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1. Contexte

Reconnaissant que la pandémie COVID-19 et les mesures de distanciation sociale et de fermeture ont affecté le
pouvoir d’achat et les moyens de subsistance, le gouvernement du Maroc a rapidement mis en place en mars 2020
un Compte d’ Affectation Spécial dédié, intitulé « Fonds spécial pour la gestion de la pandémie du Coronavirus « La
COVID-19 » par le décret n°2.20.269 en date du 21 Rajab 1441(16 mars 2020) lequel a été ratifié par le biais de la
loi de finances rectificative n°35-20 pour 1’année budgétaire 2020, promulguée par le Dahir n°1.20.72 du 4 Dou El
Hijja 1441 (25 juillet 2020). Le Maroc a pu mobiliser des recettes de I’ordre d’environ 34,65 Mds de DH en 2020,
dont 10 Mds de DH du budget général de I’Etat et le reste des dons octroyés par les partenaires institutionnels, les
personnes morales de droit public et privé et les citoyens. Les objectifs de ce fonds portaient principalement sur le
renforcement du dispositif médical et le lancement de la campagne nationale de vaccination, le soutien des couches
sociales défavorisées, I’appui a I’économie nationale et la préservation de I’emploi notamment a travers, la mise en
ceuvre du pacte pour la relance économique et 1’emploi, la consolidation des dispositifs de soutien a I’entreprise et
I’encouragement de I’investissement. A cet égard, le gouvernement a apporté soutien et accompagnement aux
citoyens en difficultés du fait de cette pandémie. Grace a deux portails numériques créés, le fonds a versé des
transferts en espéces aux travailleurs des secteurs formels et informels. Pour les travailleurs dans le secteur informel,
un transfert monétaire de subsistance en espece (Opération TADAMON) a été accordé aux ménages entre avril et
juillet 2020. Le montant du transfert dépendait de la taille des ménages. Le bilan de 1’opération « TADAMON » a
concerné environ 5,5 millions de familles bénéficiaires dont 55 % appartenant au milieu urbain et 45 % relevant du
milieu rural. Ainsi, le codt de cette opération, a sa cl6ture, s’éléve a prés de 15,26 Mds de MAD (1,49 Milliards
USsD).

En 2021, le gouvernement marocain a lancé un chantier de généralisation de la protection sociale. Ce projet
mobilisera un budget annuel de 51 milliards de DH a I’horizon de 2025 réparti entre la généralisation de I’AMO, la
généralisation des allocations familiales, I’élargissement des bénéficiaires des régimes de retraite et la généralisation
de I’accés a I’indemnité pour perte d’emploi. En 2021, le gouvernement a élargi ’AMO (contributive) aux
travailleurs non-salariés (TNS) et dés le ler décembre 2022 I’ensemble des ramédistes ont basculé dans le systéme
AMO TADAMON (non contributive). Le gouvernement entamera la généralisation des allocations familiales, en
2023 selon une nouvelle approche de ciblage des populations défavorisées, en se basant sur le Registre Social Unifié
(RSU). Ce projet bénéficiera, en particulier, a prés de 7 millions d’enfants en age de scolarisation et 3 millions de
familles pauvres et vulnérables sans enfants ou dont les enfants sont agés de plus de 21 ans.

Ce document est le Plan de Mobilisation des Parties Prenantes (PMPP). Bien qu’il se base sur la Norme
Environnementale et Sociale n° 10 (Mobilisation des Parties Prenantes et Information) du Cadre Environnementale
et Social de la Banque Mondiale, il se veut cohérent avec la stratégie nationale mise en place par les autorités
publiques du Maroc. Une version préliminaire du PMPP fut publiée le 6 novembre 2020. Cette version est mise a
jour dans le cadre du projet parent et du financement additionnel proposé.

2. Description du projet

Le Projet de Protection Sociale de Réponse d’Urgence a la COVID-19 a été approuvé le 3 décembre 2020 par le
conseil d’administration de la Banque Mondiale et est entré en vigueur en février 2021. Le projet a appuyé les
Transferts Monétaires d’Urgence déployés en 2020 afin d’atténuer les impacts négatifs de la COVID-19. L’objectif
de développement du projet (ODP) est d’atténuer les impacts négatifs de la crise COVID-19 a travers le versement
de transferts monétaires d’urgence, la garantie d’acces et le renforcement des programmes de transferts monétaires
pour soutenir les ménages pauvres et vulnérables. Durant 2021 et 2022, le projet a appuyé les transferts monétaires
du programme Tayssir afin de protéger le capital humain des enfants pauvres et vulnérables. Le projet appui
également la conception du programme des allocations familiales.
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Le financement additionnel, proposé, permettra de renforcer I’ODP pour appuyer également 1’amélioration de 1'accés
et la couverture de la protection sociale pour les ménages pauvres et vulnérables. Ce financement permettra de
renforcer les composantes de ce projet et continuer I’appui aux programmes de transferts monétaires existants
(Tayssir et DAAM). Il permettra également d’appuyer la finalisation du design du programme des allocations
familiales en assurant une transition fluide et une harmonisation des programmes actuels. Enfin, ce financement
additionnel permettra d’appuyer ’implémentation de 1’Assurance Maladie Obligatoire non contributive I’AMO-
TADAMON afin de protéger les populations les plus pauvres et les plus vulnérables contre les risques maladies.

2.1. Composantes du projet

A la suite des modifications apportées lors de la conception du financement additionnel, le projet comprendra quatre
composantes :

Composante 1 : Transferts monétaires d’urgence en réponse a la crise de la COVID-19

La Composante 1 (165 millions de dollars US) a financé le remboursement des transferts monétaires (TM) d’urgence
effectués en 2020, au profit des populations vulnérables, a savoir les chefs de ménages opérant dans 1’informel qui
ont perdu leurs revenus du fait du confinement obligatoire lié a la crise sanitaire. La composante a ainsi financé
partiellement et de maniére rétroactive 1’« Opération TADAMON » des TM, pour un montant de pres de 160
millions de dollars US.

Aucun changement n’est prévu sur cette composante pour le financement additionnel. Les travaux se poursuivront
pour finaliser 1’évaluation de I’impact social de ces transferts et fournir des recommandations pour la conception du
programme des allocations familiales (5 millions de dollars US).

Composante 2 : Programme de Transferts monétaires pour la relance et la protection du capital humain.

Le budget initial alloué a la composante 2 est 189,25 millions de dollars US. Les activités supplémentaires proposées
dans le cadre du financement additionnel augmenteront le budget de 100 millions de dollars US additionnel pour
ainsi atteindre 289.25 millions de dollars US.

Cette Composante a financé en partie les transferts monétaires aux bénéficiaires du programme TAYSSIR pour
atténuer I’impact de la COVID-19 sur les ménages vulnérables et assurer sa continuité auprées des ménages avec
enfants en age de scolarié. Elle a également appuyé 1’adoption d’un changement pour suspendre temporairement les
conditionnalités du programme TAYSSIR pour les années scolaires 2020/2021, 2021/2022 et la période allant du
septembre 2022 au février 2023 et la préparation et diffusion d’un rapport annuel sur le suivi et I’évaluation des
processus du programme TAYSSIR pour les années scolaires 2020/2021 et 2021/2022. L’évaluation de I’impact
social (EIS) de TAYSSIR a contribué & identifier et & atténuer les risques d’exclusion et de retard dans la prestation
des transferts. Dans le cadre de cet instrument, le GAM a préparé un plan d’action pour améliorer le programme, y
compris son systeme de gestion des plaintes.

Par ailleurs, le Ministére de I’Economie et des Finances (MEF) et le Ministére de I’Education Nationale, du
Préscolaire et des Sports (MENPS) ont introduit plusieurs changements de gouvernance et de modalités pour amorcer
I’harmonisation des programmes de TM (TAYSSIR et DAAM) et préparer la conception et la mise en ceuvre du
programme intégré d’allocations familiales. Une nouvelle convention de partenariat entre le MENPS et le MEF et
la Caisse de Dépdt et de Gestion (CDG) a été signée le 22 juillet 2022. Cette nouvelle convention permet le transfert
de la gestion du programme TAYSSIR a la CDG qui se voit confier aujourd’hui la gestion des programmes TM non
contributifs TAYSSIR et DAAM.
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Les activités supplémentaires proposees dans le cadre du financement additionnel permettront de renforcer cette
composante pour continuer a appuyer les programmes de TM existants Tayssir et DAAM, assurer une transition
fluide et une harmonisation des programmes ainsi que la simplification des processus et la digitalisation des TM au
Maroc.

Composante 3 : Programmes améliorés de Transferts monétaires pour la résilience

Le budget initial alloué & la composante 3 est de 45 millions de dollars US. Les activités supplémentaires proposées
dans le cadre du financement additionnel augmenteront le budget de 9,375 millions de dollars US pour atteindre
54,375 millions de dollars US.

Cette Composante appuie la conduite d’actions stratégiques alignées au Discours prononcé par Sa Majesté le Roi
Mohammed V1 & I'occasion de la Féte du Tréne en 2020 et au programme de réforme de la protection sociale engagée
par le Gouvernement début 2021 avec la publication de la Loi cadre 09-21. Ce faisant, elle entend jeter les bases
d’un systéme de PS moderne et efficace, en mesure de promouvoir la résilience des personnes pauvres et vulnérables
et de mieux répondre aux chocs présents et futurs. Dans ce sens, les actions suivantes sont prévues :

(i) La Composante appuierala conception etle plan de mise en ceuvre du programme d’Allocations
Familiales notamment la conception du programme, la campagne de sensibilisation et de communication
ainsi que le manuel de procédures, ainsi que 1’harmonisation des programmes de protection sociale
existants pour plus d’efficacité et d’efficience, au niveau central et régional.

(if)  L’¢élaboration d’un plan d’action pour la digitalisation des paiements des aides sociales.

(iii) La préparation d’une étude de faisabilité sur le renforcement des transferts monétaires harmonisés avec
des mesures d’accompagnement pour le développement de la petite enfance et I’inclusion économique qui
ciblent les pauvres et les vulnérables.

Conformément a la Loi cadre 09-21, le Gouvernement prévoit le lancement de la généralisation des allocations
familiales (AF) et la mise en place d’un programme intégré durant I’année 2023. Les travaux techniques pour la
conception de ce programme ont été lancés en 2022.

Cette composante appuiera les efforts du gouvernement pour harmoniser la gestion des programmes de TM et les
services sociaux. Les activités prévues capitaliseront sur les progrés réalisés dans la mise en ceuvre du Registre
National de la Population (RNP) et le Registre Social Unifié (RSU). Ces activités fourniront des éléments au MEF
pour la conception du programme des allocations familiales (AF) et la définition des paramétres du programme, le
niveau des prestations a fournir, la nécessité ou non d’inclure des conditionnalités, I’introduction de mesures
d’accompagnement et I’établissement de liens avec d’autres programmes sociaux.

Les activités supplémentaires proposées dans le cadre du financement additionnel permettront d’appuyer la
transformation digitale des programmes et services sociaux afin de préparer I’implémentation du programme d’AF
avec un lien avec des services pour le développement du capital humain et I’inclusion productive. Ces activités
appuieront la conception et I’implémentation des systémes de programmes sociaux qui vont compléter I’architecture
cible afin d’assurer (i) une meilleure identification des bénéficiaires des différents programmes sociaux, (ii) faciliter
I’échange de données dynamiques pour mieux servir les bénéficiaires d’une maniére plus efficiente, et (iii) assurer
une meilleure prestation des services sociaux d’une manicre cohérente et adaptée aux besoins des bénéficiaires.

Composante 4 : Appui & limplémentation de la réforme de la protection sociale

Le financement additionnel proposé permet de rajouter une 4°™ composante (140 millions de dollars US) qui
appuiera I’implémentation de I’assurance maladie obligatoire non contributive (AMO TADAMON) qui fait partie

a
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du projet global de la réforme de la protection sociale au Maroc. L’AMO TADAMON a pour objectif d’étendre la
portée de la couverture contre les risques de maladies pour les populations pauvres et vulnérables. Les activités de
cette composante permettront d’appuyer la couverture et la réflexion sur la re-certification des bénéficiaires de
I’AMO TADAMON, a travers éventuellement la définition d’un processus simple et flexible pour 1’enregistrement
et la vérification des critéres d’¢éligibilité et de la durée du bénéfice. Des analyses économiques et des évaluations
vont accompagner le démarrage de I’implémentation de ce programme et permettront de fournir les
recommandations nécessaires pour assurer une couverture universelle de 1’assurance maladie au Maroc.

2.2. Risques environnementaux et sociaux associés au projet

La fermeture d’entreprises dans plusieurs secteurs d’activités (hotels, cafés, restaurants, commerces non
alimentaires...) a conduit a des pertes d’emplois en masse pendant les mois de confinement en 2020. Selon les
chiffres publiés en mai 2020 par le Haut-Commissariat au Plan, issus de son enquéte réalisée du 14 au 23 avril 2020,
sur I’impact du coronavirus sur la situation économique, sociale et psychologique des ménages, 34 % des ménages
affirment n’avoir aucune source de revenus en raison de I’arrét de leurs activités au temps de confinement (35 %
parmi les ménages ruraux et 33 % pour les citadins). Cette perte de revenus liée a la pandémie a été plus marquée
chez les ménages pauvres (44 %) que les ménages de classe moyenne (26 %) et les ménages aisés (10 %). Face a
cette situation, le pays a mis en place des mesures de compensation sur le chdmage au profit des employeurs affiliés
a la Caisse Nationale de Sécurité Sociale (CNSS) et leurs salariés déclarés. Le Gouvernement a également mis en
place une opération de transferts monétaires d’urgence « TADAMON » au profit des ménages opérant dans le
secteur informel. Pour faire face aux risques d’exclusion, cette opération ne s’est pas limitée aux bénéficiaires du
programme RAMED mais un processus a été mis en place pour couvrir des ménages non-ramedistes affectés par la
pandémie.

Les programmes de transferts monétaires Tayssir et DAAM ont pour objectif principal le développement du capital
humain et de favoriser 1’égalité des opportunités d’acces a I’enseignement pour tous les enfants. Ces programmes
font face a certains défis notamment ceux relatifs aux erreurs de ciblage. Il est important de noter que les outils
d’identification et de ciblage déployés dans le cadre du Registre National de la Population et du Registre Social
Unifié (RNP/RSU) permettront de répondre au défi de ciblage et réduire considérablement les erreurs d’exclusion
et d’inclusion. Par ailleurs, depuis juillet 2022, la gestion du programme Tayssir a été confiée a la CNRA (relevant
de la CDG Prévoyance) au méme titre que le programme Daam. Les travaux engagés permettront de digitaliser et
de simplifier tout le processus de mise en ceuvre.

L’AMO-TADAMON a été lancé le 1" décembre 2022 pour remplacer le programme RAMED. Il s’agit d’un
programme d’assurance maladie non-contributif ciblant les ménages pauvres et vulnérables. L’AMO-TADAMON
est le premier programme qui utilise les outils d’identification et de ciblage du RNP/RSU. Le nouveau processus
déployé par le Gouvernement permettra de répondre a plusieurs défis du programme RAMED. Un travail de suivi
et d’évaluation permettra d’améliorer I’implémentation de ce programme.
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Risque identifié

1)

2)

3)

Risque
d’exclusion
des ménages
éligibles.

Risque
d’inclusion
des
bénéficiaires
non éligibles.
Le risque
d’absence de
mise a
disposition
d’information
setde
consultations
avec les
parties
prenantes.

Composante/activité
concernée

Composante 2/ Tayssir
et DAAM

Composante 4/ AMO-
TADAMON

Composante 2/ Tayssir
et DAAM

Composante 4/ AMO-
TADAMON

Composante 3/
Conception des
Allocations Familiales

Mesures d’atténuation

- L’amélioration et la digitalisation de la gestion du programme Tayssir et DAAM. Nouveau mécanisme d’inscription
multi-canal déployé par la CDG prévoyance.
-Nouveau mécanisme de paiement avec plus de 10.000 points de proximité contre 4 000 agences d’Al Barid Bank

- L’adoption du RSU dans le processus d’identification et de ciblage de I’AMO TADAMON. Le RSU sera adopté pour
les programmes de transferts monétaires avant la fin de I’année 2023.

- Mise en ceuvre et suivi du mécanisme de gestion de plaintes

La vérification de 1’¢éligibilité effectuée. A travers la Plateforme d’interopérabilité entre les bases de données de MI,
MENPS et CDG prévoyance

La vérification de I’éligibilit¢ AMO TADAMON effectuée. A travers I’ interopérabilité entre les bases de données de
MI, de la CNSS et d’autres sources de données.

- La composante en question prévoit des études et travaux techniques destinés aux décideurs politiques. Dans ce sens,
des comités techniques au titre de chaque thématique regrouperont toutes les parties prenantes concernées. Lors de la
mise en ceuvre opérationnelle des réformes prévues par les feuilles de route (ne rentre pas dans le périmétre du présent
projet) des séances d’arbitrage et de communication seront organisées avec la société civile et les parties prenantes
autres que gouvernementales.

- L’approbation de la loi-cadre n° 09.21 du 09 chaabane 1442 (23 mars 2021) relative a la protection sociale, pronant
la généralisation de la couverture sociale au profit de la population marocaine a 1’horizon 2025.

- En vertu de la correspondance du chef du gouvernement n° 1323 du 09 septembre 2022, portant établissement des
régles de conduite et de gouvernance du programme d’appui social visant autonomisation des familles a faible revenu,
il a été procédé a la mise en place d’'une Commission Ministérielle de Pilotage du Programme d’appui social de I’Etat,
dont relevent trois Commissions Thématiques Interministérielles qui se présentent comme suit :

e La Commission Ministérielle de Pilotage du Programme : présidée par le Chef du Gouvernement, qui a pour
mission la coordination des travaux des différentes commissions thématiques, 1’élaboration de la vision
stratégique dudit programme, la veille sur le déploiement du systeme de ciblage selon le calendrier prévu, et
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I’arbitrage sur les décisions et les points de désaccords présentés par les Commissions Thématiques, ainsi que la
mise en place d’une communication institutionnelle cohérente et efficace autour du Programme ;

e La Commission Thématique chargée du dispositif de ciblage : présidée par le Ministre de I’Intérieur ou son
représentant, elle est chargée d’assurer ’appui et le soutien a la Commission de Pilotage, en matie¢re de dispositif
de ciblage a travers le RSU. Elle a pour missions le suivi du déploiement du RNP au niveau de toutes les provinces
et préfectures, avant fin 2022, et I’inscription des familles, notamment & faibles revenus, au RSU avant fin 2023,
en plus de la préparation d’un plan de communication dédié a la clarification du dispositif de ciblage et de son
opérationnalisation, en cohérence avec le plan de communication du Programme ;

e La Commission Thématique chargée de la détermination du seuil d’éligibilité pour bénéficier du Programme :
présidée par le Ministre Délégué aupreés du MEF Chargé du Budget. Elle est chargée d’assurer I’appui et le soutien
a la Commission de Pilotage, susmentionnée, en ce qui concerne la détermination des composantes dudit
programme, selon les catégories cibles et leur adaptation avec le nouveau dispositif d’identification et de ciblage
dans le cadre du RSU, la réalisation des simulations des scénarios financiers proposeés, et 1’étude de leurs impacts,
en se basant sur les données du RSU ;

e La Commission Thématique chargée des mesures juridiques d’accompagnement du Programme : présidée par le
Secrétaire Général du Gouvernement, cette Commission est chargée d’assurer le soutien et I’appui technique a la
Commission de Pilotage, en ce qui concerne tous les aspects juridiques relatifs a la mise en ceuvre du Programme.

- Large couverture médiatique sur les chaines télévisées et les radios nationales. Plateau TV et échange avec les
spécialistes et intervenants.

- Développement de capsules vidéos et utilisation des réseaux sociaux pour explication des différents programmes et
des mécanismes de mise en ceuvre.

- Organisation d’atelier d’échanges avec les partenaires institutionnels pionniers dans la mise en ceuvre des politiques
sociales.

4) Violence basée
sur le genre et
Harcelement
sexuel

Composante 2/Tayssir - Digitalisation de 1’inscription, des systémes de paiement et du processus de réclamation pour les programmes de
et DAAM transferts monétaires.
- Sessions de sensibilisations sur violence basée sur le genre et vulgarisation du processus de réclamation
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5) L’inclusion - Les programmes AMO TADAMON et DAAM couvrent les enfants des bénéficiaires en situation de handicap sans

Composante 2/Tayssir

des personnes et DAAM limite d’age, a condition que 1’assuré soit en vie.

en situation - Le transfert Tayssir est conditionné par 1’assiduité de 1’éléve a 1’école avec un seuil d’absentéisme toléré de 04

de handicaps ~Composante 4/AMO-  ansences par mois au cycle primaire, et de 06 absences au cycle collégial pour les communes rurales et de 04 absences
TADAMON au cycle collégial pour les communes urbaines.

- Le Programme National de 1’Education Inclusive (PNEI) lancé officiellement le 26 juin 2019 sous le Haut Patronage
de Sa Majesté le Roi Mohammed VI, porte sur I’adoption du MENPS d’une approche basée sur une éducation inclusive
au sein des établissements d’enseignement scolaires afin d’assurer I’insertion des enfants en SH dans la communauté
scolaire et de les permettre de poursuivre leur parcours éducatif avec succes.

- Une certaine flexibilité et un traitement adapté ont été adoptés pour les éléves en situation de handicap ;

- La non-comptabilisation des absences justifiées par I’état de santé et la mobilité de I’éléve dans la conditionnalité de
Tayssir.

- La conception et le déploiement d’un systéme d’évaluation du handicap qui est une composante de la réforme nationale
et de la vision sectorielle du MSISF.

Le projet ne finance pas 1’acquisition de matériaux et d’équipement ni des travaux de construction ou de réhabilitation. Le projet n’entrainera donc pas de risques
environnementaux
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3. Objectif du PMPP

Le Projet de Protection Sociale d’Appui a la Réponse d’Urgence a la Covid-19 ainsi que le financement additionnel
ont été préparés conformément au Cadre environnemental et social (CES) de la Banque Mondiale. En vertu de la
Norme environnementale et sociale n® 10 (Mobilisation des parties prenantes et information), les agences de mise
en ceuvre devraient communiquer aux parties prenantes des informations a jour, pertinentes, compréhensibles et
accessibles, et les consulter d’une maniére adaptée a leur culture et libre de toute manipulation, interférence,
coercition, discrimination et intimidation.

L’objectif global de ce PMPP est de définir un programme de mobilisation des parties prenantes, y compris de
publication des informations et de consultation, lorsque pertinent, tout au long du cycle de vie du projet. Le PMPP
décrit succinctement la fagon dont 1’équipe du projet communiquera avec les parties prenantes et inclut un
mécanisme par lequel les populations peuvent exprimer leurs préoccupations, donner leur avis ou déposer des
plaintes concernant le projet et toute activité y relative. La participation des populations est essentielle a la réussite
du projet, notamment le programme des AF et de I’AMO TADAMON, afin d’assurer une collaboration harmonieuse
entre le personnel du projet et les communautés locales, et de minimiser et d’atténuer les risques environnementaux
et sociaux associés aux activités du projet proposé. Dans un contexte de maladies infectieuses et d’inflation, des
activités de sensibilisation a large échelle et adaptées a la culture et aux réalités locales sont particulierement
importantes pour sensibiliser correctement les populations aux risques associés aux dits phénomenes.

3.1. Synthése des activités antérieures de mobilisation des parties prenantes

Les activités d’engagement et d’implication des parties prenantes conduites jusqu’a ce jour dans le cadre du projet
parent et de la préparation du financement additionnel sont les suivantes :

+ Atelier : « Expériences internationales des allocations familiales : Paver la route pour la Réforme
Marocaine », le 13 Février 2023 a I’hétel la Tour Hassan, Rabat

Le Ministére de I’Economie et des Finances a organisé un atelier d’échanges avec les partenaires institutionnels
pionniers dans la mise en ceuvre des politiques sociales. L’objectif principal de la rencontre technique était de
concevoir une vision multidimensionnelle et intégrée pour la généralisation des allocations familiales en faisant
appel a une approche participative, en capitalisant sur les acquis au niveau national et en s'inspirant des bonnes
pratiques au niveau international.

La Banque Mondiale et I"'UNICEF ont fourni un appui technique et I’atelier s’est déroulé sous forme de deux sessions
plénieres, qui ont été structurées autour des thématiques suivantes :

e Séancel — Ciblage et identification : Comment les programmes ont identifié, priorisé et sélectionné
les bénéficiaires (criteres d’¢éligibilités, enregistrement, notification...etc.) ;
e Séance 2 — Paramétres de conditionnalité et mesures d’accompagnement.

L’atelier a vu la participation effective de 11 représentants des départements publics, et des établissements publics
(Services du Chef du Gouvernement, MEF, MSPS, MI, Coordination Nationale de ’'INDH, MENPS, MSISF, CNSS,
Entraide Nationale, CDG Prévoyance-CNRA/RCAR, Caisse De Compensation), et de 3 représentants des instances
internationales : BM, UNICEF, et I’Institut de Recherche Economique Appliquée, Brésil (IPEA)).

Les séances de discussion ont permis aux différents participants de présenter leurs avis quant a 1’architecture du
nouveau dispositif de prestations sociales (AF) et aussi leurs préoccupations concernant : la prise de décision sur
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1’¢éligibilité, le paramétrage des prestations, les options de financement, et les différentes mesures d’accompagnement
au programme des AF.

+ Discussions en focus groups

Dans le cadre de I’implémentation de la composante 2 du projet parent et notamment les activités relatives a la mise
en ceuvre du programme Tayssir, le MENPS a organisé une série de Focus groups entre juin et septembre 2021. Ces
focus groups ont permis de collecter un feedback sur I’implémentation du programme de la part des ménages
bénéficiaires du programme, des directeurs des écoles et des directeurs provinciaux.

En guise de préparation du lancement de 1’étude d’évaluation qualitative exploratoire des programmes de transferts
monétaires (Daam et Tayssir), et de I’opération AMO TADAMON, le MEF a organisé deux réunions de travail en
mode visio-conférence le 21 et le 22 mars 2023 en vue d’examiner et de répertorier les questions préalables au
lancement de 1’étude relatives a 1’élaboration du cadre général et a la validation des guides d’entretien des
bénéficiaires de Tayssir et Dadm, ainsi que de la fiche d’informations générales a renseigner avant le démarrage des
focus groupes.

Ont participé a ces réunions, les représentants du MEF, du MSISF, du MENPS et de la CDG Prévoyance, et les
représentants du cabinet d'études LMS-CSA. Une équipe de la BM a également assisté.

A TI’échelle macro, les objectifs envisagés de 1’é¢tude d’évaluation des transferts monétaires d’urgence et existants se
déclinent comme suit :
e Evaluer I’efficacité des programmes de transferts monétaires (Tayssir, Dadm) et du régime AMO

TADAMON, et leur capacité a soutenir la réforme de la protection sociale en cours et la mise en ceuvre du
programme des allocations familiales ;

e Bien comprendre I’expérience des bénéficiaires en ce qui concerne le versement de I’aide sociale, y compris
les obstacles vis-a-vis une bonne expérience et les possibilités d’amélioration du processus afin de formuler
des recommandations pour la conception du programme des allocations familiales.

Sur le registre méthodologique, trois groupes différents ont été créés par catégorie de bénéficiaires :

e Meénages bénéficiaires du programme AMO-TADAMON ;
e Meénages bénéficiaires du programme Tayssir ;
e Meénages bénéficiaires du programme Daam.

Il importe de préciser que les discussions bidirectionnelles se feront dans des groupes limités homogenes de 8
personnes, et que la sélection des interviewés sera basée sur un échantillonnage aléatoire stratifié a 3 niveaux pour
les bénéficiaires de Tayssir, Dadm et AMO TADAMON :

= Zone de résidence (rurale, urbaine),
= Sexe du chef de ménage,
= Age du chef de ménage.

Des discussions en focus group ont eu lieu avec un échantillonnage des ménages bénéficiaires des programmes
TADAMON, Tayssir et DAAM en mars 2023. Globalement, les bénéficiaires ont été satisfaits de la gestion en
général, de la rapidité de la mise en ceuvre vu I’ampleur de 1’opération, ainsi que de I’effectivité des transferts. Il y a
cependant certains aspects qui sont a améliorer notamment la communication avec les parties prenantes et la
vulgarisation du mécanisme de gestion de plaintes.
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Official Use



| Projet de Protection Sociale d’Appui a la Réponse d’Urgence a la Covid-19

+ Réunions programmeées pour la réalisation du mapping des programmes sociaux

Dans une étape initiale du processus de conception du programme des allocations familiales, la Direction de Budget
(DB) ar¢alisé, avec I’appui de la Banque Mondiale, une cartographie des programmes et services sociaux. L’objectif
escompté de cette opération est de dresser un diagnostic global et détaillé de I’offre sociale marocaine en vue de
dégager les pistes d’action permettant de reformuler les interventions sociales de maniére a renforcer les différentes
synergies possibles, et par la suite, de booster 1’efficience et 1’efficacité de ces instruments. En effet, cet exercice
permettra également d’appréhender le transfert monétaire comme un instrument de développement du capital humain
et d’autonomisation des ménages nécessiteux et non seulement un outil de lutte contre la pauvreté monétaire, et
constituera également une base de réflexion sur le paramétrage du nouveau programme des allocations familiales.

Dans cette optique, durant les trois premiers mois de 1’année 2023, il a été procédé a 1’organisation de plus de 19
réunions avec les différents acteurs institutionnels impliqués dans la mise en ceuvre et 1I’opérationnalisation des
instruments sociaux, a savoir : MSISF, MIEPEEC, Coordination Nationale de 'INDH, MESRSI, MSPS, MENPS,
ANAPEC, OFPPT, CNSS, CDG Prévoyance, ONOUSC, Entraide Nationale, et Agence de Développement Social.

3.2. ldentification des parties prenantes

Les parties prenantes du projet sont définies comme des individus, des groupes ou d’autres entités qui :

i) Sont ou pourraient étre affectés directement ou indirectement, positivement ou négativement, par le
projet (également connus comme les « parties touchées ») ; et
i) Peuvent avoir un intérét dans le projet (les « parties concernées »). Il s’agit d’individus ou de groupes

dont les intéréts peuvent étre affectés par le projet et qui sont susceptibles de peser sur les résultats du
projet d’une manicre quelconque.

La coopération et les négociations avec les parties prenantes tout au long de la préparation du projet exigent souvent
d’identifier également les personnes qui agissent en tant que représentants 1égitimes de leurs groupes respectifs de
parties prenantes, a savoir les individus a qui les autres membres du groupe ont confié la charge de défendre les
intéréts du groupe durant le processus de dialogue et de concertation avec le projet. Ces représentants peuvent fournir
des renseignements utiles sur les réalités locales et étre le principal moyen de diffusion des informations concernant
le projet et le premier lien de communication ou d’échange entre le projet et les communautés visées ainsi que les
réseaux qu’elles auront établis. La vérification du mandat des représentants des parties prenantes (autrement dit le
processus par lequel leur légitimité est confirmée et il est établi qu’ils sont les véritables défenseurs de la
communauté qu’ils représentent) reste une tiche importante dans le processus de prise de contact avec les parties
prenantes. Cette vérification peut se faire dans le cadre d’échanges informels avec un échantillon aléatoire de
membres des communautés concernées et en prenant en compte leurs points de vue s’agissant des personnes a méme
de les représenter le plus efficacement.

% Les parties prenantes peuvent étre réparties en trois catégories :

1. Parties touchées par le projet : personnes, groupe ou entité dans la zone d’influence du projet qui est directement
impactée par les activités de la composante (réellement ou potentiellement). Ceux-ci comprennent? :

e Bénéficiaires de I’opération des transferts monétaires d’urgence TADAMON ;
e Bénéficiaires des transferts monétaires Tayssir et DAAM ;
e Bénéficiaires de ’AMO-TADAMON ;

2. Autres parties concernées : individus, groupe ou entité qui ne subissent pas les impacts directs du projet, mais
qui considerent ou pergoivent leurs intéréts comme étant affectés par la composante et qui pourraient affecter la mise
en ceuvre des activités de la composante. Ceux-ci comprennent : les ministeres et autorités gouvernementales

1 Plus détails sur les rdles et responsabilités des parties prenantes gouvernement sont disponible dans la section 5.2 ci-aprés
11
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(Ministére de I’Economie et des Finances — Direction du Budget, Ministére de 1’Intérieur, Ministre de la Solidarité,
de I'Insertion Sociale et de la Famille, Ministére de 1’Education Nationale, du Préscolaire et des Sports, CDG
prévoyance /CNRA, CNSS), ONGs (Exemple : I'Amicale Marocaine des Handicapés, Handicap international
Maroc...), prestataires de services (Exemple : les Etablissement de paiement), médias.

3. Parties vulnérables : personnes qui peuvent étre a risque en raison de leur statut vulnérable. Il peut étre nécessaire
d’avoir des mécanismes spécifiques pour cibler ces personnes vulnérables lors de la mise en ceuvre du PMPP.

Il est particuliérement important de déterminer si les effets du projet pourraient toucher de fagon disproportionnée
des individus ou des groupes défavorisés ou vulnérables qui, souvent, n’ont pas les moyens de faire entendre leurs
préoccupations ou de saisir la portée des répercussions d’un projet. Il est également important de veiller a ce que les
actions de sensibilisation et de mobilisation des parties prenantes axées sur les individus ou groupes défavorisés ou
vulnérables, en particulier pour ce qui concerne les maladies infectieuses et les traitements médicaux, soient adaptés
de maniére a prendre en compte la sensibilité, les préoccupations et les réalités culturelles particulieres de ces
individus ou groupes et a s’assurer qu’ils comprennent parfaitement les activités et les avantages du projet. On peut
attribuer cette vulnérabilité a I’origine, au sexe, a I’age, a 1’état de santé, a la précarité économique et a I’insécurité
financiére d’un individu, a la position désavantageuse qu’il occupe au sein de sa communauté (c’est notamment le
cas des ménages dans les zones rurales et éloignées), et a sa dépendance a I’égard d’autres individus ou des ressources
naturelles, etc. Le dialogue avec les individus et groupes vulnérables exige souvent 1’application de mesures
spécifiques et 1’octroi d’une aide particuliére pour faciliter leur participation a la prise de décisions dans le cadre du
projet, de sorte qu’ils soient sensibilisés et puissent contribuer au processus global au méme titre que les autres
parties prenantes.

e Personnes handicapées ;

e Personnes analphabetes ;

e Travailleurs dans le secteur informel ;

o Lesfemmes et les enfants a risque ;

e Personnes agées, malades et vulnérables ;

e Personnes habitant dans les zones rurales éloignées ;

e Personnes aux connaissances faibles a la technologie numérique.

3.3. Méthodologie de la mobilisation des parties prenantes :

Conformément aux approches les plus recommandées, le projet appliquera les principes suivants a la mobilisation
des parties prenantes :

e Approche axée sur la transparence et le cycle de vie : des consultations publiques concernant le(s) projet(s)
seront organisées, lorsque pertinentes, et menées d’une maniére transparente et libre de toute manipulation
extérieure, interférence, coercition ou intimidation ;

e Participation et avis en toute connaissance de cause : des informations seront communiquées et distribuées
largement a toutes les parties prenantes sous une forme appropriée ; des moyens seront mis a disposition pour
recevoir les avis et préoccupations des parties prenantes et pour les analyser et les prendre en compte ;

o Absence d’exclusion et prise en compte des besoins divers et variés : les parties prenantes seront identifiées
afin d’améliorer la communication et de batir des relations solides. Le processus de participation au projet a
pour but de ne pas faire d’exclus. Toutes les parties prenantes sont encouragées a tout moment a participer au
processus de consultation. Toutes les parties prenantes bénéficient d’un accés égal a I’information. La prise en
compte des besoins des parties prenantes est le principe fondamental qui sous-tend le choix des modes de
dialogue et de concertation. Une attention particuliére est accordée aux groupes vulnérables, en particulier les
femmes, les jeunes et les personnes ageées, et aux réalités culturelles.
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e Flexibilité : si les mesures de distanciation sociale limitent le recours aux formes traditionnelles de
mobilisation, la méthodologie retenue devrait étre révisée pour prendre en compte d’autres techniques, y
compris les différentes formes de communication par internet (voir la section 3.2 ci-apreés).
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caractéristiques | linguistiques L
prenantes privilégiés
Langues et N
e . g Proximité,
Benéficiaires , dialectes 14 . S R
Ménages pauvres et . Téléphone, Radio, | Communication sur les critéres
des transferts , accessibles S iqs peyes s L
Y vulnérables .. Focus group d’éligibilités, Mécanisme de
monétaires (Darija, . .
. gestion de plaintes.
Amazighe)
Langues et Proximité, réunions dédiées aux
dialectes 14 .| femmes
Veuves avec des ) Téléphone, Radio, L -
Femmes . accessibles Communication sur les critéres
enfants a charge . Focus group y e e, .
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Amazighe) gestion de plaintes.
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) dialectes 14 .| Communication orale.
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Personnes en , dialectes 1 s . . .
. Ménages pauvres et . Teléphone, Radio, | Communication sur les criteres
situation . accessibles Al g .
) vulnérables . Focus group d’éligibilités, Mécanisme de
d’handicap (Darija, . .
. gestion de plaintes.
Amazighe)
Ministére et Réunions et
Entités Organisme Ateliers de travail, . .
. . Collaboration sur la mise en ceuvre
gouvernement | gestionnaires des | N/A Documents S
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sociaux administratifs
, Darija, . . Inf ti I’ , 1
Représentant  les J. Site web, emails, otmation SUr Lenvergure, 1es
NGOs g Amazighe, . orientations et les composantes du
bénéficiaires ) consultations .
frangais Projet.
Fournir, dans les temps impartis,
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4. Programme de mobilisation des parties prenantes (PMPP)

La stratégie de mobilisation des parties prenantes devrait s’appuyer sur plusieurs modes d’engagement et de
communication en vue d’améliorer I’adhésion sociale au projet, et de coordonner et galvaniser les efforts déployés
par toutes les parties prenantes impliquées durant toutes les phases du projet.

De maniére générale, la communication s’appuie sur des vecteurs de diffusion pertinents et diversifiés, en
I’occurrence : documents scriptovisuels, médias audiovisuels (radio et télévision), site web, réseaux Sociaux,
messagerie, et le transfert d’informations par les services de proximité. Ci-dessous décrit en plus amples détails les
méthodes employées par chaque composante du projet

4.1. Mise en ceuvre du PMPP de I’Opération TADAMON COVID

Plusieurs campagnes de communication et de sensibilisation ont appuyé le lancement et la mise en ceuvre de
I’opération des transferts monétaires d’urgence, a travers plusieurs canaux de communication, notamment : les
émissions télévisées, les spots publicitaires, les émissions de Radio, les publications sur les réseaux sociaux, la mise
a disposition des numéros verts, la mise en ligne d’un portail officiel www.tadamoncovid.ma, les campagnes
d’information conduites par les services de proximité, le tout en langue arabe, amazighe, dialectal et francaise.
(annexes 1 et 2),

Existence et accessibilité au mécanisme de gestion des plaintes : a travers le portail congu pour 1’opération des
transferts monétaires d’urgence « www.tadamoncovid.ma », un numéro de téléphone 1212, ainsi que le Portail
National des Réclamations « ww.chikaya.ma » (annexe 3) qui propose trois services de plaintes et de réclamations,
le premier donnant la possibilité de déposer une réclamation suite a I’occurrence d’un probléme ou un préjudice lors
de I’utilisation d’un service public par un comportement de I’administration, illégal ou contraire aux principes de la
justice et d’équité, le second pour soumettre une observation sur la maniére de délivrer un service public pendant ou
apres son obtention et le troisieme pour soumettre des suggestions pouvant contribuer a I’amélioration des services
publics. Le portail donne également la possibilité de faire le suivi des réclamations émises et s’informer de la suite
réservée a chaque réclamation.

4.2. Mise en ceuvre du PMPP de PAMO TADAMON

En tenant compte du caractére particulier du régime AMO-TADAMON et en prenant en considération les
caractéristiques socio-économiques et culturelles de la cible principale du régime ( ex-bénéficiaires du Ramed), le
plan de communication et de sensibilisation relatif a cette composante a été congu d’une manicre a élaborer des
messages cles, clairs et directs, adaptés a la population, et a s’assurer que 1’information véhiculée va permettre aux
cibles une meilleure compréhension des bénéfices potentiels du régime et des procédures et des modalités requises
pour bénéficier du systeme. Ainsi, la démarche adoptée est décortiquée ci-dessous :

-Communication politique et institutionnelle sur le basculement a I'”AMO :

e Annonce du porte-parole du gouvernement, lors du point de presse hebdomadaire du jeudi 17 novembre
2022, du parachévement de I’arsenal juridique relatif a la protection sociale en adoptant le décret qui intégre
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les couches défavorisées, estimées a 11 millions des ramedistes, dans le circuit de la protection sociale de la
Caisse nationale de la sécurité sociale (CNSS) ; (annexe 4)

e Explication du porte-parole du gouvernement, lors du point de presse hebdomadaire du jeudi 08 décembre
2022, de la démarche de basculement et d’immatriculation (annexe 5) ;

e Présentation du porte-parole du gouvernement, lors du point de presse hebdomadaire du 02 février 2023, de
1’état des lieux du basculement des ramédistes vers I’AMO ; (annexe 6)

e Publication des arrétés du Ministre de I’Intérieur portant entrée en vigueur progressive par région /province
du Registre National de la Population (RNP) et du Registre Social Unifié (RSU).

-Communication a I’adresse du grand public sur 1'offre de ' AMO pour les ex-Ramedistes et les modalités de
bénéfice :

e SMS basculement: suite a I’immatriculation automatique des personnes concernées, le numéro
d'immatriculation leur a été communiqué par SMS, et ont été invités également par le méme moyen a
récupérer leurs attestations d’immatriculation a travers : le portail macnss.ma, les bureaux de proximité
agréés, les agences CNSS. (annexes 7 et 8)

o Diffusion des spots didactiques sur la chaine youtube CNSS Maroc et diffusion des annonces sur les réseaux
sociaux :

o Annonce du basculement des Ramedistes et de la couverture de tous les marocains par la méme
assurance maladie ; (annexe 9).

o Explicitation des avantages de 'AMO TADAMON vs. Ramed et les modalités du basculement a
I'AMO ; (annexe 10)

o Explication du parcours de bout-en-bout pour se faire rembourser les prestations couvertes par
I'AMO (annexe 11);

o Explication de la maniére de remplir la feuille de soins, modalités de suivi sur macnss.ma;
(annexe 12).

e Centre d'appel CNSS (Réponses aux questions des ex-Ramedistes) ;

e Mise en place d’une plateforme (site web interactif : AMO TADAMON), servira de moyen d’inscription en
ligne et de suivi la demande d’inscription (Annexe 13).

e Guide, affiches et flyers mis a disposition des Ramedistes dans les points physiques de proximité, et les
points de contacts (hdpitaux et MI)

e Sensibilisation des acteurs du territoire et mobilisation des relais communautaires.

-Ce plan n’a pas pour vocation de communiquer exclusivement envers les bénéficiaires, il s’oriente également vers
le personnel de la santé :

e Préparation du plan et des modules de formation CNSS-MSPS pour le personnel des hépitaux :

o Des sessions de formation sur 1’offre de ' AMO et le parcours des bénéficiaires, et sur le processus :
identification des bénéficiaires et factures ;

o Formations dispensées par des bindmes MSPS-CNSS ;

o Formation des formateurs pour déploiement terrain.

e Mise en place d’une hotline téléphonique CNSS dédiée pour les hopitaux,
e Distribution et mise a disposition des supports d’information :

o Flyer et affiches sur les avantages de 'AMO des ex-Ramedistes et les modalités de passage du
Ramed a I'AMO,

o Dépliant sur les bénéfices de I'AMO, modalités de passage et de bénéfice de I'AMO ;

o Guide/FAQ a destination du personnel du MSPS : éléments de réponses
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e Description des actions de mobilisation

= Adaptation de I’organisation administrative de la CNSS pour la gestion de I’ AMO ;

= Mise a disposition des adhérents ayant un probleme un call center 0520 19 4040/ 052044 71 00 ;

= Utilisation du nouveau systéme de ciblage RSU comme point d’entrée pour les nouveaux adhérents au régime

AMO TADAMON ;

= Mobilisation de 10. 000 agences de proximité pour retrait des attestations et dépot de dossier aux profits
des adhérents d’AMO TADAMON (tashilate, Cash Plus, Barid Cash, Chaabi Cash, Wafa Cash, Damane
Cash) pour retirer les attestations adhésion et pour déposer le dossier de demande de remboursement ;

= Existence et accessibilité au mécanisme de gestion des plaintes pour AMO TADAMON : a travers le
Portail National des Réclamations « www.chikaya.ma ». Le portail donne également la possibilité de faire le
suivi des réclamations émises et s’informer de la suite réservée a chaque réclamation.

4.3. Mise en ceuvre du PMPP de Tayssir

La campagne de communication est déclenchée par la CDG prévoyance / CNRA en commun accord avec le MENPS,

au début de chaque opération d’inscription :

e Description des opérations de communication au titre de la période allant du mois de septembre

2022 au mois de mars 2023

Au titre de la période septembre 2022-Mars 2023, le budget mobilisé par la CNRA pour la mise en place des actions
de communication pour le programme Tayssir a totalisé 943.830 Dhs. Le plan de communication- Budget est détaillé

dans le tableau suivant :

Action

Budget (TTC)

Communication Digitale

Conception des Capsules (vidéo) descriptives des étapes

120 000 DHS
d’inscription via les différents canaux (x 4)
Capsule de lancement de Paiement 18 120 DHS
Action médiatique 75 990 DHS

Post Réseaux Sociaux (14)

Réalisés en Interne

Compagne de notification SMS pour la Sensibilisation des
bénéficiaires TAYSSIR sur I’inscription au RNP RSU

464 640 DHS

Communication Institutionnelle et Support de Communication

Communiqués de Presse

Réalisés en Interne

X-Banner 6 240 DHS
Flyers 3480 DHS
Total 943 830 DHS
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Responsable

Support publié

Etape Nature de traitement de Support publié
traitement
. " Publication par |
Actualiser (1°"cas échéant) et L ublication par a
) , o, Communiqué de | CNRA des
communiquer, au début de I’année resse conditions et
01 scolaire, a la CNRA les conditions | MENPS P . s
L yvs s ani Relai sur les critéres
et criteres  d’éligibilitt  au . . s 1e 1 1eis
réseaux sociaux | d’éligibilité
programme TAYSSIR.
(annexe 14)
Arréter, en commun accord avec la
CNRA, au début de Iannée Communiqués de
02 scolaire, un plan de | MENPS lancement de | Annexe 15
communication autour du I’inscription
programme TAYSSIR.
. . . , Communiqués de
Mettre a la disposition des écoles a
. . . MENPS lancement du
03 les affiches et impressions pour . Annexes 16 et 17
e paiement, et de la
médiatisation. : )
fin de paiement
s rr ndan
Médiatiser le programme au .CO espondance
. - MENPS interne pour les
04 niveau des établissements . Annexe 18
scolaires directeurs des
' AREF
Lancer en collaboration avec la
CNRA, une campagne .
d’information pour I’inscrEJ tgi]on Les videos de
05 P P MENPS lancement de
des tuteurs nouvellement couverts -
. . communication
par le nouveau systéeme de ciblage
RSU.
Communiqué de
. . lancement du
Exceptionnellement Lancement du paiement du .
P . P MENPS paiement du | Annexe 16
cette année troisieme transfert. N
troisieme
transfert

e Description des actions de mobilisation

Les messages et informations clés transmises lors des efforts de dissémination et actions de sensibilisation et

mobilisation :

e Signature d’une convention pour la gestion mandatée avec la CDG Prévoyance le 22 juillet 2022 : pour
des raisons de simplification des démarches et aux fins d’améliorer 1’accés aux aides financiéres, une
convention tripartite de gestion mandatée du programme Tayssir a été signée entre le MENPS, le MEF et la
CNRA (qui reléve de la CDG), et qui désigne la CNRA comme gestionnaire du programme, notamment en
termes de gestion et versement des bourses au profit des parents d'éléves bénéficiant de I’appui financier.

e Description du processus d’inscription : En vue de répondre aux objectifs fondamentaux de la convention
de gestion mandatée du programme Tayssir, notamment en matiére de proximité aux bénéficiaires, de
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diversification des canaux d’inscription et de simplification des procédures d’inscription, la CNRA a mis en
place trois parcours pour I’inscription :
o Portail Web : https.tayssir.cdgprevoyance.ma
o Application Mobile TAYSSIR
o Réseaux de proximité : des services d’inscription in situ ont été proposés via la mobilisation des
réseaux physiques de proximité des Edps (pres de 12.000 points). A noter que les Edps sont répartis
sur les 12 régions du royaume avec une concentration selon la densité de la population et le besoin.
Ci-dessous une carte de la répartition des Edps.

Région Nombre des Edps
Marrakech-Safi 1.485
Fés-Mekneés 1.637
Tanger-Tétouan-Al Hoceima 1.338
Souss-Massa 1.022
Casablanca-Settat 2.419
Béni Mellal-Khénifra 1.109
Draa-Tafilalet 607
Rabat-Salé-Kénitra 1.451
Oriental 1.153
Guelmim-Oued Noun 196
Ladyoune-Sakia El Hamra 261
Dakhla-Oued Ed-Dahab 76

Il convient de souligner I'importance de cette dématérialisation comme étant un élément neutralisant de I’effet milieu
face a une population des allocataires dispersée géographiquement, dont prés de 75 % sont installés dans le milieu
rural.

Atitre d’illustration, au terme de la premiére campagne d'inscription lancée par la CNRA pour 1’année scolaire 2022-
2023, le total des inscriptions a atteint prés de 352 k ménages, réparti par canal de la maniére suivante :

o 34 9% par Mobile;

o 34 9% par le Portail Web;

e 32 % par réseaux de proximité.

Les criteres d’¢ligibilit¢ et de conditionnalit¢ au programme sont présents sur le site
https://tayssir.cdgprevoyance.ma/
Les supports de communication et les communiquées des presses publiées sont reportées de [’annexe 14 & 18.

e Existence et accessibilité au mécanisme de gestion des plaintes : Au titre de I’année scolaire 2021/2022,
la procédure de gestion des plaintes du programme Tayssir a été activée par le dépdt d’une réclamation auprés
des établissements scolaires, qui la soumettent au Ministere par voie électronique au moyen du systeme de
gestion scolaire MASSAR.

A partir de I’année scolaire 2022/2023, le processus de traitement des plaintes a été dématérialisé, digitalisé
et développé. Ainsi, il se déclenche en réponse a une réception d’une réclamation via les canaux suivants :

e Vialesite Web TAYSSIR : https:/tayssir.cdgprevoyance.ma,

e Via les réseaux sociaux (pour les demandes d’informations),

e Par courrier transmis a I’adresse de la CNRA, enregistrés au Bureau d’Ordre et intégrés au niveau

de la base documentaire par le biais du Centre d’acquisition Numérique (CAN),
18
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e Viale site Web de la CNRA : www.cnra.ma au niveau de I’espace Rentier.

e Mobilisation des coordonnateurs régionaux et provinciaux : Organisation par le MENPS d’une journée
de formation sur les nouvelles procédures d’inscription aux profits des coordonnateurs régionaux et
provinciaux.

e Mobilisation des établissements de proximité pour I’inscription et le paiement des transferts : Dans le
cadre de la nouvelle gestion mandatée du programme Tayssir, la CNRA a mis en place de nouveaux
processus de paiement des bourses TAYSSIR en s’appuyant sur les réseaux de paiement des établissements
de paiement (Edps Agrégateurs et Partenaires). Ces établissements de paiement ont facilité la mise en ceuvre
du programme Tayssir, en étant présents sur I'ensemble du processus de soutien, allant de I’inscription au
niveau des points physiques de proximité au paiement, et ce grace a leur trés large couverture territoriale
(pres de 12.000 points de proximite).

4.4, Mise en ccuvre du PMPP de DAAM

e Les inscriptions aux programmes sont ouvertes toute I’année. D’ou I’absence d’une campagne
de communication fixée.

o Dés le lancement du programme, le Ministére de I’Intérieur a mis a la disposition des
bénéficiaires un site web http://www.daam.ma/ pour télécharger le formulaire, répondre a
I’ensemble des questions fréquentes et décrire la procédure d’inscription.

Les messages et informations clés transmis lors des efforts de dissémination et actions de sensibilisation et
mobilisation :

o Dans le cadre de la gestion mandatée du programme Daam, la CNRA (relevant de la CDG) assure la gestion,
le traitement et le paiement des prestations de soutien aux veuves.

e Sur le volet communication avec les bénéficiaires, le moyen privilégié par la CNRA est la notification SMS
puisque elle dispose d’une base de données valide et vérifice.

5. Ressources et responsabilités pour mettre en ceuvre les activités de mobilisation des
parties prenantes

5.1. Ressources

Le gouvernement marocain a mis a disposition des programmes appuyés par cette opération un budget de
communication et de mobilisation des parties prenantes.
Les principales actions financées par ce budget sont :
e La communication autour de la réforme de la protection sociale avec un budget de
communication sur le programme AMO-TADAMON de prés de 27 millions de DH ;
e Le plan de communication Tayssir pour une enveloppe de 943.830 DH au titre de la période
allant du mois de septembre 2022 au mois de mars 2023 ;
e Un nouveau budget sera mobilisé pour lancement des prochaines actions de communication le
cadre de la réforme de la protection sociale et la conception du programme des allocations
familiales.
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5.2. Fonctions de gestion et responsabilités

Les arrangements institutionnels de mise en ceuvre du projet incluront plusieurs Ministéres. La supervision générale
incombera au Ministére de I’Economie et des Finances— Direction du Budget.

La Composante 1 est coordonnée par le MEF sur la base des recommandations de 1’audit Social ex-post, des
données administratives et d'une enquéte téléphonique auprés d'un échantillon de bénéficiaires.

Pour la mise en ceuvre de la composante 2, Le Ministére de I’Education assurera la supervision des activités
relatives au programme Tayssir. Le MSISF assurera la supervision de celles relatives au programme DAAM. La
gestion de ces deux programmes, est assurée par la CDG prévoyance qui participera dans I’implémentation et le
suivi des activités.

La composante 3 appui la conception du programme des allocations familiales dans le cadre de la réforme de la
protection sociale. Le MEF a travers la Direction du Budget assure la coordination de cette réforme. La Direction
du Budget assurera donc la supervision de cette composante. Le MSISF participera dans I’implémentation des
activités relatives a la conception et I’implémentation du systeéme d’information et de gestion des services
sociaux.

Finalement, le Ministére de I’Intérieur assurera la supervision des activités de la composante 4 liées a
I’implémentation de I’AMO-TADAMON. La CNSS participera dans I’implémentation et le suivi de ces
activités. Le MEF participera également dans le suivi des indicateurs relatifs a I’implémentation de I’AMO-
TADAMON.

Ministére/agence d’exécution Roles et responsabilités
Ministére de I’Economie et des |-  Supervision générale du financement additionnel,
Finances— Direction du budget- - Composante 3 : Coordination et supervision de la conception et de la mise en

ceuvre de la réforme des allocations familiales ;
- Composante 4 : Suivi des indicateurs relatifs a I'implémentation de I’AMO
TADAMON.

Ministere de la Solidarité, de I’insertion
Sociale et de la Famille

- Composante 2 : supervision des activités liées au programme DAAM.

- Composante 3 : Contribution et participation a la réforme des allocations
familiales a travers I’implémentation des activités sociales et de leur systeme
d’information et de gestion.

Ministere de I’Education Nationale, du
Préscolaire et des Sports

- Composante 2 : supervision des activités liées au programme Tayssir.

Ministére de ’Intérieur

- Composante 4 : Implémentation et supervision des activités liées a I'AMO
TADAMON

CDG prévoyance

- Composante 2 : Gestion et suivi de I’implémentation des programmes Tayssir
et DAAM,
- Source des données et de I’évolution de la mise en ceuvre de ces programmes

CNSS

- Composante 4 : Implication dans la mise en ccuvre de ’AMO TADAMON.

En outre, le MEF veillera & I'appropriation de toutes les parties prenantes et institutions grace a I'implication de la

commission Thématique chargée de la détermination du seuil d’éligibilité pour bénéficier du Programme, présidée
par le Ministre Délégué auprés du MEF Chargé du Budget et créé dans le cadre dispositif de conduite et de
gouvernance de la réforme de la protection sociale. La mise en ceuvre du présent PMPP sera assurée par le MEF
avec I’implication des différents ministéres.

Le responsable principal de la mise en ceuvre du PMPP sera le point focal E&S qui devra assurer la liaison entre le
MEEF et les entités techniques concernées pendant toute la durée de la mise en ceuvre.
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6. Meécanisme de gestion des plaintes

Le principal objectif d’un mécanisme de gestion des plaintes est de concourir au traitement de plaintes et au
réglement de griefs en temps voulu et d’une maniére efficace et optimale qui satisfait toutes les parties concernées.
Plus précisément, il offre un processus transparent et crédible permettant de parvenir a une résolution équitable,
efficace et durable. En tant que composante intégrante d’un processus de consultation communautaire plus vaste qui
favorise I’action corrective, il renforce également la confiance et la coopération. Le mécanisme de gestion des
plaintes du projet :
= Doitinclure des informations sur les délais d’accusé de réception, d’enquéte et de notification des plaignants,
des responsabilités institutionnelles, et sur le recours pour les plaignants insatisfaits par les solutions
proposées ;
= Doit permettre de soulever et de traiter les doléances si les personnes préférent rester anonymes. :
= Doit étre accessible a toutes les parties prenantes, inclus aux groupes vulnérables identifiés ;
= Offre aux personnes touchées une plateforme pour déposer plainte ou pour régler tout différend qui pourrait
survenir durant la mise en ceuvre du projet ;
= Veille a ce que des actions en réparation appropriées et mutuellement acceptables soient identifiées et
appliquées a la satisfaction des plaignants ; et
= Evite de devoir recourir a I’appareil judiciaire ;

Ainsi, le systteme MGP comprendra a termes des voies de renvoi spéciales pour les plaintes et les griefs de violence
basée sur le genre, y compris les griefs sur le harcélement sexuel et I'exploitation et les abus sexuels. Le Projet
s’attachera aux services d’une ONG spécialisée sur ces questions. Celle-ci devra étre sollicitée pour proposer des
approches et solutions adaptées a ce type de plaintes. Les informations sur I'existence du mécanisme de réclamation
contre la violence basée sur le genre seront communiquées a toutes les parties prenantes par le biais de différentes
méthodes (c'est-a-dire consultations publiques, affiches et dépliants, radios locales et médias sociaux).

En dehors du mécanisme interne, les personnes impactées par le projet pourront avoir recours aux mécanismes
étatiques de réglement de litige (mécanismes locaux, autorités administratives, justice, etc.) pour soumettre leurs
doléances. Dans ce cas, le projet doit leur garantir un accompagnement, notamment en fournissant des conseils.

En général, les porteurs de doléances potentiels pourront introduire leurs doléances par I’une des voies suivantes :
» Atravers la plateforme nationale www.chikaya.ma ;
* Directement aupreés des agences d’exécution du projet (MEF, MENPS, MI, MSPS, CNSS, CDG prévoyance)
6.1. Programme TADAMON COVID

Pour la composante 1, les plaintes ont été traitées au niveau du portail de I’opération TADAMON et via téléphonie
mobile. Un centre d’appel (numéro 1212) a été créé pour le réglement des griefs et répondre aux demandes des
bénéficiaires durant tout le process de gestion des plaintes.

Le mécanisme de gestion des plaintes comporte les étapes suivantes assorties de délais indicatifs :

e Des campagnes de publicité via plusieurs canaux de communication ont été réalisées afin d’informer les
bénéficiaires potentiels ou autres parties prenantes de leurs droits a communiquer leurs plaintes et
réclamations a travers le portail www.tadamoncovid.ma, du processus de dépdt et de la durée de réception
des réclamations ;

e Dépdt des réclamations ;

e Centralisation des plaintes sur le site web dédié a 1’opération et traitement ;

e La saisie du numéro de la carte nationale et du numéro de téléphone du chef de ménage au niveau de la
page d’accueil du portail permet de s’informer sur le statut et la suite réservée a la plainte en question ;
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e Une fois la plainte traitée par les autorités compétentes, un SMS est envoyé au chef du ménage pour
I’informer du sort de sa plainte, avec explication en cas de refus. L’explication est également disponible
au niveau du portail ;

e Pour les plaintes qui ont été acceptées, le ménage devient éligible et la procédure de retrait de I’allocation
est la méme que celle utilisée habituellement.

Le mécanisme de gestion des plaintes prévoit une procédure de recours dans le cas ou le plaignant n’est pas satisfait
du réglement proposé pour sa plainte. Si le plaignant n’est toujours pas satisfait malgré toutes les voies de recours
proposées, il devrait étre informé de son droit de saisir la justice.

Il est important de disposer d’un large éventail d’options pour I’enregistrement des plaintes et qu’elles soient bien
connues. Des plaintes anonymes peuvent étre déposées et traitées. Plusieurs options de saisine sont examinées dans
le cadre du projet, a savoir :
o Appel téléphonique gratuit,
e Courrier électronique,
e Lettre adressée aux responsables des plaintes dans les établissements de santé locaux,
e Formulaire de dépdt de plainte a transmettre via 1’un des canaux ci-dessus,
e Sinécessaire, pour des malades ambulatoires, enregistrement de la plainte dans un registre disponible dans
un établissement de santé ou dép6t de la plainte dans une boite a suggestion installée dans un dispensaire ou
un hopital.

D’autres mesures seront mises en place dans le cadre du projet pour gérer des plaintes sensibles et confidentielles,
notamment celles liées a des affaires d’exploitation et d’atteintes sexuelles ainsi que de harcélement sexuel
(EAS/HS) conformément aux dispositions de la Note de bonnes pratiques de la Banque mondiale sur ’EAS/HS.

Une fois la plainte regue, quelle que soit I’option retenue, elle doit étre consignée dans le registre des plaintes ou
dans un tableur ou une base de données sur les plaintes.

6.2. Programme TAYSSIR

L’évaluation de 1I’impact social de Tayssir a permis de relever certains écarts dans le mécanisme de gestion de
plaintes. Notamment, 1’accessibilité limitée des systémes par rapport aux thémes objets de possibles plaintes limitées
pour Tayssir, le traitement exclusivement administratif des plaintes et sans possibilité de recours. Il est a noter
qu’actuellement, les plaintes peuvent étre soumises directement en ligne en se connectant sur le site web
tayssir.cdgprevoyance.ma/add-reclamation. Un champ libre est laissé a I’utilisateur pour décrire le probléme qui
peut étre lié a I’inscription ou au paiement. Le suivi des réclamations peut se faire également sur cette plateforme.
Les recommandations mises en ccuvre sont de donner 1’acces au systéme de gestion des plaintes du programme
Tayssir a toutes les catégories de plaintes et pendant toute 1’année scolaire, de réduire le temps requis pour compléter
la procédure et améliorer la réception et le traitement des plaintes & travers la mise en place et I’utilisation du RSU,
d’améliorer 1’accessibilité du plaignant en mettant en place un point d’accés par téléphone et de donner accés au
systeme aux plaintes anonymes.

Le tuteur peut initier sa demande de plainte et suivre son traitement a travers :
e Lesite Web TAYSSIR : https:/tayssir.cdgprevoyance.ma
e Lesréseaux sociaux (pour les demandes d’informations)
e Un courrier transmis a I’adresse de la CNRA, enregistrés au Bureau d’Ordre et intégrés au niveau de la base
documentaire par le biais du Centre d’acquisition Numérique (CAN),
e Lesite Web de la CNRA : www.cnra.ma au niveau de I’espace Rentier,
Elle s’achéve par le traitement effectif de 1’objet de la réclamation et la notification de la réponse aux réclamants.
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6.2.1 Typologies de réclamation
Les réclamations liées a une erreur de saisie d’une donnée sur MASSAR, et dont le traitement est conditionné par la
vérification ou le traitement aupres du MENPS :

= Erreur du nom/prénom du tuteur ;

= Erreur du numéro CNIE du tuteur ;

= Autres.

Les réclamations dont le traitement n’est pas conditionné par la vérification ou le traitement auprés du MENPS :
= Les réclamations relatives aux demandes d’inscriptions rejetées ;
= Les réclamations relatives aux non-paiements des bourses ;
= Les réclamations relatives au montant de la bourse pergue ;
= Autres.
6.2.2 Délais de traitement des réclamations
= 10 jours : Pour les réclamations recues par les bénéficiaires ou leurs représentants.
= 60 jours : Pour toutes les réclamations soumises au Médiateur du Royaume.

6.2.3 Régles de contrdle de recevabilité de la réclamation

Une réclamation est qualifiée non fondée dans les cas de figure suivants :

e Non-connaissance des exigences légales et réglementaires : toutes contestation des régles régissant le droit
aux prestations est considérée non fondée,

e Non-respect de ’obligation de déclarer un changement de situation dans les délais (exemple, un bénéficiaire
qui cléture son compte bancaire sans aviser 1’institution, sa réclamation de non-paiement n’est pas fondée),

e Toutes réclamations sur des droits non conformes suite a une fausse déclaration au préalable par le réclamant
lui-méme est considérée non fondée,

e Toute requéte portant sur des sommes percues indment et notifié au réclamant, une demande de service ou
de prestation, une demande d’information, de clarification ou une demande d’avis n’est pas considérée
comme une réclamation.

6.2.4 Canaux de réponses aux réclamations

La réponse a une réclamation doit se faire sur le méme canal utilisé par le réclamant. On peut, toutefois déroger a
cette régle dans les cas suivants :
e Si la réclamation ne nécessite aucune réponse,
e Silaréclamation a déja fait I’objet d’une réponse (rappel par appel téléphonique est suggéré).
6.2.5 Etapes de traitement d’une réclamation
Etapes de traitement d 'une réclamation impliquant le MENPS

N° | Etape Acteurs | Description des taches

Vérifier le fondement de la réclamation et la qualifier selon les natures suivantes:

Qualifier la -Erreur du nom prénom du tuteur
01 CNRA
demande -Erreur du CNIE du tuteur
- Autres

Transmettre la
02 réclamation au CNRA
MENPS

Enregistrer la réclamation au niveau du Systeme d’information et la transmettre au
MENPS.
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03 Traiter la MENPS Vérifier le fondement de I'erreur de saisie objet de la réclamation enregistrée.
réclamation Corriger la donnée sur le S| MASSAR si la réclamation est fondée.
Notifier le

. Notifier la CNRA, du sort de la réclamation:
traitement de la i . .
04 MENPS | - Fondement de la réclamation : oui / non

réclamation a la . .
- Correction MASSAR : oui / non
CNRA

Régularisation de la Mettre a jour la donnée au niveau du SI TAYSSIR.
05 CNRA

situation Régulariser le droit le cas échéant.

Etapes de traitement d une réclamation traitée par la CNRA

N° | Etape Acteurs | Description des taches

Vérifier le fondement de la réclamation et la qualifier selon les natures suivantes :

- Les réclamations relatives aux demandes d’inscriptions rejetées ;

Qualifier la
1 demande CNRA - Les réclamations relatives aux non-paiement des bourses ;
- Les réclamations relatives au montant de la bourse pergue ;
- Autre.
02 Traiter la CNRA Vérifier le fondement de la réclamation enregistrée.
réclamation Corriger la donnée sur le SI TAYSSIR si la réclamation est fondée.
Notifier le client du fondement ou non de sa réclamation.
Notifier le
03 tuteur CNRA Donner un engagement sur la régularisation de la situation et du droit du client le cas échéant,

en cas de réclamation fondée.

Régularisation Mettre a jour la donnée au niveau du SI TAYSSIR.

04 . . CNRA
de la situation Régulariser le droit le cas échéant (selon I'engagement donné)

6.2.6 Reporting des réclamations TAYSSIR

Le canal privilégié par les clients pour transmettre leurs réclamations est le web, représentant 99 % du nombre total
des plaintes recus durant la période allant du 10/01/2023 au 29/03/2023, contre 1 % transmis hors web au terme de
la méme période.

+ Réclamations Web

Le nombre total des requétes clients liées au programme Tayssir et recues par la CNRA via le web a atteint 32.773
réclamations au titre du premier trimestre de 1’année 2023. Ces plaintes sont réparties selon les catégories suivantes

e Pres de 4588 réclamations de type 1: Inscription rejetée;
e Pres de 25.235 réclamations de type 2: Paiement non regu;
e Pres de 2.950 réclamations type 3 : Paiement incomplet.

Il convient de souligner que :
o Sur le total des requétes client regues, 7 792 sont des réclamations fondées ;

o 100% des réclamations recues a date du 29/03/2023 ont été traitées avec un délai moyen de traitement de 10
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jours ;
o Plus de 30% des réclamations non fondées sont dues aux problémes liés a la carte « RAMED » .
e Réclamations hors Web

Le nombre total des requétes clients liées au programme Tayssir et recues par la CNRA via les canaux hors web
(messagerie, réseaux sociaux) a atteint 241 réclamations au titre du premier trimestre de 1’année 2023. Ces plaintes
sont réparties selon les catégories suivantes :

e Prés de 163 réclamations portant sur le paiement ;

o Prés de 68 réclamations liées au probléme technique ;

o Prés de 10 réclamations liées a I’inscription.

Par ailleurs, le nombre des réclamations jugées fondées s’est élevé a 9 alors que celles non fondées sont chiffrées a
80 réclamations. 1l y’a lieu de noter que Le délai moyen de traitement des réclamations hors web est de 24 h.
6.3. Programme DAAM

Cette procédure fait ’objet d’un contrle interne permanent et d’une actualisation réguliére en fonction des
modifications apportées. Elle est déclenchée par la réception d’une réclamation via les canaux suivants :
e Par téléphone via le Centre d’appel (se référer au contrat de service avec le Centre d’ Appel)
e Par visites aux espaces d’accueil de la Branche Prévoyance de la CDG sises a Rabat, Casablanca, JERADA,
et Layoune (Données visites enregistrées au niveau du systéme gestionnaire de la file d’attente QMATIC),
e Par courrier transmis a I’adresse de la CNRA, enregistrés au Bureau d’Ordre et intégrés au niveau de la base
documentaire par le biais du Centre d’acquisition Numérique (CAN),
e Viale site Web de la CNRA : www.cnra.ma au niveau de I’espace Rentier,
e Vial’application SMART CNRA au niveau du compte bénéficiaire,
e Via tout autre outil digital mis a la disposition des bénéficiaires des diverses prestations de Solidarité et
Allocations.

Elle s’achéve par le traitement effectif de 1’objet de la réclamation et la notification de la réponse aux réclamants
(bénéficiaires, mandataires, avocats, organismes ...).

6.3.1 Réception de la réclamation

La date de réception de la réclamation pris en charge dans le calcul du délai de traitement de la réclamation est
déterminée selon les canaux de réception comme suit :
e Canal physique : La date de réception est la date d’initiation de la réclamation sur 1’outil CRM par le chargé
d’accueil,
e (Canal Web/digital : La date de réception est la date d’initiation de la réclamation par le bénéficiaire sur le
Web de la CNRA,
e Canal Courrier : La date de réception correspond a la date d’enregistrement de la réclamation par le Centre
d’acquisition Numérique (CAN),
e Canal téléphonique : La date de réception correspond a la date d’initiation de la réclamation par le chargé de
la clientele ou I’opérateur téléconseiller,
e Plateforme d’échange (canal conventionnel) : Date de mis en ligne sur le portail de la réclamation (Lien
Chikaya de I’ACAPAS).

6.3.2 Cloture de la réclamation

La date de cloture est fonction de 1’existence d’un engagement de traitement de la réclamation :
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e Si la réclamation nécessite un engagement de traitement par la structure métier destinatrice, deux cas de
figure se présentent :
o Engagement honor¢ : la date de cloture de la réclamation est la date de notification de I’engagement,
o Engagement non honoré : la date de cloture est la date de réalisation de I’engagement (principe de
pénalisation sur les délais de traitement).
e Si la réclamation ne nécessite pas un engagement de traitement par la structure métier destinatrice : la date
de cloture est la date de validation de la cloture sur 1’outil CRM (Logiciel Gestion de la Relation Client/
Customer Relationship Management) par le validateur aprés traitement de 1’objet de la réclamation.

6.3.3 Délais de traitement des réclamations
e 10 jours : Pour les réclamations regues par les bénéficiaires ou leurs représentants, (Décision Comité
opérationnel/PSA du T1/2022),
e 60 jours : Pour toutes les réclamations soumises au Médiateur du Royaume.

6.3.4 Régles de contrdle de recevabilité de la réclamation

Une réclamation est qualifiée non fondée dans les cas de figure suivants :

¢ Non connaissance des exigences légales et réglementaires : toutes contestation des régles régissant le droit
aux prestations est considérée non fondée,

e Non-respect de ’obligation de déclarer un changement de situation dans les délais (exemple, un bénéficiaire
qui cléture son compte bancaire sans aviser 1’institution, sa réclamation de non-paiement n’est pas fondée),

e Toutes réclamations sur des droits hon conformes suite a une fausse déclaration au préalable par le réclamant
lui-méme est considérée non fondée,

e Toute requéte portant sur des sommes percues indlment et notifié au réclamant, une demande de service ou
de prestation, une demande d’information, de clarification ou une demande d’avis n’est pas considérée
comme une réclamation.

6.3.5 Canaux de réponses aux réclamations

La réponse a une réclamation doit se faire sur le méme canal utilisé par le réclamant. On peut, toutefois déroger a
cette régle dans les cas suivants :

¢ Si la réclamation ne nécessite aucune réponse,

o Silaréclamation a déja fait I’objet d’une réponse (rappel par appel téléphonique est suggéré).

6.3.6 Etapes de traitement d’une réclamation

Intervenants Quand Description des opérations Supports

Opération 1 : Initier et qualifier une réclamation Applications :

. i Le Chargé de la clientéle/téléconseiller entame l'initiation de la requéte formulée | cRMm Agilys /
Réalise : Chargé

A par le bénéficiaire sur le CRM et procéde a : Systéme
de clientéle /

. ] 1. Réceptionner les réclamations initiées par les bénéficiaires via divers | ¢’information
téléconseiller Ala

canaux Documents
Participe : réception de 2. Vérifier I'identifiant du bénéficiaire (s’assurer de l'authenticité de ilisé dui
Vérifie : Chargé la I'identité du bénéficiaire réclamant) utilisés/produits.
de clientele réclamation 3. Renseigner les éléments de la réclamation
Approuve : via les divers - La catégorie de la requéte (réclamation)
Informé : Entité canaux - Lidentifiant du client

- La description de la requéte du client
4. Qualifier la requéte du bénéficiaire en la complétant par
Objet, Type, Numéro, Nature
A l'issu de cette opération le chargé de la clientéle / téléconseiller doit vérifier

Services aux
Bénéficiaires
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La bonne qualification des réclamations

L'exactitude et la conformité des données du bénéficiaire saisi sur le
systeme d’information

L'existence des éléments de réponse sur le Sl avant d'orienter la
réclamation aux structures métiers

L'adéquation des objets de requétes avec les correspondants et les
structures destinatrices

Réalise : chargé
de clientele
Participe
Chargé de
traitement des
réclamations
métier

Vérifie: chargé
de clientele

Aprés
initiation et
qualification

des
éléments de

la
réclamation

Opération 2 : Analyser la réclamation :

Le chargé de la clientele analyse la réclamation au niveau du CRM et procede aux

étapes suivantes :

Analyser I'objet de la réclamation en affichant : la fiche du bénéficiaire,
I'historique du dossier du bénéficiaire, les traitements ou les
régularisations en cours.

Afficher les éléments nécessaires a I'analyse :

L'historique des réclamations,

Les dossiers en instance en rapport avec la réclamation en cours,

Une fiche bénéficiaire synthétique reprenant les éléments nécessaires
a l'analyse de la réclamation

Renseigner la conclusion de I'analyse au niveau du CRM

Applications :
CRM / Systéme
d’information

utilisés/produits :

bénéficiaire sur

Réalise : Chargé

Opération 3 : Préparer les éléments de réponses (PC03) (RG3)

Cette opération consiste a établir une réponse a communiquer au bénéficiaire

Applications :

d’information

Responsable
Entité Services
aux
Bénéficiaires

dela
réponse

ienté réclaman a suivre la réalisation n men raitemen rl .
de clientele éclamant et, &.1 suivre la réa |s.at|o des ,e gagements de traitement par les utilisés/produits.
Participe structures métier, deux cas de figure se présentent :

Chargé de 1. Silaréponse de traitement de la réclamation est disponible sur le CRM
traitement des : Dans ce cas la réponse est communiquée par le chargé de clientéle au
réclamations bénéficiaire via les divers canaux (courrier, appel téléphonique ...)
L. Aprés 2. Silaréponse de traitement de la réclamation n’est pas disponible sur
métier le CRM :
L . analyse de la e :
Vérifie : réclamation a. La réclamation est transmise au chargé de traitement métier qui
Approuve répond avec un engagement de traitement a une date précise
Responsable b. Le chargé de la clientele informe le bénéficiaire qu’il aura une réponse
Entité Services a sa réclamation dans I'attente de I'engagement de traitement des
aux structures métiers et ce, dans un délai de 10 jours
e s c. Si I'engagement est respecté par le chargé de traitement métier, le
bénéficiaires . L . . .
) chargé de la clientéle transmet une réponse finale du traitement de la
Informé : réclamation du bénéficiaire
d. Si 'engagement n’est pas respecté, le chargé de traitement métier
initie un nouvel engagement, le chargé de la clientéle communique la
nouvelle date de traitement au bénéficiaire.
Réalise : Chargé Applications :
de la cléture Opération 4 : Cl6turer la réclamation CRM/BD AGILYS
des Aprés -~ R \ : ,
. . . Cette opération consiste a renseigner la synthese de traitement finale sur CRM s . .
réclamations traitement utilisés/produits.
.. et cloturer les réclamations.
Participe : dela
Vérifie : réclamation ] . ] .
Le chargé de la cloture des réclamations :
Approuve : et ) ) ) . .
. . - Vérifie le traitement des réclamations et les réponses apportées
Informé transmission

Renseigne la synthese finale de traitement des réclamations
Cloture les réclamations

6.4. AMO TADAMON

le Portail National des Réclamations « ww.chikaya.ma » qui propose trois services de plaintes et de réclamations, le
premier donnant la possibilité¢ de déposer une réclamation suite a I’occurrence d’un probléme ou un préjudice lors
de I’utilisation d’un service public par un comportement de I’administration, illégal ou contraire aux principes de la
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justice et d’équité, le second pour soumettre une observation sur la maniere de délivrer un service public pendant ou
apres son obtention et le troisieme pour soumettre des suggestions pouvant contribuer a I’amélioration des services
publics. Le portail donne également la possibilité de faire le suivi des réclamations émises et s’informer de la suite
réservée a chaque réclamation.

7. Suivi et établissement de rapports

Toutes les réunions et autres activités de consultation feront I’objet de comptes rendus qui seront conservés comme
preuve de réalisation.

Des syntheses et des rapports internes sur les plaintes émanant des parties prenantes, les enquétes ainsi que 1’état
d’avancement de la mise en ceuvre des actions correctives associées, seront préparés par le point focal E&S.

Les résultats des activités de mobilisation des parties prenantes prévues dans le cadre du présent PMPP seront pris
en considération au niveau du rapport semestriel. Ces rapports semestriels seront transmis a la Banque mondiale.
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Annexe 1 : Vidéo expliquant ’opération TADAMON et les procédures d’inscription pour les ramédistes
= https://www.youtube.com/watch?v=wzv7zezrkbo

Annexe 2 : Vidéos expliquant les procédures de retrait des aides pour les non —ramédistes dans le cadre de

I’opération TADAMON

Catégorie

Vidéo diffusée

Les non-ramédistes opérant dans le secteur informel

https://www.youtube.com/watch?v=pNQs1t70qdk

Les ramédistes

https://www.youtube.com/watch?v=0l1h9uUEQzks

Annexe 3 : Site de chikaya.ma pour la gestion des réclamations liées a I’opération TADAMON

PORTAIL NATIONAL DES RECLAMATIONS 4
CHIKAYA MA -

 Accuscd A Propos Service - FAaQ

Statistiquees

0 THALS | ML ’
S Poyaume ou Nasos _#

Numeros des rédamations

= =3

BESOIN DAIDE

LLO, IDARATI 3737
CENTRE D APPEL

Reéclamaton

St vous awer rencontré un probléme cu  un
prégudice lors de Tumil=atsian dun senvce public

sulte 3 un camportement de Fadménistraton

Wiézal au cormrasre aux peincpes de k3 justice et

deguEs, vous PouUver Eposer LNe réclamation par
=

1.Choizisser I'acministration concernee

It d'un

poimt d"Administration. Lo Gioyen a e crolt de recevoir des

SERVICES

Si vous avez wune ohservation sur la Mmaniere ce
delhver un senvice public pendant ou apres

s
cbrention, wous pouver

ta zcumetire par ol

COMMENT CA MARCHE ?

D

2 S=emzer votre demande

* [.] 1 st tout aussl Inacceptable gue NAAMInEStration Nne reponcde pas aux plaintes ot aux Interrogations des gens, comme si e citoyen ne
walai rien, ou comme =¥ ="agh

dans & configuration générale de l'espace de 'Administration. O, sans cltoyen,
réponses A sos requites et ces solutions
expose UAdmanistration est tenue dexpliquer les choses aux gens ot de mothver ses Gécisions, qul dofvent &tre prises sur la base de 1a sol 1.1

aux problsmes quil i

Exrrait co scours roya oo I Te2036
& foccasion de Jousertuve o parlerment

CHIKAYA MOBILE
ANDROID. IOS

SI wous suer des idées oréatves powvant
cantribuer 3 famaicration des sendes publics,

pritre de fes erwoyer par &l

o F.‘.

= Scwmenez la demande

Annexe 4 : Annonce du porte-parole du gouvernement, lors du point de presse hebdomadaire du jeudi 17
novembre 2022, du parachévement de I’arsenal juridique relatif a la protection sociale.

= https://www.youtube.com/watch?v=tvIBsuHJqil

Annexe 5 : Explication du porte-parole du gouvernement lors du point de presse hebdomadaire du jeudi 08
décembre 2022 de 1a démarche de basculement et d’immatriculation

= https://www.youtube.com/watch?v=e7P6SY7GEv8

Annexe 6 : Présentation du porte-parole du gouvernement, lors du point de presse hebdomadaire du 02 février
2023, de I’état des lieux du basculement des ramédistes vers ’AMO

= https://www.youtube.com/watch?v=dYKWIKwJINEO

29
]

Official Use


https://www.youtube.com/watch?v=wzv7zezrkbo
https://www.youtube.com/watch?v=tvlBsuHJqiI
https://www.youtube.com/watch?v=e7P6SY7GEv8
https://www.youtube.com/watch?v=dYKWIKwJNE0
https://www.youtube.com/watch?v=pNQs1t70qdk
https://www.youtube.com/watch?v=oI1h9uEQzks

Plan de Mobilisation des Parties Prenantes I

Annexe 7 : Affiche de récupération de la fiche d’adhésion et du dépot publié par la CNSS
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Annexe 8 : Affiches sur le processus d’adhésion publié par CNSS sur sa page Facebook
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Annexe 9 : Annonce du basculement des Ramedistes et de la couverture de tous les marocains par la méme
assurance maladie

= https://www.youtube.com/watch?v=qyWJy6bMC-E

Annexe 10: Explication des avantages de 'AMO TADAMON vs. Ramed et les modalités du basculement a
I'AMO
= https://www.youtube.com/watch?v=nFvtehwGPFw

Annexe 11 : Explication du parcours de bout-en-bout pour se faire rembourser les prestations couvertes par
I'AMO
= https://www.youtube.com/watch?v=z12GB-ECNeQ

Annexe 12 : Explication de la maniere de remplir la feuille de soins, modalités de suivi sur macnss.ma
= https://www.youtube.com/watch?v=3xuiYnUC_54

Annexe 13 : Mise en place d’une plateforme (site web interactif : AMO TADAMON)
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Annexe 14 : Publication par 1a CNRA des conditions et critéres d’éligibilité au programme Tayssir
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https://www.youtube.com/watch?v=qyWJy6bMC-E
https://www.youtube.com/watch?v=nFvt6hwGPFw
https://www.youtube.com/watch?v=z12GB-ECNeQ
https://www.youtube.com/watch?v=3xuiYnUC_54
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Annexe 15 : Communiqué de presse de la CDG et du MENPS sur le démarrage du processus d’inscription
pour bénéficier du programme Tayssir en date du 20 Novembre 2022

32

w +XHALH | ICHOLO s [N AN
[ Pevarance s8] +eCelle@+ | SOXCL olC20 : -d_:-—AJ.“ a'HJ':'“ 3_)1”
CNRA  RCAR A SOONCA LLXLIOE A 4315+ 1 Lal,ly ol o daclly
:ndaan gy
2022 pg 20 2>V

Ao g iual) ddladl SO gl s zaliys (pe BRI el ddos @S

Al Mgzl " puns" melad (osdall padl dalai) dSLA) ASl) daas )b 3
pladly ceolilly aelall sbgl Gauall sl (blisW il gl Gawiue ) dbg i)
sbly Olgal ele Jl 22b)lg JoY1 eulally dubogll Aol 8)ly RG heladll CSlg) maa) (slax)
iy (59,8l Jawgll M el @giuh)s Ogarliy i) sazd) duadllly Slild] ) gal eWgly
@ Eor e &l (" " ol 0 Balanadl 3 cakllly cpandly S9,A)l sl Salusyl
2022 595 21 aSYl pgr e sl €2022/2023 (bl pavgell pauy ZelAL e
el ddan) AR Cuyedl] Ayl 008 @g39 6B ylasill-Mus- byl G piblal) daudly
2002 42505 Yl pg e sl Skeoll Sl Jb e erantl b
Db e Bdaianll ya)l OV 3,k e bl Bl 8dd ey Juoxad)) ddas @iiwg
QoA @dsall o BsSall sl Adg ASIY! daially blasW padlly gl Gsdiee
AS ) (a5l 9glb Tayssir Gakaills https:\\tayssir.cdgprevoyance.ma
9 )l OV 3k e slguw calindl 3 Jamuidlly pedl 1A (pe Bolanwdl (o cdlyl Jad
AW 3Bl e L3530 duig ASIY) dsaiall
‘sl GoASIY Coyaill dubogll dBlladl @
£(8)dnaltll Lo 03y @
f(dnaly o dudiw 5o3L (B) el O813]) ey dadall B lunall pllas (3 bol35Y) 03) @
e J g 0813 (8) il (8)dnalll e logll 3lg 5l 3 )b punas @

sWaly sy ilgad) 43K geus (Wl pedll (oMsiuly lalell 2 ddes Jugud J=1 03
sedlly Byl Boaiue By (e Busdaall Lyall OBy e ALY AT § o Glus zid ] e
Tayssir Gshaill 9f gdsall ac Jumxadlly blasdU

https://tayssir.cdgprevoyance.ma 233l (e £3bYI (S Ologlasll (o dijall

Official Use



| Projet de Protection Sociale d’Appui a la Réponse d’Urgence a la Covid-19

Annexe 16 : Affiche du lancement du paiement du 3*™ transfert du programme TAYSSIR de I’année
scolaire 2021-2022
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Annexe 17 : Affiche de la fin du paiement du 3°™ transfert du programme TAYSSIR de I’année scolaire 2021-
2022
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Annexe 18 : Correspondance interne pour les directeurs des AREF portant sur les nouvelles modalités

d’inscription au programme TAYSSIR en date du 11 Novembre 2022

+.XHAZ+ | HCHOZO - B paed) 2Ea L)
+eCello®+ | BOXCT ofeL3O | ' [ESTN i ey i P
A OOHCA LKL A +2l5H Tab,lly s3I adazly
N2 5 11
' : saludly st 3) hos7/22

055y A5l ) g (gt 3

20032022 bl gl " e’ b 3 ool 18 s pinl
Aol Gl 535 O 0 2022 judy 22 7 Al " et el ol ol BT 20 3Lt span
.ﬁ..\:J\J t\).g\ B3y :\,_.YLL\J sy 3)\ias :\.b'g_)“’ J,}l‘. »l;_\hr.l\J

2l ¥ 55000 e Al ST 20 sl bzl Yoz, codel L) jled) P Fyoshl BYd (dmy
o Sl ot iy 2l Al gl " s A sl padl e G 2022 54dy 22 S
S ™ g’ 7ol o) Slhaal) gramnt s jually g1l 5ol el ool seliall ol 50
el Al Akl il e ey S AL i) hsly UGN Adlany pimadly Sluginadl
g - o~ ~ T A -
oo e (3 3l (2023-2022 (5 el sl Ao 3ud) il Lo A4E o Y U 3
2022 5521 ;o oliz) B Y Dol M i o il ol Aoy 13 )3 Ao
2022 i3 05 e sliz) gyl Syl Lo SNl pons Yo po 13N Ao A -
Sagder By SN .».x;.f S ¢ Sl sasal) Sl (3 s " et lu'u), 3 IS W P JPCIWA
(https://tayssir.cdgprevoyance.ma) ol \ig Sust! ‘}jﬂj\ é,\.\ MNe o0 i ;)’\ gl -
alled) syl ol (TAYSSIR) (30788 gededl Vo e sl Al -
LW e e oy sy @) o SN e sl 2l
PRT. J_a_)\'a' -Cu}' 9\.:.15\ .'b\)‘\ﬂ g s.«:ﬂ;\ \‘}p "|4‘,§“"§:"" En'u} ):4.5.1 Z:YLE‘JM K\D)L\ K‘,"-.nﬁ' “;\“ U'XU \)L-"JA
Salle ol u-*-“: ASTykly ol Vs o opldly el gl panall 53 (55080 A 5 ‘\L’z“
& e sy dzall ikl Syl it Lo O¥ast oLy " s "G.'u} S Jemadll 503t LY,
Oty el sy el 24P oo el Olal) 33
~

Ay doaiyl 2 2y
iaully

J)ijl o

Aol ly Jo malaslly ilagll a1 5yt
053777 2043 ,uSWAl1/ 05 37 77 18 70 scdiby) = Jobiyll — plasbl sl = yl594 3,81 a0

34

Official Use



