ROYAUME DU MAROC
MINISTERE DE L'INTERIEUR

x"l
‘vvf

DIRECTION GENERALE DES COLLECTIVITES TERRITORIALES

Plateforme de réclamations des Collectivités Territoriales « Chikaya.ma »

Workshop :
Les Collectivités Territoriales Marocaines a I’Heure de la Transformation
Digitale

Govblanca % uin 202 SMART CITY

COI‘.‘LEC‘:I’VITES TE?:;?G;{E?DESTA“;"?U?E#?L‘O};?HE\;: F’AREI(C:i;\IF CASAB LAN CA SYM POS I U M




duyeall dSlaall
a1l 3ladi6)ljg

#V
3

dulyil calela all dol_ell dsyiaall

Plateforme de réclamations des Collectivités Territoriales
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#Accusil  APropos [ESSY FAQ  Statistiques  Numéros des réclamations

ADMINISTRATION CONCERNEE

a

Recherchez par mot-clé :

Q Nom de Fadmin

Filtrez par catégorie :

Ministéres et hauts commissariats Collectivités territoriales

Etablissements et entreprises publics

Région v
Province Rabat v
Commune RABAT

Liste des administrations: 3 résultat(s) trouvé(s)

¢ ﬁ ‘ Conseil régional RABAT - SALE - KENITRA ¢ ‘ Conseil préfectoral de RABAT
e

’ i ‘ Commune de RABAT
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Orientations Royales

« [...] Il est tout aussi inacceptable que I'Administration ne réponde pas aux
plaintes et aux interrogations des gens, comme si le citoyen ne valait rien, ou
comme s'il s'agissait d'un simple élément dans la configuration générale de
l'espace de I'Administration. Or, sans citoyen, point d’Administration. Le citoyen
a le droit de recevoir des réponses a ses requétes et des solutions aux
problémes qu'il lui expose. LAdministration est tenue d'expliquer les choses aux
gens et de motiver ses décisions, qui doivent &tre prises sur la base de la loi [...]
»

Extrait du Discours Royal du 14/10/2016 a ['occasion de ['ouverture du
parlement



Contexte Juridique

Conformément aux dispositions de I'article 21 du décret 2.17.265 qui stipule
que « Le Ministere de l'intérieur, et en coordination avec les collectivités
territoriales, mettra en place une plateforme unique pour les réclamations »,
la DGCT en collaboration avec '’Agence de Développement du Digital, le
Département de la Reforme de I’Administration Publique, I'Inspection
Générale de 'Administration Territoriale et la Direction des Systemes
d'Information et de Communication, a procédé a la réadaptation de la
plateforme « chikaya.ma » aux spécificités et attributions des collectivités
territoriales.



Objectifs

Cette plateforme lancée aupres des Collectivités Territoriales le 15 juin

2020, elle permet de :
= Simplifier et dématérialiser le dépot des réclamations,
= Recueillir les observations et suggestions des citoyens,

= Apporter des solutions aux problemes liés aux services rendus par

les collectivités territoriales.
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Tableau de Bord

Année en cours Années précédentes
Portail web Bureau d'ordre Portail web Bureau d'ordre
Nombre total de réclamations regues 2002 358
Mombre total des En cours de traitement 1367 137 77 73
réclamations
en cours de traitement Dépassant 30 jours 221 30 0 ]
Dépassant 60 jours 497 43 TH 73
Délai de traitement (en Minimal 0
jour)
Moyen 23.84

Maximal 134



Répartition des reclamations par

Thématiques

Vipiria et circulation /Suraté de passage et das déplacemants 210

Accueil, information et accompagnement [Renseignement

o
w

Urbanisme 'Construction illégale

o
o

Accueil, information et accompagnement /Qualité de service des
fonctioninaires

=
@

Eclairage public/Maintenance de I'éclairage public

Woirie et circulation / Dallage pavage asphaltage

w ‘
w
@
Fa

Environnement/Bruits &t nuisances

ra
m

Fatrimaine /Occupation temporaire du domaine public du conseil
de la collectivité territoriale

Patrimaine, Travaux et transactions associés au patrimoine du
conseil da Iz collzctivité territoriale
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Environnement /Préservation de ['environnement

[=]
(=]

=]
(=]

Etat civil/Copies des actes de "état civil

[T
o

Sarvices et activités commercizles/ Autorisations commerciales

Urbanisme 'Permis de construire

w
o

Aszainissemeant liquide 'Assainissement 2t maintenance des
égouts des eaux usées
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Retour d’experiences

Points forts:

Plateforme déployée au niveau
territorial

Multicanal (Web et mobile)
Création d’un réseau de 166
gestionnaires au niveau

territorial formés et
opérationnels

Adhésion active des citoyens.
Outils d’aide a la prise de
décision quant a ’amélioration
des services publics

Points d’amélioration:

Intégrer d’autres indicateurs de
performance tels que le
tableau de bord par préfecture
et province, Warning,
Accessibilité pour les personnes
en situation de handicap
Création d’une FAQ

Création d’un palmares des
Collectivités territoriales en
relation avec les délais de
traitement des réclamations



