSil LIS VY
h!'¢t! ¢ RS fQSGl LIS
l RNBaasS ! w[ RQlI 00sa

Les langues utilisées

t K& aAl dzS adniinBt@tioh RS f Q
Canauxélectroniques traditionnelles
Canauwélectroniques numeériques

CANAUX DE MISE A
DISPOSITION DBAE

thb5L¢Lhb{ 5Qh
DU SERVICE

Paiement de frais Oui/Non
90 LJSa Of Sa LBAZNI t Q2000 Sy A2y Rdz

To  To o Do Do Do Do Do To To Do Do Do Do Do To Do Do Do Do Do Do Do Do To Io Do Do Do Do Do Do Do I I

POSSIBILITE DE MONTER E Exemple passage de dématérialisation partielle vers dématérialisation

MATURITE complete

(Exemple passage de OUI/NON

dématérialisation partielle vers S| NON (RAISONS)

dématerialisation complete) SI OUI (quels sont les conditions / prérequis)

To Do Do
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