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Catégorie « e-démarche »

Modèle de formulaire
I. DESCRIPTION DU SERVICE CANDIDAT :

1. Nom du service (*)
	


2. اسم الخدمة بالعربية (*) 
	


3. Description générale du service (en soulignant l’importance, les caractéristiques, l’impact sur la cible*) 

	


4. وصف الخدمة بالعربية (مع تسليط الضوء على الأهمية، المميزات، والأثر على المرتفق)
	


5. Aperçu du service (*)
	↑


Veuillez attacher une image représentant le service (page d’accueil du site ou du service, affiche ou autre). Les extensions autorisées : JPG, JPEG, PNG. La taille maximale est : 20Mo
6. Secteur d’activité (Agriculture, Tourisme, Santé, Justice, …)

	


7. Population ciblée par ce service (*)
□ Citoyens

□ Entreprises

□ Adminiustration                □ Autres
8. 
Description et taille de la population cible
	


9. Importance stratégique de ce service 
□ Métier 


□ Support

- Le service public métier est un service rattaché au cœur du métier de l’administration et qui fait partie intégrante de ses activités/attributions principales.
- Le service public support est un service non lié au cœur du métier de l’administration, il sert à appuyer les services métier
10. Dépendance de ce service*
□ Service indépendant (SI)    □  Service dépendant de l’extérieur(SDE)    □Service dépendant de l’interieur(SDI)      □ Service dépendant de l’intérieur et de l’extérieur (SDIE)
SI : ne nécessite aucun input provenant d’une autre administration, de tel sorte que toutes les opérations nécessaires pour la fourniture du service sont accomplies de manière indépendante au niveau de l’administration concernée.
SDE : Ce sont les services qui nécessitent, des interactions avec une ou plusieurs administrations externes autres que l’administration concernée par la fourniture du service public.
SDI :Ce type de service nécessite une interaction avec d’autres services offerts au niveau de la même administration.

SDIE : Ce sont les services qui nécessitent des interactions à l’intérieur de l’administration qui fournit le service en plus d’interactions avec une ou plusieurs administrations externes.

11. Si le service est dépendant, précisez quels sont le / les administrations liées à ce service, et décrire le rôle que joue chacune dans cette démarche ?
	


12. Input de ce service *
	


Documents ou pièces nécessaires pour l’accomplissement de cette démarche
13. Output final de ce service* 
	


Résultat  final obtenu par l’usager après accomplissement de la démarche
14. Dans le cas d’un service dépendant, veuillez décrire techniquement comment se fait l’échange entre les parties prenantes ?

	


Parcours de l’usager * : C’est le circuit que doit parcourir un usager pour obtenir le service, ce circuit est constitué de plusieurs étapes clés, classées dans un ordre chronologique.
15. L’usager est-il dans l’obligation d’utiliser ce service en ligne ? justifier votre réponse
	


16. Taux d’usage du service (préciser la source) (*)

	


17. 
Y-a-il une révision des réglementations apportées à cette démarche lors de sa dématérialisation ? Si oui laquelle ? 
	


18. Date de mise en ligne du service (*)                 
	


19. Le service est disponible en (*)                 

□ Arabe

□ Français          
          □ Anglais
                □ Autre(s), à préciser

20. Lien(s) Web (*)                 

	


21. Quelle sont les canaux d’accès possibles au service ? (*)                 

□ Guichet physique     □ Application mobile  
□ SVI (Service Vocal Interactif)   □centre d’appel      □Site internet

□ Fax
□ Téléphone 
□ E-mail
           □ Kiosque Interactif                          □Autre(s), à préciser
22. Est-ce que l’accès à ce service est sécurisé ?  (*)                 

    □ Oui 


□ Non

23. Si oui, quel est le niveau de contrôle d’accès envisagé ? (protocoles HTTPS, certificats…)

	


24. Compte de test pour les services sécurisés ** 
	


NB :Ce compte de test est utilisé par le jury afin de comprendre et évaluer par la suite votre service
25. Niveau de conformité du service web aux règles d’accessibilité définies par le WAI ? (accès au service par les personnes handicapés, personnes âgées,…) (*)

	


26. Est-ce que le design du service s’adapte aux différents terminaux ? (conformité au Responsive Web Design) (*)                 

             
          □ Oui 




□ Non

27. Existe-t-il une visite guidée ou un mode d’emploi ? Si oui indiquer le lien d’accès

	


28. Quelles sont les dispositions prises par votre administration, dans le cas de traitement des données à caractère personnel ?

	


29. Quels sont les outils mis en place pour mesurer la satisfaction des usagers ? (indiquer les taux de satisfaction en précisant la source) (*)

	


30. Quels sont les outils mis en place pour gérer les réclamations des usagers du service ? (préciser le taux de traitement de ces réclamations)

	


31. Quel est le niveau de maturité électronique de la démarche ? (*)   
32. □ Niveau 1 : Information seulement
□ Niv2 : Interaction seulement □ Niv3 : Dématérialisation partielle □Niv3 : Dématérialisation complète

Selon le niveau choisi une grille de service est affichée
33.     Grille 
Grille1 :pour niveau information seulement
	Critères
	
	Poids

	1. Disponibilité du nom de la démarche 
	1

	2. Disponibilité de la description de la démarche 
	1

	3. Disponibilité d’informations sur le demandeur(s) de la démarche 
	1

	4. Disponibilité de la liste des documents exigés 
	1

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

	6. Possibilité de télécharger des formulaires liés à la démarche
	1

	7. Disponibilité d’informations sur les frais de la démarche  
	1

	8. Disponibilité d’informations sur le lieu de dépôt : Adresse & Plan d’accès
	1

	9. Disponibilité d’informations sur le lieu de délivrance : Adresse & Plan d’accès 
	1

	10. Disponibilité d’informations sur le délai de traitement 
	1

	11. Possibilité d’accéder à la démarche à partir de la page d'accueil
	1

	12. Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français
	1

	13. Disponibilité de la démarche sure, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, Kiosque 
	1


Grille2 : Interaction seulement
	Critères
	Poids

	1. Disponibilité  du nom de la démarche 
	1

	2. Disponibilité de la description de la démarche 
	1

	3. Disponibilité d’informations sur le demandeur(s) de la démarche 
	1

	4. Disponibilité de la liste des documents exigés 
	1

	5. Disponibilité de la transcription des étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche
	1

	6. Possibilité de télécharger des formulaires liés à la démarche
	1

	7. Disponibilité d’informations sur les frais de la démarche  
	1

	8. Disponibilité d’informations sur le lieu de dépôt : Adresse & Plan d’accès
	1

	9. Disponibilité d’informations sur le lieu de délivrance : Adresse & Plan d’accès 
	1

	10. Disponibilité d’informations sur le délai de traitement 
	1

	11. Possibilité d’accéder à la démarche à partir de la page d'accueil
	1

	12. Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français
	1

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

	14. Disponibilité de formulaire en ligne pour envoyer les données de service à l’administration
	2

	15. Possibilité de suivre en ligne l’état de traitement du dossier 
	2

	16. Disponibilité d’un service « HELP » pour assister l’usager  dans l’accomplissement de sa démarche : centre d’appels, formulaire en ligne, chat en ligne, didacticiel  vidéo ou autre  
	2

	17. Possibilité de notifier l’usager de l’état de traitement du dossier par SMS, mail, … 
	2

	18. Formulaires de saisie des données en ligne disponibles en arabe et/ou  en français 
	2

	19. Disponibilité d’outils de participation électronique pour recevoir les avis et les propositions des usagers 
	2

	20. Possibilité de prendre un rendez-vous en ligne (si applicable)
	2


Grille3 : Dématérialisation partielle
	Critères
	Poids

	1. Disponibilité du nom de la démarche 
	1

	2. Disponibilité de la description de la démarche 
	1

	3. Disponibilité d’informations sur le demandeur(s) de la démarche 
	1

	4. Disponibilité de la liste des documents exigés 
	1

	5. Disponibilité de la transcription des étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche  en ligne et/ou physiquement
	1

	6. Possibilité de télécharger des formulaires liés à la démarche
	1

	7. Disponibilité d’informations sur les frais de la démarche  
	1

	8. Disponibilité d’informations sur le lieu de dépôt : Adresse & Plan d’accès
	1

	9. Disponibilité d’informations sur le lieu de délivrance : Adresse & Plan d’accès 
	1

	10. Disponibilité d’informations sur le délai de traitement 
	1

	11. Possibilité d’accéder à la démarche à partir de la page d'accueil
	1

	12. Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français
	1

	13. Disponibilité de la démarche sure, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, Kiosque 
	1

	14. Disponibilité de formulaire en ligne pour envoyer les données de service à l’administration
	2

	15. Possibilité de suivre en ligne d’état de traitement du dossier 
	2

	16. Disponibilité d’un service « HELP » pour assister l’usager dans l’accomplissement de sa démarche : centre d’appels, chat en ligne, ….. 
	2

	17. Notification de l’usager de l’état de traitement du dossier par SMS, mail, … 
	2

	18. Formulaires de saisie des données en ligne disponibles en arabe et/ou  en français 
	2

	19. Disponibilité d’outils de participation électronique des usagers 
	2

	20. Possibilité de prendre un rendez-vous en ligne (si applicable)
	3

	21. Paiement en ligne en cas d’existence de frais 
	3

	22. Existence de mécanismes garantissant la sécurité de la transaction et la protection des données personnelles utilisées dans le service
	3

	23. Possibilité à l’usager de créer un compte personnel lui permettant de sauvegarder ses informations en vue de les utiliser dans l’une des étapes réalisées en ligne de la démarche ? 
	3

	24. Possibilité d'uploader des pièces demandées
	3

	25. Disponibilité d’outil permettant à l’usager de faire une réclamation en ligne
	3

	26. Disponibilité d’informations sur les conditions d’utilisation de la démarche en ligne 
	3

	27. Existence d’un guide d’utilisation de la démarche en ligne 
	3

	28. Niveau de dématérialisation de la démarche : Nombre d’étapes dématérialisées (dépôt du dossier ou autres) / nombre total d’étapes 
	10


Grille4 : Dématérialisation complète
	Critères
	Poids

	1. Disponibilité du nom de la démarche 
	1

	2. Disponibilité de la description de la démarche 
	1

	3. Disponibilité d’informations sur le demandeur(s) de la démarche 
	1

	4. Disponibilité de la liste des documents exigés 
	1

	5. Disponibilité de la transcription des étapes effectuées par l'usager pour accomplir la démarche
	1

	6. Disponibilité d’informations sur les frais de la démarche  
	1

	7. Disponibilité d’informations sur le délai de traitement 
	1

	8. Possibilité d’accéder à la démarche à partir de la page d'accueil
	1

	9. Disponibilité du contenu de la démarche en arabe et en français
	1

	10. Disponibilité de la démarche sure, au moins, un autre canal électronique : Web, Application mobile, Kiosque 
	1

	11. Disponibilité de formulaire en ligne pour envoyer les données de service à l’administration
	2

	12. Possibilité de suivre en ligne d’état de traitement du dossier 
	2

	13. Disponibilité d’un service « HELP » pour assister l’usager dans l’accomplissement de sa démarche : centre d’appels, chat en ligne, …
	2

	14. Existence de moyens de notification de l’usager sur l’état de traitement de son dossier par SMS, mail, … 
	2

	15. Formulaires de saisie des données en ligne disponible en arabe et/ou  en français 
	2

	16. Disponibilité d’outils de participation électronique des usagers 
	2

	17. Possibilité de prendre un rendez-vous en ligne (si applicable) ou déposé une réclamation non personnalisée
	3

	18. Paiement en ligne en cas d’existence de frais 
	3

	19. Existence de mécanismes garantissant la sécurité de la transaction et la protection des données personnelles utilisées dans le service
	3

	20. Possibilité à l’usager de créer un compte personnel lui permettant de sauvegarder ses informations en vue de les utiliser dans Les étapes réalisées en ligne de la démarche ? 
	3

	21. Possibilité d'uploader des pièces demandées
	3

	22. Disponibilité d’outil permettant à l’usager de faire une réclamation en ligne
	3

	23. Disponibilité d’informations sur les conditions d’utilisation de la démarche en ligne 
	3

	24. Existence d’un guide d’utilisation de la démarche en ligne 
	3


34.  Etapes du services 
35. Nom de l’étape

	


36. Description de l’étape

	


37. Catégorie de l’étape

□Obligatoire                                                    □Optionnel                                                      □Exceptionnelle
38. Institutions liées à l’étape
	


39. Cette étape nécessite t- elle le paiement de frais
□Oui                                                    □Non                                                      

40. Cette étape est-elle dématérialisée ?
	


41. Si non , est ce qu’elle peut se dématérialiser ? quelles sont les raisons ?
	


42. Input de l’étape* 
	


Documents ou pièces nécessaires pour l’accomplissement de l’étape)
43. Output de l’étape *
	


Résultat  obtenu par l’usager après accomplissement de cette étape
44. Adresse d’accés si  l’étape est disponible sur le site internet, renseigner les champs suivant

	


Retour aux autres étapes
II. ATTACHEMENT DES PIECES COMPLEMENTAIRES :

	1. Demande de participation signée par l'administration participante (*)
↑


Veuillez attacher une copie de la demande de participation au Prix "e-mtiaz 2019" signée et cachetée par votre administration (Un modèle de demande est disponible dans la rubrique "Téléchargement" au niveau du site www.emtiaz.ma). L'extension possible est : pdf. La taille maximale est : 20Mo.
2. Documents complémentaires

	↑




Veuillez attacher tout document jugé utile pour l'appréciation de votre service candidat.[image: image2.png]
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** Ce compte permettra à la commission de sélection de tester et évaluer les services sécurisés  
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