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Les principes de la charte des services publics (CSP)

Chef du Gouvernement
Ministére de la Transition Numérique
et de la Réforme de I’Administration

CSP: Axe « Relations avec les usagers »

= Stratégies et plans d'action

* structures de communication
* Droit d ‘accés a I'information
* Participation citoyenne

* Transcription, publication opposabilité des procédures administratives
* Transformation numérique des prestations administratives

* Elaboration de Chartes des Services

= Mesure de la qualité et de la satisfaction des usagers

* Accueil et orientation
= Espaces et équipes d'accueil
= Continuité des prestations

Dépot des demandes

traitement et délivrance des prestation
Médiation administrative

Exécution des jugements
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Cadre juridique : Loi 55.19

Décret N° 2.20.660 d’application des

dispositions des articles 5, 11 et 26 de
la loi 55.19

Discours royaux

Publication de la loi 55.19
relative a la simplification
des procédures et des
formalités administratives

Arrété conjoint du ministre de
I"Intérieur et du ministre de
I’Economie, des Finances et de |la
Réforme de I'Administration N°
20.2332 fixant le modeéle des
répertoires d’actes administratifs et le
modele du récépissé de dépot

Programme
gouvernemental

Entrée en vigueur de la loi
55.19 le 28 septembre 2020
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Chef du Gouvernement
Ministére de la Transition Numérique
et de la Réforme de I’Administration

Les principes de la loi 55.19

relative a la simplification des procédures et formalités administratives

Art 8,10, 11,12

| Art 5, 26 |

La transparence des

La confiance entre )
, . . . procédures et des
I’Administrations et

formalités liées aux
les usagers

actes administratifs

Linterprétation en
] r | -
faveur de l'usager, du L'amélioration

silence de continue de la

I’Administration, au

qualité des services
rendus aux usagers

terme des délais
prévus

Art 29 Art 25, 29
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| Art 7, 8, 23, 24, 25, 29 |

La simplification des

procédures et des
formalités afférentes
aux actes

administratifs

La demande une seule fois,
lors du dépdt ou durant le
délai d’instruction de la
demande d’'un acte
administratif, de tout
complément nécessaire &
son fraitement

Art 16, 17

| Art 19, 20 |

aux demandes des

La fixation de La proportionnalité

délais maximums entre les procédures

et les formalités

pour la réponse

exigées et I'objet de

'acte administratif

usagers )
concerné

La motivation des
réponses

Le rapprochement
des Administrations

aux usagers pour le défavorables

dépot et la concernant les

délivrance des actes demandes d’actes

administratifs administratifs

Art7,10, 14

Art 13, 25 Art 18




Loi 55.19 : 2 Grandes phases de réalisation

Premiere grande phase Deuxieme grande phase

Transcription Approbation Simplification

& & L&
Conformité Publication Digitalisation

4 Mois 6 mois 4,5 ans (54 mois)
28 septembre 2020 = 30 avril 2021 o1 février 2021 =% Juin 2021 30 avril 2021 = 30 septembre 2025

‘ &7} idarati.ma l

—

Communication et conduite du changement
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Conformite a la loi 55.19




Transparence des procédures administratives : principales dispositions

Les administrations sont tenues de recenser les
actes administratifs relevant de leur domaine de
compétences, de les formaliser, les transcrire et

0 les regrouper en répertoires =3l Ces repertoires sont soumis
B = a I’ap;_)ro_batlon_de la
= C , : ., : : < commission nationale
es répertoires sont publiés au portail national
des procédures et formalités administratifs, apres
leur approbation «
Régles de transcription des actes administratifs:
> = Ne pas demander a l'usager plus d'un exemplaire du dossier de demande ou des piéces les constituant
E = Ne pas demander a l'usager la Iégalisation de la signature sur les documents demandés
< = Ne pas demander a l'usager de fournir des documents dont 'accés est ouvert au grand public
= Ne pas demander a ['usager des copies certifiés conforme aux originaux
P Déclaration sur I’honneur:
E = [administration peut, a I'occasion de 'établissement des répertoires d'actes administratifs, de faire
< substituer certains documents par la déclaration sur 'honneur
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Transparence des procédures administratives : principales dispositions

Dépét des demandes:

Les demandes d’obtention des actes administratifs sont déposées auprées des
administrations concernées, contre récepisse remis immediatement a l'usager

Article 10

La demande de remplacement des documents non conformes doit étre adressée a
'usager dans la premiere moitié du delai imparti

Demande de complément d’informations:

Les demandes de complément d'informations nécessaires au traitement des demandes
doivent étre adressées aux usagers dans la premiere moitié du delai imparti
La demande du complément ne peut étre formulée par 'administration qu'une seule fois

Article 14
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Transparence des procédures administratives : principales dispositions

Délai d’obtention des actes:

» Les administrations doivent fixer un délai pour le traitement des demandes et la
délivrance de chaque acte administratif. Ce délai de peut pas depasser 60 jours

= Ce délai est ramené a 30 jours pour les actes administratifs nécessaires a la réalisation
des projets d'investissement

Article 16

Prorogation du délai :

Le délai peut étre proroge une seule fois lorsque le traitement de la demande nécessite la
réalisation d’'une expertise ou d’'une enquéte publique

Article 17
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Transparence des procédures administratives : principales dispositions

Le silence de 'administration vaut accord:

Le silence de I'administration apres expiration du delai d'obtention de I'acte, est reputé

étre un accord pour une liste d’'actes administratifs qui sera fixée par voie reglementaire

Article 19

Voies de recours administratif:

L’'usager peut introduire un recours devant 'autorité compétente, en cas de silence de
I'administration apres expiration du délai reglementaire ou en cas de réponse défavorable

Article 21
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Transparence des procédures administratives : Contraintes

Chef du Gouvernement
Ministére de la Transition Numérique

d’interministérialité

Intégration des actes administratifs

transverses
[Manque de coordination entre les
administrations lors de I'élaboration des
Répertoires des Actes Administratifs (RAA) pour
le cas des actes nécessitant I’intervention de
plusieurs administrations — Etapes de traitement
présentées au niveau de plusieurs RAA]

Délai de traitement des actes

administratifs
[Grande difficulté pour les administrations de
définir des délais précis pour
délivrer aux usagers les actes demandés,
notamment pour les actes administratifs
transverses qui nécessitant l'intervention de
plusieurs administrations |

Nécessité de revoir la logique de publication des actes administratifs au niveau du portai Idarati.ma, selon le « parcours de
I"'usager » qui désigne I'ensemble des étapes parcourues par l'usager aupres des administrations publiques, y compris le recours
a des acteurs du secteur privé, pour concrétiser ses projets personnels. Ce nouveau concept permet de faire évoluer le concept
classique de « l'acte administratif » qui concrétise la vision de 'administration, pour se concentrer davantage sur la réalité vécue
par l'usager dans sa relation avec I'administration publique, lors du parcours du combattant qu’il se voit obligé d’accomplir pour

subvenir a ses besoins. Cette approche favorise |'intégration et la coordination entre les différents acteurs agissant au niveau des
parcours usagers en vue de créer la synergie nécessaire entres les différents acteurs des parcours et de créer par suite de la
valeur ajoutée aux usagers des services publics.
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Reingenierie des procedures




'{A ’ . . o o . ’
oy Méthodologie de simplification des procédures

Ministére de la Transition Numérique
et de la Réforme de I’Administration

Choix des
procédures a
simplifier

Proposition des
mesures de
Simplification

Suivi du Plan de

déploiement déploiement

Retranscription Publication
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Choix des procédures a simplifier

Choix des
procédures a
simplifier

Cartographie des
risques

Proposition des
mesures de
Simplification

Suivi du Plan de
déploiement déploiement

Recommandations
internationales

Programme
gouvernemental

Retranscription Publication

Les plans
d’action de la PE—
S simplification [ Traitement des

Orientations : -
5 réclamations/
royales des procédures

administratives Sondage des
4 opinions

Communiques de Actions issues des
presse evaluations
d’investigation (réajustement)
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Transcription Front & BackOffice

Transcription de la procédure vision
usager

(Portail Idarati)

Transcription du processus de
traitement interne des demandes des
usagers

(Flux-gramme interne)

Transcription

Ministere de |a Transition Numérique et de la Réforme de |'Administration

Choix des

procédures a
simplifier

Suivi du
déploiement

Retranscription

w:

Plan de
déploiement

Publication

Proposition des
mesures de

Simplification



Analyse : noeuds de complexité

Choix des
procéduresa D Transcription Analyse

simplifier

Proposition des
mesures de
Simplification

Suivi du Plan de
déploiement déploiement

Types de
complexités

Publication

Complexité du
dossier a
constituer

Complexité du
processus

Complexité Complexité
juridique organisationnelle

= QOrganisation du travail . . s e s
o . g L ) _ . | ® Guichets concernés a proximité de
= Arsenal juridique obsolete ? optimisée ? ® Principe de proportionnalité rusager ? Service digitalisé ?
* Arsenal juridique cohérent ? = Agents formés en nombre respecté ? ' 7 ;
U inf ¢ de |a reel pi d dé = Etapes de contrOle nécessaires ?
= i ? = Pjeces demandées
) szf\g-er n or.m’e € .a reg‘e . suffisant : . . = Niveau d’intervention des entités
juridique qui s’applique a lui ? | = |nformations échangées entre disponibles chez les usagers concernées pertinent ?
= juridi : i ini i ? ou récupérées aupres des '
Arsenal Jurlsllque respecte services et administrations ~ p ¢ p. = Nombre d’étapes du parcours
dans la pratique ? = S| métier utilisé ? autres administrations ? justifié ?
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Mesures de simplification

e Eliminer ou
neutraliser
les
éléments

superflus ou
inutiles ...,
faire
autrement

Remplacer

e Transformer a
chaque fois
gue c'est
possible un
fonctionneme

nt par un
autre plus

léger et plus
souple

WIENIIES

J

J

Regrouper

c

Regrouper /
combiner
certains
éléments
qui se

répetent, ou
qui
s’enchalnent

Mesures

Choix des

procédures a
simplifier

Transcription

bo)
)
)

(S

D
D

® ECha nger b Suivi du Plan de
). . déploiement déploiement
I’'informatio
n
authentique
disponible
chez les

Echanger

autres
administrati
ons

Mesures

i

Proposition des
mesures de

Simplification

d’informatisation
/ digitalisation

Mesures juridique

organisationnelles d’interopérabilité
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Plan de déploiement

Choix des

procédures a
simplifier

Transcription ||
1

Proposition des
mesures de
Simplification

Suivi du
déploiement

Plan de
déploiement

Publication

Mesures de T -
D Délai du Suivi du
simplification . o
. déploiement déploiement
proposeées

Noeuds de

complexité
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Retranscription des procédures simplifiées
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Choix des
procédures a
simplifier

Suivi du
déploiement

déploiement

Retranscription

Proposmon des

Analyse

mesures de
Slmpllﬂcation
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Chef du Gouvernemen t
Ministére de la Transition Numérique
et de la Réforme de I’Administration

Digitalisation des parcours usagers : prérequis

e Registre des citoyens

e Registre des
entreprises

e Registre du foncier

Identification
numeérique

e Bases de données
authentigues comme
source d’échange de
données

¢ Plateforme commune

Ministere de |a Transition Numérique et de la Réforme de |'Administration
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/
e Cadre d’utilisation des

services de confiance

¢ Plateforme commune
de paiement des frais

Modules
communs

/
¢ \VVision commune

e Financement

e Expertise /
accompagnement

e Regles et standards

Cadre de
gouvernance
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