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Avant-propos :

Ce document retrace les travaux de la journée d’étude du 4 juillet 2019 que I'Observatoire
Marocain de I’Administration Publique (OMAP) avait consacrée a I'administration électronique dans
le pays. Il comporte les textes que les auteurs ont repris et rédigés apres le déroulement de la
manifestation, en prenant le soin d’y inclure les éléments de débat ayant suivi les présentations des
uns et des autres.

Etant donné l'importance de la thématique abordée, des approches et des pistes de réflexion
développés dans ces textes, 'OMAP, soucieux d’assurer une large diffusion aux préconisations et
recommandations issues de la journée en question, a tenu a publier sur son site les actes de la
journée enquestion et tient par la méme occasion a remercier toutes celles et ceux qui ont permis a
ce document de voir le jour.

Brahim Zyani, enseignant a ’'ENSA,
Président de TOMAP

(mars 2020)
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Introduction

Dans un rapport récent, rendu public le 20 mai 2019, la Cour des comptes a établi un
constat sévere au sujet de la stratégie menée par le Maroc dans le domaine du numérique.
Bien qu’ayant réalisé un bon score dans le classement des Nations-Unies en passant du
115°™ rang en 2008 au 30°™ rang en 2014, la Cour reléve que le Maroc a enregistré
ensuite un recul important, son classement a régressé au 78" rang dans I’indice des
services en ligne et 110°™ dans I’indice de I’e-gouvernement.

Avec le constat d’insuffisance établi dans ce domaine stratégique, il est normal que notre
modele de développement ait atteint ses limites et se heurte a des déficiences qui le
rendent incapable de répondre aux attentes multiples et variées, tant des citoyens que du
monde des affaires.

Aussi, toutes les analyses s’accordent sur la nécessité pour le pays d’adopter, en maticre
d’administration ¢€lectronique, une stratégie de développement concertée intégrant
’ensemble des départements ministeriels. Comme le souligne la Cour des comptes dans
son rapport, cette approche appelle de la part des pouvoirs publics le choix d’un systéme
de gouvernance inclusif qui englobe 1’ensemble des acteurs, mais aussi une définition
claire du role et des responsabilités de chacune des parties prenantes (Notamment
Fonction Publique, Intérieur, Finances, Agence de développement Numérique ADD).

C’est dire que 1’accélération de la transformation digitale s’impose aujourd’hui avec
acuité, tant pour soutenir la compétition internationale en matiére d’attraction des
investissements, que pour satisfaire des citoyens de plus en plus exigeants. C’est par
excellence un moyen de réforme en profondeur pouvant contribuer a asseoir des relations
durables de confiance entre I’administration et son environnement.

En effet, comme le montrent les expériences réussies a travers le monde, nul ne peut nier
I’importance et les vertus de 1’administration €électronique : les outils technologiques et les
plates-formes de gestion nouveaux associés a celle-ci permettent, notamment, d’améliorer
la productivité et I’efficacité de I’ Administration, de fournir des services publics a forte
valeur ajoutée, de renforcer la transparence, de garantir une bonne gouvernance de
I'administration et de répondre aux exigences et attentes d’un large public.

Cependant, a I’instar des autres domaines, le développement du numérique et du chantier
e-gov nécessite la mise en place d’un environnement favorable :
Un encadrement juridique et réglementaire appropri€, des choix technologiques adaptés,
des modes de financement accessibles et un systéme de communication sociale efficace.
Ce sont autant de facteurs préalables qui déterminent le rythme du processus de
transformation digitale et la réduction de la fracture numérique.

Partant de son souci de réflexion sur les problématiques majeures qui caractérisent le
systéme de gestion publique du Royaume, I’OMAP a organisé une journée d’étude portant
sur I’administration €lectronique : 1’état actuel de son développement et les multiples
exigences de I’extension de son utilisation. La journée avait pour objectifs de :

1. Sensibiliser sur 1’état des lieux de /’administration électronique au Maroc en
termes de
= Vision et planification Stratégique et Gouvernance
= Politiques e-gov et aspects juridiques de sa mise en ceuvre
= Réingenieries des procédures et Services électroniques
= Ressources Humaines IT



2. Faire connaitre les avancées réalisées dans ce domaine par des pays comme
I’ Arabie Saoudite et Singapour

3. Exposer et faire ressortir, en conclusion, les termes et les conditions véritables
d’une vraie transformation digitale dans les relations entre I’administration et
son environnement



L’administration numeérique au Maroc
Pr. Abdelouahad OURZIK

Vice-President de [’Observatoire Marocain de
[’Administration Publique

Comme en témoigne le tout récent rapport d’évaluation des nations unies’, 1’administration
numérique au Maroc, a du mal a rattraper son grand retard. Retard plus en plus accentué par le
déficit en infrastructure IT et en capital humain®. Le développement des services e-
gouvernement (services en ligne) au Maroc a en effet, reculé de 25 positions au cours des
deux derniéres années et est retombé au 110°™ rang mondial sur 193 pays, alors qu’il occupait
la 85°™ place en 2016. C’est ce qui résulte du classement selon 1’Indice de développement de
1’e-gouvernement (EGDI).

Les pouvoirs publics ne disposent pas, a ce jour, d’une vision claire et d’un plan de
transformation numérique commun a I’ensemble des administrations publiques. Un projet
intitulé « Stratégie Nationale pour la Société de I’Information et de 1’Economie Numérique »
(Plan Maroc Numérique 2013), avait été préconisé pour la période 2009-2013. Une Circulaire
prise par le chef du gouvernement en juillet 2013 avait invité depuis cette date les
administrations a se conformer au cadre général d’interopérabilité et a une Charte commune
des portails internet officiels.’. Ces initiatives, bien que fortement louables n’ont pas été
concluantes.

Apres plusieurs années d’hésitations, la transformation numérique connait actuellement un
regain d’intérét et occupe une place importante dans les déclarations politiques et le discours
des responsables. Le gouvernement a rappelé a maintes occasions I’intérét qu’accordent les
hautes autorités du pays et le gouvernement au domaine du Digital et aux technologies de
I'information et de la communication® .

Les vertus associées au digital sont nombreuses: 1l s’agit d’un outil indispensable au
développement de I'économie du pays, en raison du role qu’il joue dans l'attraction des
investissements, la création d’emploi. Mais aussi, la modernisation des services publics par
I’offre de services efficaces, la réduction de la fracture numérique, les disparités territoriales
et sociales, le renforcement de la transparence et de I'intégrité et la lutte contre la corruption.

La prise de conscience, récente, de la nécessité d’accélérer la transformation numérique,
requiert I’ouverture de nombreux chantiers, une plus forte implication du leadership politique

! cf, Rapport publié en 2018 par la Division de I'administration publique et la gestion du développement
(DPADM) du Département des Nations unies pour les affaires économiques et sociales (DAES)

2 Cf, Evolution du classement du Maroc sur les indices «Services en ligne», «Capital humain» et «Infrastructure
IT». V, Rapports d’enquétes des Nations Unies sur I'e-gouvernement (v a ce sujet le rapport de la cour des
comptes sur I’évaluation des services publics en ligne » ;

® Cf Ce dispositif avait été établi dans le cadre de la commission interministérielle (CIGOV),

* Cf, Troisieme session du Conseil d'Administration de I'Agence de Développement du Digital, tenue le 23
décembre 2019 a Rabat, consacrée a la présentation du bilan des activités de I'agence ainsi que les
perspectives de développement du digital dans le royaume



et une étroite coordination entre les acteurs et les parties prenantes afin de combler le retard
accusé par le pays, en particulier dans les domaines ou I’impact est le plus grand sur les
citoyens et les entreprises.

Il importe de rappeler, que de nombreux départements et organismes publics ont enregistré
des progrés indéniables en matiére de services en ligne. Cette évolution concerne des services
publics stratégiques, tels que 1’administration fiscale, le commerce extéricur, la slreté
nationale, la conservation fonciére. Dans ces différents domaines, des services en ligne ont vu
le jour, mais se développent sur la base de solutions numériques séparées et a des niveaux de
maturité différents.

Cette évolution séparée des solutions numériques, si elle devait se poursuivre, aurait pour
effet d’accentuer les difficultés auxquelles sont confrontés les usagers. Le risque, a terme, est
la profusion de services éclatés qui ne tiennent pas compte du parcours de 1’usager et ne
permettent pas d’offrir de fagon intégrée les étapes nécessaires a 1’obtention d’une prestation
impliquant plusieurs administrations. Phénomeéne qui risque d’étre encore plus accentué avec
la montée en force du processus de décentralisation et de déconcentration que connait
I’administration.

Ce développement chaotique génere des «colts de rattrapage » exorbitants pour le
contribuable et un manque a gagner évident pour la collectivité en termes de compétitivité de
I’économie nationale.

Ce constat alarmant a été confirmé par une enquéte récente (2019) menée par le département
de la réforme de 1‘administration : de nombreuses conclusions découlent de cette étude :

- ’évolution de la digitalisation de I’administration au Maroc n’a pas eu forcément un impact
positif ressenti dans le vécu des usagers, citoyens et professionnels, notamment au niveau des
services nécessitant d’accomplir une démarche aupreés d’une ou plusieurs administrations.

- 46% des services ¢€lectroniques sont uniquement des services d’information ;

- 42% des démarches administratives sont dépendantes de I’extérieur et nécessitent
I’interaction avec au moins deux administrations ;

- le niveau de maturité des services en ligne est insuffisant : sur les 453 services en ligne seuls
23% sont intégralement dématérialises.

- la dématérialisation partielle des services n’a qu’un tres faible impact sur le parcours de
I’usager.

Dans son rapport publié le 20 mai 2019, la Cour des comptes aboutie au méme constat et
estime que le chantier de I’administration électronique n’a pas été suffisamment organisé et
n’a pas été¢ conduit a travers des plans d’action cohérents. La Cour, releve par ailleurs,
I’absence d’une stratégie fédérant 1’ensemble des départements ministériels et des
établissements publics.

Un autre défi auquel a toujours été confrontée I’administration numérique, réside dans la
I’absence d’autorité¢ disposant de compétences et de pouvoirs suffisants pour conduire et



coordonner le chantier de la transformation numérique des administrations. La création fin
2017 de I’ Agence Nationale de Développement du Digital®> (ADD) vise & combler ce déficit.

Placée sous la tutelle du Ministére de I'Industrie, de I'Investissement, du Commerce et de
I'Economie Numérique (MIICEN), ’ADD est chargée de mettre en ceuvre la stratégie de
I’Etat en matiére de développement du digital et de promouvoir la diffusion des outils
numériques et le développement de leur usage aupres des citoyens. Le champ de compétence
de cette Agence est relativement large, il lui est demandé d’assurer plusieurs missions
transverses, et notamment, la mise a niveau de 1’administration digitale et la mise en place
d’un cadre normatif pour les produits et services numériques. Le Conseil d’Administration de
I’Agence est présidé par le Chef du Gouvernement. Siegent au sein de ce Conseil : plusieurs
départements ministériels, établissements publics, représentants du secteur privé et des
administrateurs indépendants.

La loi créant I’ADD ne précise cependant pas quelles sont les instances nationales chargees
d’élaborer les stratégies et politiques publiques en matiére de numérique. La loi n’a pas non
plus défini de quelle autorité reléve la gestion des données publiques. La gestion de 1’open
data constitue en effet le chainon manquant de ce dispositif. En dépit de cela, la création de
I’ADD constitue indéniablement un pas en avant.

L’un des grands chantiers auquel doit s’atteler ’ADD sera sans doute sa contribution a
I’¢laboration et a la mise en ceuvre du cadre normatif du numérique opposable aux
administrations de I’Etat, aux collectivités territoriales et aux établissements publics.

Le projet de loi en cours d’approbation énonce les principes et les nouvelles regles de la
transformation numérique que connaitra le royaume dans les prochaines années. Parmi ces
regles figure notamment :

e La consécration du principe d’universalit¢ du numérique comme reégle de droit
commun dans les échanges avec les usagers et entre administrations ;

e L’obligation pour les administrations de numériser et d’archiver les documents
suivant des modalités qui garantissent leur authenticité et leur sécurité ;

e La création de bases de données sécurisées ouvertes au public ;

e Le re engineering des procédures pour rendre possible la dématérialisation des
prestations rendues a I’usager ;

e La transformation des processus de gestion pour les prestations dont I’exécution
requiert la production de données partagées entre plusieurs départements ;

e [’acheminement des données partagées a travers des canaux transverses (Plateforme
nationale d’échange de données entre administrations) ;

e La création d’un compte numérique (compte citoyen pour stocker les données
personnelles) pouvant étre demandées par les administrations pour instruire les
demandes de 1’usager et une identité numérique de 1’usager (avec différents niveaux
de sécurité permettant de faciliter I’échange des données).

> Créee en vertu de la loi n°61-16 publiée au BO n°6604 du 14 septembre 2017, I’ADD est un
¢tablissement public stratégique doté de la personnalité morale et de 1’autonomie financiére.



Au-dela de la dimension technologique, I’introduction des nouvelles normes de
transformation numérique comporte des enjeux sociaux et politiques d’une grande
importance. Parmi ses enjeux, figure en premiére ligne la fracture numérique qui doit étre
prise en compte dans toutes les actions a venir. A défaut, nous courons le risque de voir
s’accentuer davantage 1’€écart entre les pauvres les riches.

En outre, pour la réussite de ce grand projet, il importe que les décideurs tiennent compte des
enseignements du passé notamment en ayant a 1’esprit : Le sens de 1’Urgence (rattraper le
retard) ; la Progressivité (ni trop t6t-ni trop tard) ; la Priorité aux actions stratégiques ; Impact
sur le design organisationnel et sur les métiers de ’administration et 1’Impact sur la gestion
des ressources humaines (la gestion du changement).
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Regard sur le rapport de la Cour des
comptes relatif a I’évaluation des services
publics en ligne : apports et limites

Karim ZAOUAQ

Docteur en droit public et sciences politiques,
université Hassan I1- Casablanca.

Gage d’une modernisation du service public au Maroc, le recours des administrations
aux technologies de I’information et de la communication a certes évolué¢ au fil des
années a travers les multiples politiques publiques qu’a connues le Maroc dans le
domaine de I’e-gouvernement, depuis ’adoption en 2009 de la stratégie Maroc
Numeric 2013. Mais, le déploiement institutionnel en faveur de telles exigences
numeériques a été en deca des attentes des usagers des services publics.

De ce fait, la Cour des comptes a jugé pertinent d’établir un rapport d’évaluation des
services publics en ligne au Maroc. Ce dernier qui a été publié en mai 2019 dresse un
état des lieux des progres et contraintes pesant sur un développement effectif des
services en ligne au Maroc, tout en présentant certaines recommandations visant a en
améliorer ’accessibilité et la gouvernance. Mais, la démarche méthodologique adoptée
et les donnees recueillies par la Cour laissent planer quelques insuffisances et limites.

I- Méthodologie
A- Les données

Certes, la Cour des comptes s’est basée, dans sa méthodologie d’évaluation des
services publics en ligne, sur plusieurs index internationaux dont 1’E-Government
Development Index (EGDI), établi par I’Organisation des Nations unies depuis 2003,
mais il a négligé d’autres indicateurs importants, tels celui relatif a I’économie et a la
société numérique (Digital Economy and Society Index, DESI) déployé par la
Commission européenne depuis 2015.

De méme, la Cour des comptes qui a cherché a sonder le degré de communication
interactive entre les portails publics en ligne et les usagers, s’est contentée d’une
observation des services en ligne offerts, ce qui lui a permis de relever que trés peu
ceux qui proposent une fonctionnalité de sondage d’opinion ou offrent un systeme
d’interaction ou un jeu de questions/réponses instantanées entre les usagers et
I’administration (un seul portail chacun), voire qu’aucun portail ne propose le
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renseignement d’un questionnaire de satisfaction par rapport a la qualité du site et des
services rendus.

Dans ce cadre, la Cour s’est appuyée sur ’enquéte effectuée en 2017 par I’Agence
nationale de réglementation des télécommunications sur l’accés et ['usage des
technologies de I’information et de la communication par les individus et les
ménages’. Cependant, la Cour n’a fait ressortir que peu de données de cette enquéte,
notamment celles relatives au fait que « I’utilisation d’internet pour interagir avec
I’administration est limitée en ce sens qu’en 2017 seulement 11,1% des internautes au
Maroc ont utilisé internet pour interagir avec les administrations’ ».

B- Les parties sollicitées

En ce qui concerne les parties sollicitées pour avis par la Cour des comptes dans le
cadre de ce rapport, il y a lieu de souligner que I’approche de cette institution fiit
restrictive dans la mesure ou scule une sélection de ministéres et d’administrations
publiques ont été invités a exprimer leur vision sur la question des services publics en
ligne, en fournissant des réponses aux questions qui leur ont été adressées dans un
questionnaire. La étant, I’identité des parties interrogées n’a pas été divulguée, en ce
sens que le rapport ne recele que les noms des administrations qui ont donné une
réponse en la matiére, a savoir le ministére de l'industrie, de l'investissement, du
commerce et de 1'économie numérique, 1’Agence nationale de réglementation des
télécommunications, et le ministére de la réforme de I’administration et de la fonction
publique, alors que les acteurs publics qui ont été appelés a donner suite au
questionnaire de la Cour et se sont rechignés a le faire, n’ont pas été cités.

I1- Contenu
A- Apports

Le rapport de la Cour des comptes a le mérite de s’atteler sur plusieurs aspects
importants dont le niveau de développement des services publics en ligne; la
disponibilité et la maturité des principaux services en ligne au niveau national ; et le
suivi par I’administration de 1’utilisation et de I’impact de ces services.

Ainsi et partant d’une cartographie ¢laborée par le Ministere de la réforme de
I’administration et de la fonction publique (MRAFP), ayant montré 1’évolution du
nombre total des sites web des administrations et établissements publics au Maroc qui
est passe de 224 en 2008 a 388 en 2014 soit une augmentation de 73%, la Cour des
comptes a relevé qu’un tel progrés est imputable essentiellement aux services
interactionnels et semi-transactionnels, bien plus que les services informationnels,
transactionnels et intégrés».

® Voir <https://www.anrt.ma/indicateurs,/etudes-et-enquetes/enquete-annuelle-marche-des-tic>.
7 % . g g g q
Cour des Comptes, Evaluation des services publics en ligne, mai 2019.
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En termes de disponibilité et de maturité des services publics en ligne au Maroc, la
Cour des comptes a démontré que, comparativement aux pays européens, le Maroc
« réalise aussi de bons niveaux de maturité sur 8 services, dont ceux liés aux impots
(IR, IS et TVA) et droits de douane, alors que 7 autres services dont I’immatriculation
d’une nouvelle entreprise et des voitures, les prestations sociales et les documents
personnels (passeport, permis de conduire) restent loin de la moyenne européenne® ».

En outre, la Cour a mis en avant le taux faible de mise a jour par les administrations du
contenu du portail "service-public.ma" qui « constitue un point de référence pour
accéder, via internet, aux services de I'administration marocaine® », la multiplicité des
intervenants en maticre de développement des services en ligne et I’inexistence
« d’indicateurs nationaux mesurant 1’utilisation, I’impact et le degré de satisfaction des
usagers de ces services™ ».

In fine, la Cour des comptes a formulé de nombreuses recommandations, dont celles
appelant a « développer une stratégie numérique détaillée et procéder a sa diffusion en
veillant a D’intégration des principaux projets de services en ligne des différents
départements ; repenser la gouvernance globale des services publics en ligne et plus
particulicrement la relation entre 1’Agence de développement du digital et les
différents départements, notamment ceux en charge de la fonction publique et de
I’intérieur; mettre le citoyen au centre des services publics et focaliser les efforts sur
les services en ligne les plus demandés; et faire des évaluations réguliéres du degré
d’utilisation de ces services et de leur impact sur I’usager et sur I’administration’’ ».

B- Limites

Tout d’abord, la Cour des comptes a fait abstraction des plateformes publiques en
ligne congues au titre de ’e-participation, notamment le service offert sur le portail
http://fikra.egov.ma/, créé pour recueillir les suggestions des usagers pour améliorer
I’administration ; ’initiative mise en ceuvre depuis plusieurs années par le Secrétariat
général du gouvernement (SGG) qui a mis a disposition des citoyens le moyen
numérique pour exprimer leurs points de vue et soumettre leurs propositions*? au sujet
de nombreux projets de lois importants ; et enfin le portail (www.stopcorruption.ma) qui
permet aux citoyens de dénoncer tout acte de corruption.

D’autre part, le rapport de la Cour n’a pas évoqué I’indice d’innovation global de
I’Organisation Mondiale de la Propriété Intellectuelle (OMPI) qui mesure la
performance des pays en matiére d’innovation en prenant en compte 80 indicateurs
dont un indicateur sur les services en ligne gouvernementaux (Government’s online
services) et un autre sur 1’e-participation, en terme desquels le Maroc a été classé
respectivement en 2018 36°™ et 17°™ 14 sur 126 pays.

® Cour des comptes, Evaluation des services publics en ligne : synthése, mai 2019, p. 13.
% Ibid., p. 12.

% 1bid., p. 13.

" 1bid., p. 14.

2 <http://www.sgg.gov.ma/arabe/Accueil /Suggestions.aspx>.

B <https://www.wipo.int/publications/fr/details.jsp?id=4330#>.
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Conclusion

Pour conclure, on peut dire que méme s’il ressort du rapport de la Cour des comptes
que le Maroc a réalis¢ un bond en avant dans I’indice de ’EGDI et particulicrement
dans I’indicateur OSI relatif aux services en ligne ol il est passé de la 115°™ place/
182 pays en 2008, & la 78°™ place/ 193 pays en 2018™, il convient de « considérer ce
progrés avec précaution en tenant compte de I'effectivité de l'usage des plateformes
publiques d’e-participation® », ainsi que de la nécessité de compléter ces données
« par une vision plus afflnee des pratiques effectives en la matiére et qui pourrait
résulter des enquétes conduites entre autres auprés des responsables d’entreprises’’ »
ainsi qu’aupres des citoyens qui en sont les premiers usagers.

<https //www. w1po int/edocs/pubdocs/en/wipo_pub_gii_2018-profile32.pdf>.

Cour des Comptes, Evaluation des services publics en ligne, mai 2019, p. 5.

® Institut Royal des études stratégiques, Transformation numérique et maturité des entreprises et
%dministrations publiques, 5 septembre 2017, p. 82.

Ibid.
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Résume de la présentation « ’E-gov a
Singapour »

Depuis son indépendance en 1965, le Singapour a réalisé de grandes avancées en matiére de
gouvernement électronique, marquées par la dématérialisation de la majorité des services publics et
I’implication active des usagers, a travers des plans d’action cherchant a faire du pays un leader et un
utilisateur de classe mondiale des technologies de 1’information et de la communication.

L’aventure du gouvernement électronique a commencé par I’informatisation des opérations internes et
la numérisation des bases de données de I’administration publique. Ces actions ont composé
ultérieurement un programme nommé le programme d’automatisation de la Fonction publique (CSCP
(1980-1999)).

Aprés avoir construit I’infrastructure nécessaire a la digitalisation, le pays a lancé un deuxiéme plan
d’action « Plan d’action e-GOV (2000-2006) », pour atteindre un gouvernement en réseau (Networked
government) capable de délivrer aux usagers des services publics électroniques intégrés, accessibles et
a valeur ajoutée a travers :

e La réinvention du gouvernement : Revoir la reglementation, les politiques et les
processus ;

e Lamise en ligne des services publics ;

e L’anticipation du besoin des usagers ;

e La construction de nouvelles capacités : Former les ressources humaines, réingénierie
des processus et utilisation efficace des outils TICs ;

e L’innovation en utilisant les TICs.

Et par la satisfaction et la connectivité de I’usager, I’intégration et interopérabilité des systemes et le
partage et échange de données.

Par la suite la pensée a été élargie pour passer d’un service intégré a un gouvernement intégré et ce
via la mise en place d’un plan d’action e-gov10 (integrated Government (2006-2010)) qui repose sur
les élements suivants :

L’augmentation de 1’ Accessibilité et la Richesse des e-services ;
L’amélioration de la capacité et la synergie du gouvernement ;

Le renforcement « mindshare » des citoyens dans 1’e-engagement ;
L’amélioration de la compétitivité nationale.

Pour concreétiser les travaux réalisés en matiére de digitalisation, un dernier plan d’action « E-gov
2015 (2011-2015) » a été lancé et avait pour vocation d’utiliser les technologies de 1’information et de
la communication pour construire un environnement collaboratif dans lequel le gouvernement, le
secteur privé et les usagers travaillent ensemble de maniére transparente.

A partir de 2015, I’objectif est devenu plus large et ambitieux, le pays cherche a devenir la nation la
plus intelligente a 1’échelle internationale moyennent un programme « smart nation ». Ce dernier vise
a exploiter les technologies de I’information et de la communication afin de créer des solutions pour
améliorer les conditions de vie des citoyens, générer de nouvelles opportunités et renforcer la
compétitivité du gouvernement et des entreprises, dans plusieurs domaines a savoir : le transport, la
santé, les services publics, les entreprises, startups et environnement.
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Résumé de la présentation « E-Readiness
des services publics »

L’offre des services publics électroniques au Maroc s’est développée considérablement durant
la derniére décennie. Afin de suivre ce développement, le Ministere de la réforme de
I’administration et de la fonction publique a réalisé¢ plusieurs cartographies, dont celles de
2008 et 2014 au niveau desquelles le nombre des services recensés est passé de 170 en 2008 a
932 en 2014 tout type confondu (services d’information et démarches).

Toutefois, cette évolution n’a pas eu forcément un impact positif ressenti dans le vécu des
usagers (citoyens et professionnels), notamment au niveau des services nécessitant
I’accomplissement d’une démarche aupres d’une ou plusieurs administrations.

Dans ce cadre, il est important de rappeler que les études d’évaluation des services publics
électroniques menées auparavant par des organismes nationaux ou internationaux ont montré
plusieurs insuffisances, notamment :

= Absence d’une définition claire du service public électronique prenant en
considération le résultat final souhaité par I’usager, ce qui a eu comme effet le recueil
de plusieurs services en ligne considérés en tant que tel mais qui ne représentaient
pour I’usager qu’une étape intermédiaire.

= Absence de distinction entre les services d’information et les services « démarches »
ou transactionnels qui sont les plus importants dans la transformation électronique.

= Absence de la notion de «Parcours de 1’usager », permettant de tracer les étapes
nécessaires a effectuer pour 1’obtention du résultat final souhaité du service.

Afin de pallier ces insuffisances, il était nécessaire de :

v Réaliser un référentiel des services publics ayant pour objectifs de :
e Définir et classer les services et mesurer leur niveau de maturité
électronique ;
e Disposer d’une base de données des services publics ;
e Evaluer le niveau de maturité des services électroniques recueillis ;
e Aider les ministéres a identifier les points a améliorer pour leurs services
électroniques.

v Concevoir un modéle d’évaluation des services publics électroniques.

Les principaux éléments recueillis de 1’état des lieux des services publics électroniques ainsi
que les résultats de 1’évaluation de leur niveau de transformation électronique peuvent étre
résumes comme sulit :

e 453 services électroniques de nature « Démarche électronique » dont 86% de services
« métier » et 14% de services « support » ;

e Le niveau de maturité €lectronique des services peut étre qualifié d’insuffisant; en
effet, uniqguement 23% sont démateérialisés completement, ce qui se traduit par un
niveau de transformation électronique (Score E-readiness) de 48% ;

e Les services électroniques sont dominés par les services de « Niveau 1 : information
seulement » qui représentent 46%, contre 28% des services de «niveau 3
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dématérialisation partielle » et 23% des services de « Niveau 4 : dématérialisation
complete » ;

e Les services dématérialisés compléetement (Niveau 4), sont constitués de 43% de
services complémentaires, et de 56% des services de base ;

e Les services de base sont dominés par le niveau de maturité « Niveau 1 : information
seulement » a hauteur de 51%, contre 30% de « niveau 3 : dématérialisation partielle »
et 17% de « Niveau 4 : dématérialisation compléte » ;

e Par contre les services complémentaires sont dominés par le « Niveau4:
dématérialisation complete » a hauteur de 78%, contre 12% de « Niveau 3
dématérialisation partielle » et 10% de « Niveau 1 : information seulement » ;

e Le niveau de transformation électronique (Score E-readiness) des services de base est
inférieur a celui des services complémentaires (43% contre 82%) ;

e Le niveau de transformation électronique (Score E-readiness) est relativement plus
élevé au niveau des établissements et entreprises publiques en comparaison avec les
départements ministériels et hauts commissariats (54% et 43% respectivement) ;

e 60% des démarches électroniques destinées aux citoyens se situent au niveau de
maturité 1, ce qui se traduit par un niveau de transformation électronique (Score E-
readiness) de 37%, contre 53% pour les professionnels.

Le niveau de transformation électronique (Score E-readiness) des services dépendants de
I’extérieur est inférieur a celui des services indépendants (31% contre 63%), cette infériorité
peut étre expliquée par la nécessité d’interaction entre au moins deux administrations dans le
cas des services dépendants de I’extérieure.
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Documents annexes :

1. L’Europe doit se doter d’un référentiel de I’éthique du
numérique (le Monde du 29 janvier 2020).

2. Quatre scénarios pour la transition numérique dans
I’enseignement supérieur et la recherche (Le Monde du 11 mars
2020).
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(uatrescénarios oour 2 transiton numerique
dars lenseignement superieur e laecherche
Drnonde M mins buld

 TRIBUNE- Un collectfde membresde Inrae et dAgreenium a@xpose, dansuneétude
rerecherche et numerique

¢ nombreuses conséquences

" prospective,des pistes contrastées d'évolution des relations ent
de Ia transition numeérique
sl.lrlespmtiquesderedlemhe

ent sont dores et déd

et denseignem
visibles. Elles ne sont toutefois pas

encore complétement appropriées et P

intégrées dans leur globalité au ni-
yeau de lenseignement supérieur et
de la recherche (ESR): évolution des
organisations, des métiers des com-
pétences (simulation, fouille de don-
nées massives, inteligence i
cielle., nature des relations avec les
géants dunumériqu , changementdu
positionnement dans Jes partenariats
socio-économiques et avec 13 société
civile.. Le colt environnemental de
cettetransitionresteaussi aintégrer.
Luilsation diun grand nombre

données ‘dorigines diversifiées d

vient centrale pour a production de
connaissances. Cela suppose de

trisertous les mailons et partenariats parta

nécessaires depis leur collecte, leur
fon, jusqu’ leur velorisation Les
produits de la recherche se diversk

fent, ainsi que le mode de diffusion  que

des connaissances, € favorisant la
je entreles missionsd informs-
tion scientifique et technique, dedi-
tion, denseignement numérique et
derelation sc i
TaprofusionderessourCes pédagogi-
s en ligne renforce Jes possihiltés
d‘amofonnaﬁonaq\msﬁonnelaplace
dupxésentid,delafomaﬁonmiﬁaleet
(des diplomes dans e parcours de cha-
cun. Des algorithmes sont susceptibles
depmdmmdspa:wuxsdeformaﬁon,
bousculant le Tle des enseignants et
Jeur relation aux appmn&l.a‘conn'r
, bution de ISR au développement so-

mai-  derecherche, de fapprentissage et du

do&nnonﬁquqs‘accmilavecdepcssi—
bles concurrences enfre institutions,
par exemple en ‘matiére de formation
et de iffusion des connaissances.

Dans tn contexte complexe et en
Hnemutaﬁml’lnsﬁmtnaﬁnnalde
recherche pourl’agrimltu\'e.l'alimen-
tation et lenvironnement (fnrae) et
Agreenium ({institut agronomique,
vétérinaie et forestie de France) ont
conduit en 20182019 une étude, €12

artifi-  transition numérique dans la recher-

che et lenseignement supéreur a
Thorizon 2040» (Quae.com). Par son
approche systémique et anticipatrice,
dleoffreaux responsables des établis-

* sements de [ESR des ﬂémentsvbj:(

pour une prisé encompte dele

semhledemeniem@aﬂes&nm gnement Supérel
ion de la recherche publique sur 2 | pour

~litrastés ont 6t consruits & parir
des évolutions possiblesdes pratiques

ge des savoirs, de Tenjeu des don-
nées dans Téconomie munénque, et

dos relations sciencesodéte.
"-«L'ssmpiedaé'sgemﬁdummm

nexplmlaoonséquencesdel’err pondant

uéedumphalismedeplawﬁormedan |

VESR, associée & une science ork
parladonnéehperfonnanoedapm
uitsetservicesdesentreprisespl ivé
multinationales pourtet alors
cer‘amml‘ensanbhdel’BSRpublin
«LESRetle numérique pour 12 pré
servaﬁondelaplméte»évoquelmpa-
(ité de TESR, augmentée par s usages

" intemationaux e transdiscipinet
du numérique, & mieux gérer la com-
plxitédesobjtsdetudectadoptera
planéiecomie {undeux. Lapolitique,
Jes financem ef lorganisation de
JESR ne seraient plus gérés aléchelon

ON ESTENCORE
LOINDE
[’APPROPRIATION
GENERALE DES
ENJEUXPAR
L'ENSEIGNEMENT
SUPERIEUR
ET LA RECHERCHE

national mais européen, avec des
eonséquenmpossﬂ)lﬁwmmel'aban-
dondelangues nationales danslensek
érieur ou la concentra-

pﬁnﬁtédepxéservaﬁondelxplanéte
s e !
torialsés del &SR décrites relations
faciltées par le numérique entre les
acteurs du monde scientifigue et le
reste dela société aune échellecores:

Alinverse du scénario précédent,che-
cun des territoires, qui organise son
propre systeme de recherche et den-
seignement supErieur, piloterait s
politique de recherche, de formation
etd’ipnovaﬁon,aveclerisque queles
territoires entrent €n concurrence
sans se soucier du bien commun.

Enfin, «LESR face 3 |2 frugalité nu- / 9

mériquen supposelamise enadéqua-
tion des transitions Tumérique et
éeologique. I ledéveloppementnon
maitrisé du numérique & obligé Ies
Etatsi]imiterl'a:dﬁauxomilsnmé
riquesfncehlaméfaﬂiondesmsom-
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ces naturelles et énergétiques. LESR
rompt avec [usage des technologies
numériques efficaces & cause deleurs
effets néfastes sur lenvironnement.
Ces différents scénarios sont plausi
bl sans e prédictis s s appulent
des pses dlévolution de
composantes de TESR qui font sys-
temeentreelles.Les enjeuxassociésa
ces scénarios ayant 6 identifiés le
risque serait désormais que les €ta-
Jissements de recherche €t densei-
gnement supérieur e e mobilisent
rapidement pour construire uile
stratégie globale de digiteisationafin
de maitriser leur avenir. En France,
une stratégie de la science ouverte @
té adoptée -nrae a mis €n place
dans sa gouvernance une direction
Tascience ouverte afin deporter
lastratégie de transformation numé-
;que de la echerche - mais 2 vision

es numeriques terr- ( rique

plutot aux égions actuelles. ' /g

ensemble dune digitalisation du
fonctionnement global du dispositif
de recherche et denseignement su-
périeur nécessite détre mieux parta:
ée pour étre déclinée dans chacun
des établissements.

Silatransition numériqueegenmar
e dans ISR, on est encoé: loin de
appropriationgénéraledes ljeuxpar
Jensemble dela communaut delESR,
conditionessentielledelaréy ftedela
mnsfnrmaﬁondigilaleiven‘l (]
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