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Principales conclusions

» 120 000, c’est le nombre de ménages non
proprietaires de logement, et qui doivent
étre prioritairement ciblés par le PAL a
I’lhorizon 2020, par principe de solidarité.

» La demande potentielle a servir a court et
moyen terme, (horizon 2015) est d’environ
74 000 adhérents.

» LUavance, suivie du surendettement,
constituent les obstacles majeurs d’acces a
la propriéte de logement. Les adhérents
ont ainsi besoins de mécanismes qui
puissent attenuer lintensiteé de ces
contraintes.

» Des actions particulieres doivent eétre
destinees a la classe minoritaire des
adheérents aux echelles < 8.
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Contraintes liees au financement

37: 4% Echelle 11

28% 9% Echelle 9

<30

5
at

25% 8% | | <=Echele8 25% 3%

= Avance = Créditaulogementinsuffisant = Surendettement ~ Autre | | ®Avance = Crédtaulogementinsuffisant = Surendettement — Autre

Le surendettement touche toutes les catégories d’ages et

d’échelles.
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Contraintes liées au financement

Tanger - Tetouan 41% 89 24% 6%
Rabat - Zemmour - Zaer 40% 28% 4%
Fés - Boulmane 39% 23% 33% 4%
Man&ecl_l'wa-‘::mift - Al 38% 27% 29% 6%
Grand Casablanca 38% 31% 2% 3%
Doukala - Abda 36% 30% 29% 5%
™ 4% 3% o
Meknés - Tafilalet 33% 23% L 36% 8%
Souss - Massa - Draa - 33% z 31% 10%
Tadh - Azilal - 32% )% 31% 6%
Gharb- Chrarda- Ben i - — -
ssen
Guelmim - Es-smara 36% 8%
Chaouia - Ourdigha 31% 5%
LayouneélB;:j:\o ur-Sakia 399 2%
L'Oriental 37% 8%
Oued Ed-dahab-Lagouira 46% 11%
= Avance w Crédit au logement insuffisant © Surendettement Autre
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Contraintes liées au
financement

Surende
ttement

30% Autre

7%\

o

@
3 ) ‘

Credit
au
logemen
t
insuffisa

nt
28%

Avance
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Le |*" obstacle a l'acces a
I'habitat est
incontestablement le
probleme de [avance que
doit assurer le futur
acquéreur pour réserver
son logement.

30% des adhérents non
propriétaires souffrent
de surendettement, ce
qui les empéche de
bénéficier de crédits a
I'habitat.



Logement

Obstacles liés au financement

202




Obstacles d’acces au logement par cycles et par

= Rareté de loffre logement clé en main ® Rareté de loffre logement cké en main
: Prix ele‘yts‘-:'l:;;::m w Rarete des terrains a construire

© Probléme de titre fonder 1 Prix élevé du logement

¥ Probiéme de financement  Probléme de titre fonder

= Autre ® Probleme de financement

Prédominance des mémes facteurs: financement et prix

élevés.

203



Obstacles d’accés au logement par
régions

Taza - Al Hoceima -

Taounate 1% L 27% 2%
L'Oriental JINC 8% 12% 27% 3%

Tadh - Azilal 10% : 32% 2%

Chaouia - Ourdigha 9% ‘ 5% 33% T
Meknés - Tafilalet 9% 39 9% 32% 3%
Doukala - Abda JEF* 45 4% 30% 2%
Lnyouneé?ﬂ:j;l‘ow-Sakia 9% 37% % o o
Grand Casablanca |53 47" 3% 32% 3%
Guelmim - Es-smara 54 ; 13% 31% 3%
Tanger - Tetouan [ 42% 8% 30% 3%

Rabat - Zemmour - Zaer g3 7% 30% 2%
Souss - Massa - Draa Jg* 35 10% 31% 39
Mmd(ec}:a::mm B < % 5% 31% 2%
Fes- Boulmane [ : 4% 33% 39

Oued Ed-dahab-Lagouira 5 1 9% 26% 4%
Gharb - '(j:sr::da - Beni 6% . 8% e B

® Rareté de I'offre logement clé en main
w Rareté des terrains @ construire

1 Prix élevé du logement

© Probleme de titre foncier

¥ Probléeme de financement

m Autre

Le probleme des titres fonciers est plus présent dans le sud,
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Obstacles d’acces au logement par age et par

echelles

u Rareté deloffre logement clé en main
w Rareté des terrains 3 construire

>w

Hors echelle

Echelle 11

Echelle 10

Echelle 9

<= Echelle 8

» Prix élevé dulogement = Probleme de titre fonder
i Probléme de titre fonder = Probleme de financement
u Probléme de financement B Autre

m Rareté de loffre logement cké en main

= Rareté des terrains 3 construire
" Prix élevé dulogement
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Obstacles d’acces au

logement

Rarete
de
I'offre Rarete

logemen des
t clé en terrains

Problem
e de
finance

ment
30%

Autre main a
3% /_8% construi

Problem

ede élevé du

titre logemen
foncier t

8% 41%
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L'ecart entre les
moyens de
financement et les

prix de I'immobilier
constitue le principal
handicap contre
I'acces a la propriété
de logement.

Un autre obstacle, le
probleme des titres

fonciers, concerne
8% des adherents
non  propriétaires,

soit une population
d’environ 10 000.



Logement

Difficultés rencontrees
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Modes de financement

Laayoune-Boujdour-Sakia El
Ham

Gharb - Chrarda - Beni Hssen

Rabat - Zemmour - Zaer

Fes - Boulmane 1%
Tadla - Azilal 13%
Taza - Al Hoceima - Taounate 12%
Tanger - Tetouan 13%
L'Oriental 13%
Chaouia - Ourdigha 14%
Grand Casablanca ] 64% 24% 2%

Guelmim - Es-smara 21%

Marrakech - Tensift - Al Haouz
Meknés - Tafilalet
Doukala - Abda

Souss - Massa - Draa

Oued Ed-dahab-Lagouira

mCrédit FOGALEF  w Crédit FOGALEF et Financement personnel Financement personnel
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Modes de financement

Supérie
ur

16%

Urbain ‘4%
Lycée 20%
College 19%
Rural
Primair 17%
B .
» Crédit FOGALEF lCr?'dt FOGALEF
1 Crédit FOGALEF et Financement personnel % Crédit FOGALEF et Financement personnel
Financement personnel ‘Financement personnel
» La demande de crédit est plus 86% des adhérents non

importante au  niveau des

adhérents du primaire et du
supérieur.

209

propriétaires des zones urbaines
envisagent de recourir au crédit
habitat contre  79%  des
enseignants du rural.




Modes de financement

»  84% des
adhérents non Cradit Fgggt_EF
g FOGALEF
propriétaires A 64%
pensent Catanesn
recourir au
crédit habitat
pour le
financement de
leur logement.
Financem
ent
personnel
16%

» Le « non recours »

woe ! [N | v ctdit et une

option qui prend
plus d’ampleur chez
les jeunes;

» La fréquence de
recours au credit est
pus importante chez
les adhérents a faible
revenu; et chez les

58
'S
=

o= A ’r
sin % plus agés. <30 24%
= Crédit FOGALEF = Crédit FOGALEF
» Crédit FOGALEF et Financement personnel # Crédit FOGALEF et Financement
Financementpersonned .~ __ el e e it e e et e et e —_persomnel :

b
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Logement

Modes de financement
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Budget ciblé par région

Taza - Al Hoceima -

Fataitaie 13,88% 120,45% - 12,84% B 8,16%

Tadla - Azilal 15,17%

17,00% 5,70% 7,92%

Doukala - Abda 15,56%

17,78% 4,97% 8,10%

Qued Ed-dahab-Lagouira 16,00% 10,00% | 20,00% 2,000 10,00%
Laayoune-Boujdour-Sakia

Ellam 16,33%

IR 704%6, 12%
Grand Casablanca 16,79% 5,54%  8,27% ERIIEEIE R

Tanger - Tetouan 17,52%

15,72% 4,53%

Chaouia - Ourdigha 17,63% 17,05%  954% IR LT

I p

Gharb - Chrarda - Beni

Hssen 18,94%

14,68% 4,27% 8,11%

L'Oriental 19,52% 8,28%  10,93% BER L A IRKY-

Meknés - Tafilalet 20,59% 9,09%  991% BENIEIERES8,08%6,31%

7o
/A

Fés - Boulmane 21,56% 19,31%  11,73% INEATEAETES,09%7,58%

ALt

Souss - Massa - Draa 22,42% 8,1 1% BNEEETEE:6,94%6,53%

5
Joinsy

Guelmim - Es-smara 22,67%

14,29% 3,7E BL. %:203

Marrakech - Tensift - Al

kuz 24,34 /o

,‘ y 'f% : |' | 2%3»39’) ‘m

Rabat - Zemmour - Zaer 29,48% 15,10%  6,57% B ERE AR LTS 9,24%

m <200 000 DH m 250 000 DH =300 000 DH = 350 000 DH
= 400 000 DH m 450 000 DH = 500 000 DH = >500 000 DH
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Budget cible par cycle d’enseighement
et par zone

m<200000DH ®=250000DH ®300000DH ®350000DH

m<200000DH m250000DH ®300000DH = 350000DH

m400000DH w=450000DH = 500000DH « >500000DH =400000DH =450000DH = 500000 DH =500 000 DH
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<30

m<200000DH =250000DH ®300000DH  ®350000DH
= 400000DH =450000DH = 500000DH =500 000 DH

>

Une cible a retenir: les adhérents aux
échelles £ 8, dont 66% recherchent des

logements dont la valeur ne dépasse pas
200 000 Dhs.

La crise touche tous les niveaux de
revenu: seulement |3% des adhérents non
propriétaires ciblent des logements de
plus de 500 000 Dh.

214

» Les adhérents proches de la
retraite s'orientent plus que le
reste des adhérents vers des
logement d’'une valeur
inférieurea 200 000 Dhs..

Echelle || §

=<200000DH =250000DH =300 000 DH =350 000 DH
=400 000 DH = 450000 DH » 500 000 DH =500 000 DH



Budget ciblé

»  56%des adhérents non
propriétaires ciblent des
logements de moins de 300

000 Dhs
500.000Dh > 500.000Dh
450.000B% & | »  20%d’entre eux prévoient des
budgets dépassant 400 000
Dhs.

» Des logement a plus de 500
000 Dhs ne concernent que 8%
des ménages non propriétaires.

% % cumulé
<200000 21% 21%
» Pour 92% de la population non 250 000 16% 37%
propeicaine: 300000 | 19% 56%
» le budget moyen est de 288 =
000 Dhs. 350 000 10% 66%
» La valeur global des logement 400 000 14% 80%
ciblés est de 32 milliards de 450 000 4% 84%
Dl 500000 | 8% 92%
> 500 000 8% 100%
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Logement

Budget cible
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Par echelles

» Les jeunes adhérents ont
tendance a3 préférer la
construction de leur
logement.

Hors echelle 54% 46%
Echelle 11 - 50% 50%
Echelle 10 - 49% 51%

Echelle 9 - 48% 52%

<= Echelle 8 - 72% 28%
Logement clé en main
= Construction du logement

>60 54% 46%
50-60 - 64% 36%
o0 TR |
30-40 - 43% 57%

<30 | 45% 55%
B Logement clé en main  Construction du logement
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4

Type d’acquisition ciblé

Globalement, le choix des adhérents est
partagé a parts égales entre la construction
et I'achat du logement.

Toutefois, ces proportions varient selon les
régions et les zones

» Ainsi, le choix est orienté vers la
construction dans les régions du sud, de
tadla azilal et de I'oriental, ainsi que dans
le milieu rural.

» Pour le reste des régions, et dans le
milieu urbain, la tendance s'inverse en
faveur de l'achat de logement clé en main,
surtout dans les régions les plus
urbanisées telles que casablanca, rabat et
fes;

' _

= Construction dulogement

= Logement clé en main

Constr
uction
du
logeme
nt

4

Logem
ent cle

Souss - Massa- Draa 36%
Guelmim - Es-smara 40%
QOued Ed-dahab-Lagouira 41%
Tada- Azlal 44%
L'Orientd
Chaouia - Qurdigha 51%
Laayoune-Boydour-.. 51%
Meknés - Tafddet 52%
Taza - Al Hoceima-.. 54%
Gharb - Chrarda - Beni..
Marrakech - Tensift - Al 56%
Doukala - Abda 58%
Tanger - Tetouan 61%
Rabat- Zemmour - Zaer 65%
Fés - Boulmane
Grand Casablana 74%
Hlogement clé enmain ¥ Construction dulogement
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Logement

Mode d’accés ciblé
(achat ou construction)
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Recherche de logement

Urbain
Aur - s4.90%
Guelmim - Es-smara 56.54%
Oued Ed-dahab-Lagouira 56.60%
Tada- Azlal 58.66%
Meknés - Tafldet 5871%
Fés - Boulmane 60.34%
Souss - Massa- Draa 60.76%
Taza - Al Hoceima - Taounate 62.62%
Chaouia - Qurdigha 63.20%
Rabat - Zemmour - Zaer 64.29%
Doukala - Abda 65.44%
L'Orientd 65.63%
Tanger - Tetouan 65.86%
Grand Casablana 6691%
Laayoune-Boudour-Sakia El Ham 67.71%
Marrakech - Tensift - Al Haowz F171%
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Recherche de logement

» Réponsea la question: Etes
vous en phase de recherche
d'un logement?

Non
38%

62%

221

»  Resultat assez surprenant: seulement 62%
des non propriétaires sont en phase de
recherche d’'un logement.

» Au
nombre

moment de
d’adhérents

Penquéte, le
non

propriétaires en cours de recherche
de logement peut étre estimé a 74

000.
615 h 704
o | 435 | | s e
625 67.5
50-60 Lo Echelle 11 L
65.0 613
40-50 e Echelle 10 I %07
628 587
3040 8% Echelle 9 %
<30 F e <= Echele 8 S
Les demarches de
recherche de
logement sont
surtout entameée par
SR 826 les adhérents les plus
= aises  financierement
et, paradoxalement,
TS 59.6 par les adhérents aux
5% petites échelles. Ce
sont ainsi les
Callige 59.8 classes moyennes
2% qui sont les plus
« découragées »
¢ 624 par rapport a
el 8% Pacquisition  de

logement (peut étre
par manque d'offre
ciblant cette classe).



Intention d’acquisition de
logement

» La quasi majorité des ménages non

Réponse a la question: W . A s
§ P d’q . propriétaires souhaitent accéder a
Frovapcs Fnusid-acgacrisan la propriété de leur logement.
logement?

60 20 Hors echelle o
4 5060 BE Echelle |1 9670
250 M| Echetieto s
3040 905 Echelle 9 555
<30 254 | | =echetes e
96%
3
. Urbain a
: 97.07
Calkige 0z
- o [
e Y
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Logement

La demande
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Propriété et dimensions socio professionnelles

Rural - Urbain

A 36%, la proportion des adhérents
non propriétaires des zones
urbaines avoisine la moyenne
nationale observée en 2008 qui est
de 34%.

Par contre, plus de la moitié des
adhérents exercant dans les zones
rurales ne possedent pas de
logement. Certes, ce chiffre est loin
de la moyenne nationale des
milieux ruraux qui est de | | %, mais
cet écart s'explique par le fait que
cette catégorie d’'enseignants n'est
globalement pas originaire du
monde rural.

Régions
Le taux de non propriété varie

d'une région a une autre.ll est plus
élevé dans les régions du sud.

La région de Fés Boulmane se
distingue par le taux de « non
propriété » le plus bas,soit 21%
seulement.

224

o
|

Urbain

Adhere

nts

Rural

35,61%

50,99%

Rural 11%

34%

Fés - Boulmane

Gharb - Chrarda - Beni..

Grand Casablana A

Doukala - Abda

Rabat- Zemmour - Zaer
L'Orientd

Chaouia - Ourdigha
Meknés - Tafldet

Tanger - Tetouan '

Marrakech - Tensift - AL

Tada- Azlal

Souss - Massa- Draa

Taza - Al Hoceima-..

Guelmim - Es-smara |

Laayoune-Bouydour-Sakia..

Oued Ed-dahab-Lagouira




Propriété et dimensions socio professionnelles

Taux de non
» Age propriété

la corrélation de la situation d’habitat avec I'dge

est plutét logique: 60

» Plus de la moitié des jeunes adhérents, G
agés de moins de 40 ans, ne sont pas

propriétaires 4050

»  Par contre, moins du |/3 seulement des 3040
adhérents agés de plus de 40 ans ne sont

pas propriétaires 2

» Echelles administratives

Comme le montre le graphique ci-contre, la
dépendance est claire entre la situation socio
professionnelle et la possession de logement.

En particulier, les adhérents des échelles
inférieures ou égales a 8, qui constituent une
classe minoritaire, souffrent le plus du non
accés a la propriété de logement, faute de Echelle 11
moyens financiers.

Hors echelle

Echelle 10
Environ 24% des adhérents classés « hors

échelles » ne sont pas propriétaires; preuve que Echelle 9
la crise du logement ne concerne pas que les

r \ . <= Ed\e‘e 8
ménages a faible ou moyen revenu.
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Vous et votre
conjoint () n'étes

226

Situation
d’habitat

«60% des adhérents habitent un
logement qui soit leur appartient,
soit appartient a leur conjoint ou

en copropriéteé.

-Pour comparaison, au niveau
national 74% des ménages sont

propriétaires de leur logement

«Dans toute la suite, les
« menages non propriétairesy
désigneront ceux dont ni
I'adhérent ni son conjoint ne sont

propriétaires.

:Le total des ménages non
propriétaires est ainsi estimeé

a environ 120 000.

«L'analyse des résultats de
I'enquéte ne concernera que les

« non propriétaires »



Logement

Propriété de logement
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Priorités par régions

Laayvoune-Boujdour-Sakia El Hamra

816 79

4,55
413 5390 54 Lo

¢ & & & & & & «
@ gk‘ ,‘\& s-)o\ 0«’& °s$ Q‘Q‘ aF ¥
Ny v\" Q:* e:\“ L‘}‘ 4;5-
& & & W
& .-;-s% 5’.\‘

&é' KO . 34

(“\
Tanger - Tetouan
8,30
6,51
6,01
4,96
| [O 39 389 366 33
" S & & K,
& ‘g“é\ & & .;e &‘ f} f’\b C"
V ¥ < Pt & &
& & & W
& S =
0d 4‘5\ 22
o«
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L'Oriental

429 393 391 383 5

& & @ & & S
L 33’ & &L w4 lod
\.‘(& & \,"a.- \.‘"
&f & v&é\
&
< ”
Taza- Al Hoceima- Taounate
8,36 7,83

4,16 387 373 3,66 -_—
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& &P F SO
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Priorités par régions

Oued Ed-dahab-Lagouira Rabat - Zemmour - Zaer

8,79 B S0
7,80

5,87
w2 427 421
s - 3,90 3’72 3' 27

) >~ > & < < &
& & o & (@ & & ~F
LI RO L
N (j’ & S & &
& & & N
f é‘ﬁ‘ >
&(’ Qe v
Q\
Guelmim - Es-smara
5,88

7,92

5,57
82 405 398
3 s 378 3,35 3,05

é‘\ % & & & & & & o
&£ & & & & & f\o &
N \y *O‘ e,&‘ :s‘t '0’
& & v A
S ._‘,Q'.* Y;\\“
i AL
Q\
Souss - Massa - Draa Tadla - Azilal
841 g2 8,41

7,28

582 573
4,95 5,01 s
39 3,84 3,75 3,64 465 424 391 3 52

>~ * # & < & & - & > > & < & & 5
P S A A (,‘;4. & e-‘f & N & & » & 5
& 2 X X ® o vte ) & o . ‘6& ) o < e‘_o Q o
N o <o & & & F ¥ &S N & &
& pe & 4 & ¥ 2 F
& G" W . _S& & & ¥ W
& L & & (ad &
&& R ks &‘& ol b
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&
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Priorités par régions

Chaouia - Ourdigha Doukala- Abda

524

510 838 oo

Fés - Boulmane Gharb - Chrarda - Beni Hssen
8§32 802 846 8§32
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Priorités par régions

ONCF

Tadla- Axlal
Souss - Massa -
Draa
Guelmim - Es-
smara

Meknes -
Tafildlet

Laayoume-
Boujdowr-...

Tanger -
Tetouan

Taza-Al
Hoceima-...
Doukala - Abda

Rabat-
Zemmor -...

Fes - Boulmane

Marrakech -
Tensft- Al..

L Oriental
Grand
Casablanca
Chaouia -
Qurdigha
Qued Ed-
dahab-Lagouira

Gharb -
Chrarda-...

200 400 6,00

Clubs

Taza-Al

L'Oriental
Souss - Massa -

Draa
Meknes -
Tafilalet

Oued Ed-
dahab-Lagouira
Gharb -

Chrarda-...

Tadla- Azilal

Marraksch -
Tensift- Al ..

Tanger -
Tetouan

Doukala- Abda

Laayoume-
Boujdowr-...

Fes - Boulmane

Rabat-

Zemmor -...

Grand
Casablanca
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200 400 6,00

Le préscolaire

Grand
Casablanca
Fés -
Boulmane
Gharb -
Chrarda -..
Oued Ed-
dahab-...
Doukala -
Abda
Tanger -
Tetouan
Rabat -
Zemmour-...
Chaouia -
Ourdigha
Meknes -
Tafilalet
Taza- Al
Hoceima -..
Laayoune-
Boujdour-...

L'Oriental
Marrakech -
Tensift- Al ..
Tadla - Azilal

Souss - Massa
-Draa
Guelmim -
Es-smara




Priorités par régions

Activités culturelles Vovages et Tourisme
Oued Ed- Oued Ed- Guelmim - Es-
dahab-._. dahab-. smara
Grand Guelmim- Es- Souss - Massa
Casablanca smara -Draa
Rabat - Laayoune- Taza- Al
Zemmour-.. Boﬁjdour—. | S Hoceima -..
L'Oriental L'Oriental J ‘ 3,71 Tadla - Azilal
Tetonen iR a7 Loriental
Fes - Marrakech - 4 37 Laayoune-
Boulmane Tensift - AL. ! Boujdour-...
Gharb - Gharb - 374 Chaouia -
Chrarda -.. Chrarda -. ! Oundigha
Chaouia - Souss - Massa - = Gharb -
Ourdigha Draa — >7° Chrarda -..
Doukala - Chaouia - Marrakech -
Abda Ourdigha 377 Tensift- Al .
Taza- Al Taza - Al Meknes -
Hoceima -. Hoceima -. e Tafilalet
Marrakech - Doukala - 382 Doukala -
Tensift- AL .. Abda = Abda
Meknes - Tanger - 386 Rabat -
Tafilalet Tetouan " Zemmour-..
Laayoune- Meknes - Tanger -
Boujdour-... Tafilalet [Rem— ) Tetouan
Souss - Massa Rabat - 3,00 Feés -
-Draa Zemmour-... * Boulmane
g 2 Qued Ed-
Tadla - Azilal Fés - Boulmane 3,91 dahab.
Guelmim- Es- Tadla - Azilal 401 Grand
smara ' Casablanca
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Priorités par régions

Santeé Logement Financement des
éetudes pour les
L . enfants
Boujdour-... Boulianie
Rabat - Grind Guelmim -
Zemmour-.. Es-smara
Casablanca
Oued Ed- Gharb - Oued Ed-
dahab-... Chrarda-.. dabisb:
Chaouia - Doukala - Marrakech -
Oulﬂlghﬂ Abda Tgl;slft < Al...
Marmkech;: Chaouia - i B
g Ourdigha Taza- Al
Taza- 4l Meknes - Hoceima -..
s i Tafilalet Grand
Boxl:lﬁ = Rabat - Casablanca
@ ZEIRNONLE. . L'Oriental
Tadla - Azilal Tadla - Azilal Sabar:
Grand Tanger - Zemmour-...
Casablanca Tetouan Tanger -
Gharb - Tetouan
Chrarda -.. L'Oriental Laayoune.
Doukala - Marrakech - Bonie pus:att
Abda Tensift- AL .. Boils :
Souss - Taza- Al e
Massa - Draa Hoceima -.. i
Tanger Souss - Chaouia a
Tetouan Massa - Draa Ourdigha
Guelmim- Laayoune- Doukala -
Es-smara Boujdour-... Abda
Meknes - Guelmim -
Tafilalet Es-smara Tadla - Azilal
e Qued Ed- Meknes -
Trsents] dahab-... Tafilalet
7,80 §,00 5,20 8§40 6,507,00,58,0,5@,00 5,00 3,50 6,00 6,50
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Priorités par Echelles

<=Echelle 8 Echelle 9
820 o 821 789

5,92 5,84
493 $9%
421 304 381 374 17 380 376 373

3,26 3,18

& & & s & & & < ® > & & & & & &
& & g F & & @,«‘ é_e\’\ ¥ & Qg«e& S & & & @‘”\ d_&" o
¥ & = & & W ¥ << g-f\e & ¢
& & o Af é‘f & &
S a >
& 8 ' &(‘ Q& v
< <
Echelle 10 Echelle 11
2,
828 o 828 o

424
< 390 382 37 o
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Priorités par Echelles

Santeée Logement Financement des Formation
études pour les
i h enfants \
Hors Hors Hors
echelle 8,16 echelle 7,16 Hois s echelle 4,85
- . echelle 6,62 1

-

- Echelle - 1 Echelle
8,24 11 7,4 ' 11 L_. 493
A Echelle 11 I ¥ o1
Echelle - Echelle - 3 Echelle §
10 8,27 10 7,71 Echelle 10 [ 10 5,00
3,93

-

Echelle 9 - gp9 Echelled - - — Echelle 9 s
<= <= S e
Echelle 8 5,18 Echelle 8 532 Echelle 8 Echelle 8 4,65
§8,08,13,28,38,40 6,007,008,009,00 4,401,068,80,00,20
Activiteés Voyages et Clubs
culturelles Tourisme

Hors Hors b Hors Hors
echelle 3,96 echelle 4,658 echelle echelle 3,61
Echelle ; ' Echelle

o N e e [ s o s
Echelle Echelle

10 - s Ecnelero [N, mnaleno . 10 . 3,21

Echelle 9 . - Echelle 9 - sos  Echelled - sgo  Echelled . -

<= <= <= <=
Echelle 8 3,67 Echelle 8 Ei&v Echelle 8 gbn Echelle 8 E 324

3,403,603,504,00 - 2,004,006,00 - 2,004,006,00 2,503,003,50 4,00

5,00 2 4,04
4,00 3,64 343 347

Le préscolaire,00
2,00
1,00

<= Echelle Echele9 Echelle10 Echele1l Hors
} s echelle

&
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Priorités par Cycle

Primaire College
8,27

8,27 7,81

119 ; .
419 391 377 374 &3

o & & ° F o & C
\,d“ &$'° Qo‘ 3:'\"‘ ;.‘§ ; Q\UF
B & - b
& 5 o
&& \_5'7 ®
Q\
Lycée Supérieur
823 3,00 8,02
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Priorité par Cycle

Sante Logement Financement des
études pour les
enfants
Supérie Supérie
ur §,03 ur 713 S\xpé'ieu
| r 6,24
Lycée - > Lycée
: §,18 7,67 2
Calle Calle Callege -
& 823 & 7,68 6,02
Primaire
Primair Primair 591
e 8,30 e 7,72
5,606,56,08,26,40
"R ctidfted™ Voyases el ONCF
culturelles Tourisme
Supérieu Supérien Supérie
T T 434 ur 3,80
Lycée Lycée y s
Callege Callege .
423 N
Primaire Primaire 421 s
3,703,803,904,00 4,104,204,304,40
i
3,403,603,804,00
4,50 425
. 3,88 3,82
Le préscolaitd® 3,64
__Slm_ ol ST I____ V.I_- _'I_ _____

S e T
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Ly;céé ﬁ-lpérieur

Formation

Lycée

College

Primaire 107

4,604,805,005,20

Clubs

Supeérie
ur 3,73

Lycée

1

College




Priorités par Age
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ANNEXE 3

PRIORITE DES BESOINS
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Evaluation des prestations par Echelle

<= Echelle 8 Echelle 9
2,17
2,06 v
200 1,95 1,89 ;59 49, i
1,75 S0 1,78 1,74 1,66

139 1 141 1,40 1,37
35 1,32 115 109 AL 1, 121 117
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&F & & C & & & <7 & & L & &
& T\ <7 & & <& > & Qé\ & &
< & Qg,o ¢ &S N > & &
c& & \.}’ < C& fo, ;_\'l' <
Echelle 10 Echelle 11
212 2,11 1,04 155

1,68 1,67

13713 1,32 45,

1,02 9,96
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Evaluation des prestations par Echelle

Creédit FOGALEF Assurance Assistance ONCF
Meédicale Transport
Hors echelle 2,00 Complémentaire Sanitaire Hors echelle
Hors echelle Hors echelle A48
Echelle 11 1,94 Echelle 11
Echelle 11 Echelle 11
Echelle 10 - 1,85 Echelle 10
Echelle 10 Echelle 10
Echelle 9 - 1,80 Echelle 9 e Echelle 9
<= Echelle 8 1,81

<= Fchelle 8 <= Echelle 8

160180 200 220 140160 150 2,00

1580 190200 210

Bourse de mérite Pelerinage Nafid@
Hors Hors 157 Hors
echelle echelle 37 bin
Echelle 11 Echelle 11 - 1,36 Echelle 11
Echelle 10 Echelle 10 - 148 Echelle 10
Echelle 9 Echelle 9 - 1,74 Echelle 9
<= Echelle <= Echelle <= Echelle
1,95
8 8 8
&G edita 1° 00010020 ntres 090212030 1 e préscofaire® ¥
consommation d’estivages
Hors Hors
echelle echelle
Echelle 11 Echelle 11
Echelle 10 Echells 10 \I‘
Echelle 9 Echelle 9
<= Echelle <= Echelle
- s, . 8 —

160,63,70, 73,80 100120140160

0,000,350 1,00 1,50
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Evaluation des prestations par Région

Laayoune-Boujdour-Sakia El Hamra
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’ 1, 5 ] 87
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égion

aluation des prestations par R

Ev

Grand Casablanca

Gharb - Chrarda - Beni Hssen

091 0,90

7
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S0 1,29
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A 1,70 1,70

2,24

1,10 103

24 1,23
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149 147
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Evaluation des prestations par Région

Chaouia - Ourdigha Doukala - Abda

2,13 2,07
97 190 .
1,84 181 1,78 178 1,76 1,711

1,56 139 1,33 124 1,22 Vi
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Evaluation des prestations par Région

oy Le préscolaire
Creditala
consommation
Qued Ed-
L'Oriental Casablanca
Fés - Boulmane
Fes - Boulmane
X Meknes -
Meknes - Tafilalet
Tafilalet
Doukala-
Chaouia - Abda
Curdi
. oy Gharb -
Guelmim - Es- Chida )|
smara
Tanger - L'Oriental
Tetouan
Tanger -
Souss - Massa - Tetouan
i Chaouia -
Taza-Al Qurdigha
Hoceima -.
Taza-Al
Grand Hoceima -
Casablanca M s
Rabat- Tensift- Al
Zemmour -
Gharb - Tadla- Azlal
Chrarda-. Rebat-
Marrakech - Zenunour -.
Tensift- Al..
Laayoume-
Doukala- Boujdour-..
Abda
Souss - Massa -
Tadla- Azilal Draa
Guelmim - Es-
Laayoune- smara
Boujdou-..

000 050 1,00 130
0,000,501,001,502,00 0,000,501,001,502,00
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Evaluation des prestations par Région

Bourse de meérite Nafid@
Taza-Al Taza-Al
Hoceima - Hoceima -
Tanger - Oued Ed-
Tetouan dahab-...
Tadla- Azilal L'Oriental
Souss - Massa- Doukala -
Draa Abda
Rabat- nger -
Zemmour - Tetouwan
Qued Ed- Gharb -
dahab-... Chrarda-...
Meknes - Fes-
Tafildlet Boulmane
Marrakech - Meknes -
Tensift- Al. Tafilalet
K Chaouia -
L Oriental Ourdigha
Laayoume- 108 Guelmim- Es-
Boujdouwr-.. smara
Guelmim - Es- Rabat-
smara Zemmour -
Grand ;
Casabliin Tadla- Azlal
Gharb - Souss -Massa
Chrarda-. -Draa
; Laayoume-
Fes - Boulmane Boujdow-
Doukala - Grand
Abda Cazablanca
Chaouia - Marrakech -
Ourdigha Tensft- Al..
0,000,501,001,502,00 000 030 100 130
0,000,501,001,502,00 180 200 220
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Evaluation des prestations par Région

Crédit FOGALEF Assurance Medicale Assistance Transport ONCF
Complémentaire Sanitaire

Taza-Al
Hoceima-...

Tanger -
Tetouan

Tadla- Azlal
Souss - Massa

Rabat-

0,0001,0002,0003,000 0,00 1,00 200 3,00 0,00 100 200 500 0,00 100 200 3,00

249



Evaluation des prestations et cycle d’enseignement

Primaire
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College
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Evaluation des prestations et cycle d’enseignement

Crédit FOGALEF Assurance Assistance ONCF

Meédicale Transport
Superisw 1,79 Complémentaire Sanitaire Supérieur 214
Supériewr 1,81  Supériew 1,61
Lycée -1’86 Lycse -1,95
e - 186 Callege B 168 Cdlige - 13g  College - 191

175 180 18 19 160 1,70 1,80 19 160 180 200 220
Bourse de mérite Pelerinage Safartaalim Nafid@

s [ o [ e

—__ =
Lycée - 150  Lycee - 148 Lycée 1,10 Lycée - 2,12

Cdllege - 1,29 Cdllege - 1,39 Cdllege 1,06 Callege - 212

Priaive 1,30 Primnaire J—'-—1,55 Primnaite 110  Primaire 21
100 120 140 160 120 140 160 095 1,001,051,101,15
Créditala Centres Le préscolaire
consommation d’estivages
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1,69 Primaire | 1,0 !‘/
150 160 17D 1,0)11012(1,3)1-!) 0(1)050 100130
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Evaluation des prestations et Age
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Evaluation des prestations et Age

Crédit FOGALEF Assurance Assistance
Meédicale Transport

Complémentaire Sanitaire

1,60 1,70 1,80 1,90 2,00 140 160 18 200 000 10 200 170 1,50 1,90 2,00 2,10
Bourse de mérite Pelerinage Safartaalim Nafid@
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40-50

0,00 100 2,00 000 030 100 130 000 1,00 200 300

Créditala Centres Le préscolaire
consommation d’estivages

~000. . 100._ 200
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ANNEXE 2

EVALUATION DES MECANISMES
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Notoriété et échellesadministratives

<=FEchelle 8 Echelle 9 Echelle 10 Echelle 11

Safartaalim Safartaalim Safartaalim Safartaalim
Bourze de Bourze de Boursze de Asme
:ite mexite méxite Rt
men Sanitare
Tranzport Tranzport Tranzport R '::h
Sanitaire Sanitaire Sanitaire b
Credit gl
- ? -
FOGALEF Pélerinage elerinaze Pélerinaze
Centyez Crdit Credit Crmditala
d'estivages FOGALEF FOGALEF conzommation
Crditala Crditala Creditala Credit
NFide 'Cer.ltre: ’Cuf.tres Ca-f.txe:
d'eztivages d'eztivages d'eztivages
Azzurance Azzurance Azzurance
Pelerinage Medicale Medicale Medicale
Complkment.. Complment.. Complkment
Azzurance
Medicale ONCF ONCF ONCF
Complkment
ONCF NZid® N#id® N#id®
0,0020 00%6. 0058, 005 00 % 0,00% 5000% 10000% 0,0020 00%a. 0058, 0093 00 % 0,00% 5000% 100,00%
Hors echelle
S81% 7a1n
63,42%
53474% 5098% 4--
FB% 13265 4110
o 2463%
1396%
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Notoriété et échellesadministratives

Credit FOGALEF

Assmanfe Meédicale Assistance ONCF
i Complémentaire Transport Sanitaire Hore
echelle Hors echelle
echelle Hors 31%
Echelle 11 echelle Echelle 11
Echelle 11
Echelle 11 37%
Echelle 10 Echells 10 Echelle 10
Echelle 10 38%
Echelle 9 Echelle 9
9
Echelle Echelle 9@ 36%
<= Echelle § <= Echelle 8 <= Echelle 350, <= Echelle §
8
40°%45°90°85°%0% 30°85°%0°%5%0% 0% 20% 40% 0%60% 0% 80%
Bourse de meérite Pelerinage Safartaalim Nafid@
Hors echelle Hors echelle 41% Hors Hors ~6%
echelle echelle
Echelle 11 Echelle 11 50% Echelle 11 Echelle 11 78%
Echelle 10 Echelle 10 51% Echelle 10 Echelle 10 76%
Echelle 9 Echelle 9 51% Echelle 9 Echelle 9 77%
<= Echelle § <= Echelle § 6% <= Echelle 8§ <= Echelle § 56%
0% 20%40%60% 0% 20%40% &0% 0% 30% 100%
Créditala Centres d’estivages Le préscolaire
consommation
Hors Hors echelle
Hors echelle
echelle
Echelle 11 Echelle 11
Echelle 11
Echelle 10
Echelle 10 Echelle 10
Echelle 9 Echelle 9 Echelle 9
<= Echelle § <= Echelle § <= Echelle 8

40%45%30%35%
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Notoriété et dimensionrégionale

Laayoune-
Boujdour-Sakia El
Hamra
Le i 25,0
préscolaire 8%
Safartaali 313
m 2%
Bourse de 544
meérite 0%
Assistance 56,0
Transport 40,
<y 37,1
Pélerinage 4%
; 4%

tion

Centres

b a5 61,5
e [
s
Crédit 67,5
FOGALEF 8%
Assurance

S 69,7
Medicale - e

Complé. ..

§1,3

: 81,8

0,00%50,00%200,00%

Mekneés - Tafilalet L'Oriental
Le 18,1 Le 19,8
préscolaire 1% préscolaire 3%
Safartaali 24,8 Safartaali 24
m 5% m 7%
Bourse de 36,8 Bourse de 32,5
mérite 7% mérite 9%
Assistance 39,6 Assistance 116
Transport 9e, Transport 1%
Credit 50,8 Palerina 46,0
FOGALEF 9% e 2%
el L L
; 1% : 7%
tion tion
iz 52,6 Credit 33,0
Relerinage 6% FOGALEF - 1%
Centres Centres
SREAYE 61,0 Flehe 63,3
d'estivage - 3% d’'estivage 2%
s s
Assurance _ Assurance
s W e [
Complé... = Complé. .. i
71,2 X 741
ONCF s Nafid® - i

; 74,9 75,4
Nafid@ 5% ONCF iy

0,00%50,00%200,00% 0,00%50,00%400,00%
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Marrakech -
Tensift- Al Haouz

ONCF

L 19,6
7%

26,9
9%

51,0
1%
31,1
2%

49,9
2%

32,6
2%

56,2
0%

; 38,2
3%

63,0
7%

76,9
8%

78,3
b”“

0,00%50,00%100,00%



Notoriété et dimensionrégionale

Souss - Massa - Draa

Le préscolaire

Assistance
Transport
Sanitaire
Créditala
consommation

Pélerinage I ‘, 5757

Centres
d'estivages

60,09
%

z " 67,93
%

Assurance
Meédicale
Complément..

ONCF

68,99
D %
2 ) » 80,26
Nafid@ F ‘ %

0,00% 50,00% 100,00%

Rabat - Zemmour - Zaer

Le préscolaire h 12285

2.
Safartaalim - --zSO

Assistance

Transport 300;49
Sanitai ]
Bourse de - 30,86
merite %
Crédit 46,50
FOGALEF %
Créditala 50,87
consommation - %
Pélerinage 524,08

Centres

.
d'estivages %

Assurance
Medicale
Complément..

I

ONCF

ore [

0,0020,0083,008,088,00%

N

58

Oued Ed-dahab-

Lagouira

Le préscolaire

Safartaalim

Bourse de
méerite

Credit
FOGALEF

Creditala
consommation

Centres
d'estivages

Pélerinage

Assistance
Transport
Sanitaire
Assurance
Meédicale

Complément..

Nafid®

ONCF

i 1744
%

I

I ‘ 45,84
%
54,65
%
60,47
%

6

7442

7,44
%
65,60
%
,60
%
%

_[__
=
<' . i

0,0020,008,00508,038,00%



Notoriété et dimensionrégionale

Gharb - Chrarda - Beni

Hssen
Le préscolaire 1?;:6
24
sttt - .-267
Bourse de 33,61
mérite %
Assistance
e [
%
Créditala 33, 71
consommation -
Credit 53 71
FOGALEF
Centres 55,41
d'estivages
Assurance
T -
Complément..
s -
0, 0029 O(E 00!0 0@ 00%

Grand Casablanca

Le préscolaire

Safartaalim

Assistance

Transport
Sanitaire

Bourse de
meérite

Créditala
consommation

Pélerinage

Credit
FOGALEF

Centres
d'estivages

Assurance
Meédicale

Complément..

ONCF

Nafid@

0,00% 50,00% 100,00%

19,71
%

29,60

e
%
39,5‘7
531,26
%
52,92
%
4
%

39,35
%
63,78
%
76,32
%

-

%

Guelmim - Es-smara

Le préscolaire

Safartaalim

Assistance
Transport
Sanitaire

Bourse de
merite

Credit
FOGALEF

Créditala
consommation

Centres
d’estivages

Pélerinage

Assurance
Medicale

Complément. .

ONCF

Nafid@

21,62
%
26,54
%
e
%
38,33
%
48,77
%
34,36
%
%
55,04
%
65,05
%

|l | 1

0,00% 50,00% 100,00%
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Notoriété et dimensionrégionale

Taza- Al Hoceima-

Taounate
Le préscolaire 2‘2’10
2
Safartaalim "S‘SS
Assistance 38,39
Transport o
Sanitaire
Bourse de 39,80
merite %
rocnce [
%
Creditala 37,63
consommation %
Credit 61,66
FOGALEF %
Centres 62,39
d'estivages %
Assurance
i [
A %
Complément.. .
e D
%
77,48

T T 1

0,00% 50,00% 100,00%

Tanger - Tetouan

Le préscolaire
Safartaalim
Bourse de
mérite
Assistance
Transport
Sanitaire
Pélerinage

Credit
FOGALEF

Créditala
consommation

Centres
d'estivages

Assurance
Meédicale

Complément..

ONCF

Nafid@

h 19,59
%

45,89
%
51,68
%
e
%
. -
%
7042
%
%

E_a
E v
L T T T 1

0,0020,0088,0058,008,00%
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Bourse de
merite

Assistance
Transport
Sanitaire
Crédit
FOGALEF
Pélerinage

Creditala
consommation

ONCF

Centres
d'estivages

Assurance
Meédicale

Complément..

Nafid@

63,90
%

e
%
77,81
%
T T 1

0,00% 50,00% 100,00%
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Notoriété et dimensionrégionale

Chaouia - Ourdigha

Le préscolaire

Credit
FOGALEF

Créditala
consommation

Pélerinage
Centres
d'estivages

Assurance
Meédicale
Complément..

Nafid®@

Doukala- Abda

20,22
Le préscolaire h "%‘3‘

Bourse de 34,74
meze WD
Assistance

Credit
FOGALEF

Pélerinage

Créditala 51,57
consommation - %
Centres 60,98
d'estivages %
Assurance

2
Complément.. '
72,11

I

I

Fés - Boulmane
Le préscolaire h 194524
—
Sufirtaalim [ .2’61
Assistance
Tr it 31‘;15
s ‘|I' ;
Bourse de 33,94
mérite %
Péelerinage I "‘ il
%
Credit 50,52
FOGALEF %
Creditala 50,85
consommation E_d %
Centres 57,23
d'estivages E_d %
Assurance
Médicale E . o
Complément. | )
Nafid® : . L
%
7482
ONCF F ‘ a
0,0020,0088,0058,038,00%

N
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Notoriété et dimension régionale

Créditala Centres d’estivages
consommation

Chaouia-...

0% 10% 20% 30%

0% 20%40°60%50%
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Notoriété et dimension régionale

Credit FOGALEF Assurance Medicale Assistance Transpart ONCF
Complementaire Sanitaire
Taza- Al
Tanger - Taza-Al Taza- Al
Tadla- Azild Tamgee Tmeec:
- Tadla- Azlal Tadla- Azlal
Rabat-. Souss -.. Souss -..
Oued Ed Rabat- Rabat-.
‘ Oued Ed-. Oued Ed-.
Meknts > Meknés -... Meknés -..
Mpaberh; Marrakech... Marrakech..
HQuawal L Oriental L Oriental
Eamyomies: Laayoume-.. Laayoume-..
Cnelinfr s Guelmim-... Guelmim -...
Grand... Grand... Grand...
Gharb - Gharb-... Gharb -

Fes- Fes- Fes-.
Doukala -.. Doukala-... Doukala-...
Chaouia-... Chaouia - Chaouia-...

0% 20%40%60%50% 0% 20%40%60%:50% 0% 20%40%60%50%
Bourse de merite Pelerinage Safartaalim
Taza- Al Taza-Al.. 51% Taza-Al..
Tanger - Tanger - Tanger -...
Tadla- Azlal Tadla- Azlal . 4% Tadla- Azlal
Souss -.. Souss -... B 57% Souss -...
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Notoriété et cycle d’enseignement
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Notoriété et cycle d’enseignement
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Notoriété et Age

Crédit FOGALEF Assurance Assistance ONCF
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ANNEXE 1

NOTORIETE
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Principaux enseignements

»  Au vu de ces resultats, il parait necessaire de placer la communication sur les
prestations parmi les principales actions de la Fondation pour les 5 années a venir, en lui
accordant I'importance, les moyens et la priorite au meme titre que les prestations. En
d'autres termes, la communication ne doit plus étre percue comme un outil support
seulement, la communication devra étre considéerée comme une prestation a part
entiéere.

» Il est donc temps de penser et d'élaborer une nouvelle stratégie pour la
communication. Pour étre efficace, le plan d'action qui en decoulera doit
imperativement intégrer deux aspects fondamentaux:

+ L'innovation dans les methodes de communication

- La fixation d’objectifs chiffrés en terme d’information des adhérents: par exemple,
a fin 2010, atteindre un taux de notoriete de 75% pour '’AMC, et de 60% pour le
FOGALEF...etc

» Les prestations

v L'enquete a permis de dresser les besoins des adherents et de connaitre le degre de
priorité de ces besoins. |l ressort ainsi que la santé et le logement demeurent les
principales préoccupations sociales de la famille de I'enseignement, la prévoyance etant
plus prioritaire. Aprés ces besoins fondamentaux, c'est le financement des etudes
supérieures des enfants qui ressort comme 3*™ priorité, avant les voyages, la culture et
les loisirs.

»  Aussi, I'étude strategique en cours est |'occasion de re-penser les affectations
budgetaires par prestation, de maniére a respecter les priorites sociales des adherents.

»  Excepte nafida, toutes les prestations ont regu un score moyen inférieur a 2 sur une
echelle de 0 a 3. Ce qui peut paraitre surprenant, c’est que des prestations vitales
comme I"AMC ou I'ATS, qui offrent des avantages exceptionnels par rapport a I'existant,
sont moins evaluées que d'autres mécanismes moins importants comme la subvention
du train ou nafida. La présente enquéte revele certes que le manque d'information peut
jouer un role dans ce sujet, mais ceci n"empeche pas la presence d'autres facteurs qui
puissent influer négativement sur la perception des prestations par les adhérents, et il
y'a lieu de s’en assurer (accessibilite,qualite de service des prestataires, procedure....)
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Principaux enseignements

» La communication

»  Les adherents ne sont pas suffisamment informes sur les prestations, c’est I'un des
principaux faits marquants de I'enquéte.

»  Drailleurs, dans tous les focus group tenus avec les adherents, ces derniers se plaignent
toujours du manque d’information et demandent plus d’effort de la part de la Fondation
en matiere de communication.

»  Ce deéficit de communication a naturellement des conséquences negatives:

+ D’un coté, un adhérent non ou mal informeé ne bénéficiera pas des prestations de la
Fondation méme s'il en a réellement besoin. Tel est le cas par exemple des
adhérents malades qui ne recourent pas a I’AMC ou des victimes d’'accidents qui ne
font pas appela I'ATS.

+ D’un autre coté, I'enquéte prouve qu’en général, un adhérent mal ou non informe
sur une prestation a, par defaut, une mauvaise perception de la prestation en
question (analyse evaluation des mécanismes)

Scoring des prestations par les
adhérents
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Volet général

Conclusions
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Prioritéet dimensions socio
professionnelles

» Priorités entre femmes et hommes adhérents

»  Le classement des priorités est le méme, mais

»  La femme accorde une plus grande importance que 'homme a la santé, aux
études supérieures des enfants et aux voyages.

v Lhomme par contre donne plus de priorité au logement et a la formation.

Le prescolaire 2 592
Clubs a20

ONCF 8
u Honume
v t Touri ,
oyages el lounsme 156 & Fe

Activites culturelles 55’83
73

Formation

Financement des études pour les enfants = ,sg P

787
Logement s

; 5,18
Santé 5.40

» Priorités et dimension régionale

»  Dans toutes les régions, le « spectre des priorité » a la méme allure: santé,
logement, études supérieures des enfants et formation occupent dans cet
ordreles 4 premiers rangs.

272



Priorité et dimensions socio
professionnelles

»

Pour toutes les categories d'age, la sante, suivie du logement, du financement des etudes
supérieures des enfants et de la formation restent les besoins les plus prioritaires.

Toutefois, il est constaté que le degre de « priorité sante, » diminue en moyenne avec |'age. A
premiére vue, ceci peut paraitre surprenant, mais ce constat s'explique par le fait que les
adherents plus ages ont un autre souci qui est le financement des études supérieures des
enfants, pour lequel ils ont accordé un grand intéret, plus que les jeunes comme le montrent
les graphiques.

Priorité et (secteur d’enseignement ou échelles administratives)

»

Priorité et zones rurales

Les 4 grandes premiéres priorités ne changent pas par rapport aux analyses
précédentes;

Toutefois, il est constaté que plus le cycle d’enseignement ou [I'échelle
administrative sont élevés, plus [P'adhérent accorde de [I'importance aux
prestations de loisirs et voyages, au détriment des besoins de base que sont la
santé et le logement.

»

2 Le prescolaire
Les résultats concernant les
adhérents habitant les zones
rurales ne different certes pas ——
avec les résultats globaux en
terme de classement des ONCF
priorités qui demeure Ile
méme. Toutefois, il est Voyages et Tourisme
constaté que cette catégorie
d’adhérent place en moyenne Activités calturelles

la santé et le logement a pied
d’égalité, ce qui veut dire que
leur besoin en logement est
bien plus important que les

Formation

Financement des etudes pour les
adhérents des zones urbaines: enfants
ainsi, le score moyen du
logement est de 8,17 pour les Logzment
zones rurales contre 7,66 &
pour les zones urbaines. e Santé

273



Priorité des besoins

Les clubs et le préscolaire figurentaux derniers rangs de priorité.

Pour les besoins d'analyse, définissons un score de priorité = |0 — rang de

priorité.

Le graphique ci dessous trace le score moyen par domaine:

Ainsi, le score moyen varie

de 8,26 243,22

» La santé est donc
effectivement la
premiére priorité des
adhérents avec un

score moyen de 8,26.

» En position le
logement avec un score
moyen de 7,75.

»  Un résultat trés
marquant: la 3™
priorité aprés la santé
et le logement est le
financement des études
supérieures des enfants
avec un score moyen
de 59.

»  Enfin, un autre
indicateur important: la
formation occupe la
4=me position en terme
de priorité.

zéme

8,26

7,75

Score moyen

5,90
4,95
4,21
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>

R

Dans le but de connaitre les besoins réels de la famille de I'enseignement, ces
derniers ont été invités a classer les champs d'action de la Fondation par degré de
priorité: ils devaient ainsi affecter un score de | a 9 aux différents éléments suivants:
santé, logement, études supérieures des enfants, formation, subvention transport,
pelerinage, voyages et tourisme, clubs, préscolaire, activités culturelles. Ainsi, dans les
analyses qui suivent,moins le score est important, plus la prestation est prioritaire.

Ci contre le « spectre de
priorité des besoins » de la
famille de I'enseignement.

»

Les domaines les plus
prioritaires (rang |) sont
incontestablement la santé
pour 46% des adhérents
suivie du logement pour
45% des adhérents.

Toutefois, en cumulant les
rangs | et 2, la santé
remporte largement la
palme de la priorité. Ainsi,
90% des adhérents placent
la santé dans les 2 premiers
rangs, contre 79% pour le
logement.

En 3°m¢ position figure le
financement des études
supérieures des enfants.

(PRSI .02 0510 308 2B BASA 0N

DEE38% 2484%  1920%1 35450 1R

DRA3I724% 24.13% 22.69% 14833

Voyages et Toursme &

Financement des études pour les enfants 2Rl ANE PRy AN EAIE BT 215 - ;

PG 113,829 3.1272.6312254401% |

Sante 46.22% 4438% 5.

mRang | mRang2 mRang3 wRang4 wRang5 mRang & wRang 7 wRang 8 wRang 9
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Priorite des besoins

276




Evaluation et dimensions socio

professionnelles
» Evaluation et échelles Crédit FOGALEF Assurance
administratives Medicale
. Hors echelle 2,00 Complémentaire
»  Globalement, les adhérents aux Hicsatbiale
échelles supérieures ont une
; P : Echelle 11 - 1,94
meilleure perception du Echelle 11
FOGALEF 1
Echelle 10 - 1,85 Piicd
» Pour [IAMC, Ila tendance |
s'inverse —— . <8 -
<= Echelle 8 181 <= Echelle §
1,60 1,80 2,00 2.20 1,40 1,60 1,80 2,00
»  Evaluation par zone
d’implantation (Rural-Urbain) PRESCOLARE

» Si les adhérents des zones ESTIVAGE
rurales apprécient moins le
FOGALEF, la subvention du train,
nafida ainsi que les creédits NAFDG
consommation, ils ont par SAFARTAALIM
contre affecté un meilleur score
a 'AMC, I'ATS, SafarTaalim et a
I'estivage. BOLEE

CREDIT CONSO

PELRINAGE

oncf

ATS

AMC

Credit FOGALEF
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»

-

Evaluation et dimensions socio

professionnelles
EvaluationetAge @ =

»

Il est effectivement constate une difference
dans la perception des mecanismes selon
I'age.Ainsi, par exemple:

Pour 'AMC: les plus jeunes evalue le
mécanisme « plus positivement » que
les adhérents agés. (ce qui est naturel,
puisque les besoins de ces derniers
sont plus importants).

Pour le FOGALEF;, c'est le contraire,
les plus ages apprécient plus le
mécanisme actuel.

Globalement, pour toutes les tranches
d'age, les mecanismes les mieux
apprecies sont nafida, I'amc, le fogalef et
la subvention du train. Par contre, les
prestations d’estivage, de voyages et la
bourse ISTIHQAQ restent les moins
appréciees.

Evaluation et secteur d’enseignement

»

Le credit FOGALEF est mieux apprecie par
les adhérents du departement de
I'education nationale. Resultat similaire pour
les centres d’estivage, et le pelerinage.

Par contre, '’AMC recoit un bien meilleur
score de la part des adherents du cycle
superieur. C'est aussi le cas de I'ATS, de la
bourse ISTIHQAQ), de nafida et de 'TONCF,
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affectée par 40% des adhérents a SafarTaalim et par le 1/3 des adhérentsa I'ATS

»  En appuiaux résultats énoncés ci-dessus, le graphique trace le score moyen
par prestation

» Ainsi, le score moyen varie
de 1,08 a2 I3

b

La prestation nafida est
la mieux notée avec
une note moyenne de
2,13, suivie de Ila
subvention du train
notée a |,94.

Les prestations de base,
a savoir 'AMC et le
FOGALEF occupent
respectivement la 3°me
et la 4®¢ position.
LATS quand a elle se
trouve en 7°™¢ position
avec seulement [,39
point.

En bas du classement
I'estivage et safartaalim
avec des scores
respectifs de |, 3| et
[,10.

Scoring moyen des mécanismes

213
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Evaluation des mécanismes

Dans le questionnaire,les adhérents ont été invités a affecter unscorede 03 3
a chaque mécanisme social de la Fondation:

»

L'adhérentaffecte la note minimale, 0,s'il pense que le mécanisme n’est pas

du tout intéressant.

Et il affecte la note 3 dans le cas ou il pense que le mécanisme est treés

intéressant.

Ci contre le spectre de la
perception des mécanismes de
la Fondation par les adhérents.
Ainsi par exemple:

>

39% des adhérents ont une
trés bonne impression du
FOGALEF et ont affecté le

score maximal. 25% ont

donné un score de 2 sur 3.

Donc globalement, 64% des
adhérents pergoivent
« positivement » les crédits
FOGALEF.

Ce taux n'est que de 57%
pour 'AMC et de 44%
pour le Transport Sanitaire.

Le programme  nafida
demeure la prestation qui
donne la meilleure
impression chez les
adhérents: score de 3/3
pour47% des adhérents.

ONCF 1

Le préscolaire

Centres d'estivages

Crédit a la consommation

Nafid® 8,65¢

Safartaalim

Pélerinage

Bourse de merite

Assistance Transport Sanitaire

Assurance Médicale
Complémentaire

Crédit FOGALEF
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Volet général

Evaluation des mécanismes par les
adhérents
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Notoriété et dimensions socio
professionnelles

» MNotoriété et échelles
administratives

Taux d'information par Echelle
51,13%

»  Les adhérents aux échelles 49,61%
W 48,85%
inférieures (8) et 47.16%
supérieures (hors échelle)
sont les moins informés 44,12%
sur les prestations de la
Fondation.

<= Echelle Echelle 9 Echelle 10 Echelle || Hors

echelle

» Notoriété et Zone
d’implantation (Rural-

Urbain)

» 1l n" y a pas de différence
significative  entre  les
adhérents des zones
rurales et ceux des zones
urbaines en termes
d'information  sur les

Notbrie etlggsgenre

Il ressort de I'enquéte
que les hommes font plus
d'effort pour chercher
I'information, et ceci est
valable pour tous les
mécanismes mis en place
par la Fondation.
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Notoriété et dimensions socio

professionnelles

- Notoriété et Age

»  Visiblement, les jeunes adhérents
sont mieux informés que les plus
ages.

»  En particulier, les adhérents ages
entre 30 et 40 ans connaissent mieux
que les autres toutes les prestations.

Notoriété et secteur
d’enseignement
»  Les adhérents de ['enseignement

supeérieur, suivis des enseignants du
primaire, sont les mieux informés des
prestations suivantes: AMC, TS,
FOGALEF, Subvention Train, Bourse
de mérite, Safar Taalim, nafida.

’ Pour le reste des mécanismes, ce
sont les adhérents du primaire qui
viennent en téte,

» Les moins informés sont les

enseignants du collége;

Notoriété et Dimension régionale

»  Les adhérents résidants dans les
régions du sud sont visiblement
mieux informes. Y'a-t-il rapport avec
I'action des cellules régionales?

» Il est aussi constaté gque le classement
des prestations par niveau de
notoriété varie d'une région a une
autre; ainsi, par exemple, |la
subvention du tran et nafida
occupent les 2 premiers rangs; le
FOGALEF oscille entre la 5™ et la
7 position. Quand & 'AMC, elle
garde invariablement la 3#™¢ position.

Taux d'information global moyen par Age

52,73%
apa 2 X g%
j I I I |
<30 30-40 40-50 50-60 >60
Taux d'information globalmoyen par cycle
53,33%
49,27%
44 72%
Supérieur Lycee ' Primaire ' Callege ‘
Taux d'information global moyen par region
59%
52%52%53%

190, . 51%51%
46%47%47%48%49%49%49%49%50%50%
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Notoriete globale

»  Pas tous les adhérents sont au courant
de toutes les prestations offertes par la
Fondation, et pas toutes les prestations
ont la méme notoriété auprés de la Nafid®@ 74,91%
famille de I'enseignement.

% de la population informee

ONCF 71,93%

» Pour certaines prestations, il est tout a
fait logique que la notoriété ne soit pas
élevée en raison du faible nombre de Centres d'estivages 58,15%
bénéficiaires; c’est le cas de la bourse Pélerinage 52,39%
ISTIHQAQ), de Safar Taalim ou encore
de l'aide au pélerinage.

Assurance. .. 62,27%

Crédit FOGALEF 51,87%
50,77%
» Par contre, et paradoxalement, la
derniére née des prestations, a savoir
nafida, est plus connue que des produits  Bourse de merite
de base, bien plus anciens. Ainsi, la Gnfartasfin |
moitié seulement des adhérents sont au
courant des crédits subventionnés
FOGALEEF, et moins des 2/3 connaissent 0% 20% 40% 60% S0%
I'assurance meédicale complémentaire,
alors quen moins de |8 mois
d’'existence, nafida est déja connue par
les 3 / 4 de la famille de I'enseignement

Assistance. ..

20,20%

Le préscolaire
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Notorieté des prestations
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Gestion de 'opération

»  Cette enquéte de grande envergure a nécessité la contribution des efforts de
plusieurs équipes de la Fondation ainsi quela collaboration des établissements

du MEN.

CEDO

»Pilotage

»Elaboration du
questionnaire

»Creation des tableaux de
bord de suivi

»Développement de
F'applicatif d’analyse des
donnees

* Analyse

*Préparation de la procédure
de gestion de l'enquéte

DAL

» Consultations pour
impression du
questionnaire

» Consultations pour
saisie du questionnaire

* Gestion de I'envoi des
questionnaires a
travers |a poste

DA — service
marketing

» Assistance des cellules
regionales

* Suivi de I'envoi des
questionnaires et de la
collecte des reponses
par les cellules
regionales

» Gricea la contribution de tous les intervenants,et aprés 5 mois de son
lancement,'opération a été cléturée en enregistrant 59 000 réponses, soit
un taux de réponse de 20%
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Objectifs de 'enquéte

»  Comme conséquence de la conjoncture actuelle de I'immobilier, une stagnation
suivie d'une baisse du nombre de bénéficiaires du plan logement on été
enregistrées respectivement en 2008 et 2009.

»  Vu I'ampleur de la régression constatée, et qui a atteint 18%, il a été décide,
conformément aux orientations du Comité Directeur de la Fondation, de
lancer une étude dans la perspective d'élaborer un recadrage du PAL actuel.

» A cet effet, et dans le souci de disposer du maximum d’informations sur I'état
actuel et les besoins de la famille de I'enseignement en matiére d’habitat, un
questionnaire a été envoyé a 300 000 adhérents, via les établissements
scolaires.

»  Par ailleurs, un plan d'action stratégique a I'horizon 2015 étant en cours
d’élaboration, d'autres questions ont été ajoutées, et notamment sur la
notoriété des prestations, la priorité des besoins et la satisfaction par rapport
aux produits existants.

» En résumé, I'enquéte servira de ressource de données pour les deux volets
suivants:

Volet Volet
Geéneéral Habitat
»  Notoriété des prestations »  Cartographie Habitat des
existantes 7
adhérents

»  Priorité des besoins

»  Attentes des adhérents > Besoins en logement
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Conclusion génerale

Cette enquéte de satisfaction permanente a donnée naissance a
plusieurs indicateurs importants en vue de rehausser I'image de la

Fondation.

Il en ressort le besoin urgent et immédiat d'améliorer les prestations
actuelles de la Fondation pour une meilleure efficacité et pertinence.
Plusieurs prestations nécessitent une intervention de la Fondation
dans le but d'améliorer le quotidien des adhérents en leur offrant un

confort et bien-étre dans leurs vies.

Les adhérents ont énormément insistés sur certaines prestations dont
FOGALEF- AMC- CULTURE&LOISIRS- BOURSE ISTIHQAQ-
CREDIT ALA CONSOMMATION-TRANSPORT.

La Fondation devra se concentrer en premier lieu sur ces-dites
prestations. En effet, la demande croissante des adhérents ne peut

gu'encourager des changements et l'investissement de la Fondation.

Tous ces facteurs vont permettre par la suite d'amorcer un Plan
d’Action détaillé qui influencera directement ou indirectement les
prestations. Cela englobera les caractéristiques des prestations, les

actions de communication et marketing.
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Conclusion générale




Résultats de I’enquéte
Communication/ Modes de contacts — Réclamations &
Propositions

Propositions

Les adhérents ont tous votés a l'unanimités pour ces moyens de
communication:
-E-mail
-Appels téléphoniques
-Portail
-Site Web
-SMS

Cela rejoint les résultats de la partie quantitative, un rapprochement peut étre
effectuer. En effet, nous avons 53.9% qui demandent a étre contactés par
téléphone, 51.9% par e-mail, envoi d'un texto 16.8% et enfin 44.6% via le

site internet de la Fondation.

Nombreux adhérents ont suggérésla création d’'un numeéro vert.

L'envoi de courrier est toujours un moyen sur et équitable avec seule
limite le temps.

Contact au sein du lieu de travail.

Création d'un magazine spéciale Fondation, qui aurait pour but de parler
des problemes que peuvent rencontrer les adhérents et les solutions a
ces problemes. Ce magazine donnera un nouveau souffle a la Fondation
en la rapprochant encore plus de ces adhérents.

Formerles agents des cellules régionales.

+~ La majorité des adhérents veut étre contactés et mis au courant
régulierement.
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Résultats de I’enquéte

Communication/ Modes de contacts — Réclamations &
Propositions
Le traitement de la partie quantitative et qualitative a permis d'établir

un lien entre les chiffres, les demandes et propositions des adhérents.

Ce volet communication sera comme une ‘torche’ pour la Fondation.
L'élaboration d’un plan de communication est nécessaire en vue des

changements futur.

Pour ce faire, un diagnostic des Réclamations et Suggestions a été

pris en compte.

Reéclamations

Les adhérents se plaignent de 'absence d’efficience et d'efficacité.

Nombreux adhérents sont restés sans aucune réponses suite a des
demandes via E-mail.

Mis en attente des appels téléphoniques.

Les agents des cellules régionales n'‘ont pas toutes les
documentations nécessaires pour un explication compléte.

Les agents sont absents dans certaines régions.

La gestion du temps : les réunions d’informations dans les cellules
régionales coincidentavec les heures de travail des adhérents.

Manque d’accessibilité a internet, déficience de réseau téléphonique
dans certaines régions.
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Résultats de I’enquéte
Amelioration des prestations — Autres
prestations

La prestation Nafida a énormément été sollicité par notre corps
enseignant (13%). Les adhérents demandent le renouvellement de ['offre
Nafida, ainsi que la création de nouvelles offres ( tels que Data Show, outils
pedagogiques...) ainsi que la diminution des prix relatifs aux abonnements

téléphoniques et inclure une offre pourles téléphones portables.

Les adhérents ont une prestation phare c'est la prestation Transport
(12%). Sauf qu’il y a un petit probléeme concernant cette prestation. Les
adhérents demandent a ce que la Fondation signe des conventions avec
tous types de compagnies ( aérienne, naval, terrestre...). En effet vu que
certaines régions du Maroc ne sont pas de servies par le train, les
adhérents estiment qu'ils ont le droit a cette prestation au méme titre que
ceux qui vivent dans des villes ou le train passe. Un nombre minime
demande la création d’un transport commun pour les professeurs des zones

rurales.
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Résultats de I’enquéte
Amelioration des prestations - Culture et loisirs
| Pelerinage

Les adhérents ont émis des propositions d'amélioration en ce qui
concerne la Culture et loisirs. Dans ce cas de figure cela représente les
prestations Safar Taalim et Tarifs préférentiels. Un taux correspondant a
21% des adhérents.

Les points qui ont été soulevés sont:

Informations plus claires relatives aux voyages

Ameélioration de la qualité des centres d’estivages

Elargissement des destinations de voyages

Augmentation des quotas pour les centres d'estivages

Pas de suivi de la convention avec les Hotels (Tarifs préférentiels)
Tracabilité

En ce qui concerne la prestation relative au peélerinage (7%) les
adhérents voudraient que la fondation donne la priorité a ceux d'un age
avanceé ou proche de la retraite. La suppression des quotas a été formule a
maintes reprises; pemettre aux échelles supérieures a 9 d'avoir accés a la

prestation pelerinage.
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Résultats de I’enquéte
Améelioration des prestations - AMC

La deuxieme prestation qui mérite d'étre décortiquée et traitée en
profondeur est I'Assurance Meédicale Complémentaire. Les adhérents se
plaignent de la qualité des services de la compagnie d’assurance. lls
demandent I'amélioration de la qualité des services liée a cette prestation et

proposent:

L'élargissementde la couverture a d’autres cas de maladies
La revue en hausse du taux de remboursementjusqu’a les 100%

L'optimisation du temps de traitement des dossiers ( réduire le délai
d’'attente)

Les résultats montrent que 13% des adhérents sont susceptibles a cette
prestation et demandent a hauteur de 40.4% des 13% une amélioration

efficace de TAMC. D’autres part, plusieurs suggestions ont été émises:

Construction d’hdpitaux

Convention avec les cliniques

Compte Internet pour le suivi des dossiers CNOPS
Carte santé pour le suivi médicale

Services pour personnes handicapées
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Résultats de I’enquéte
Amelioration des prestations -
FOGALEF

Il en ressort clairement que les adhérents veulent des changements
radicaux au niveau du crédit FOGALEF. En effet on observe un pourcentage
de 50% des adhérents qui ont émis des suggestions (1288) et demandes une
amélioration de la prestation FOGALEF. Ce taux est aussi palpable sur le
forum (www.dafatircom) |, la majorité des personnes inscrites veulent en
savoir plus sur les crédits immobiliers. Plus particulierement sur les produits
alternatifs (crédit islamique), d’'ailleurs un débat a lieu au sein du forum au

sujet de ces produits.

Les demandes les plus récurrentes sont liees aux crédits islamiques (33%
des 50%), a la baisse du taux d’intérét (14%) et a 'augmentation du plafond

du crédit subventionne (12%)

Certaines régions souffrent du probleme des titres fonciers, ce qui pose
un trés grand probleme quant a l'acquisition d'un logement. Nombreux

adhérents demandent une aide financiere pour le remboursementde crédits.

Les adhérents insistent sur le fait que le logement devrait étre une des
priorités de la Fondation, ceci est compréhensible sil'on se fie a la Pyramide

de Maslow ce besoinde sécurité doit étre comblé.

Un autre point a tenir en compte c’est le faite que la banque ne soit plus
un intermédiaire , les adhérents demandent la construction de résidences

comme solution au probléeme du logement.
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Résultats de I’enquéte

Ci-dessous un tableau qui démontre les répartitions en

pourcentage de chaque prestation selon les adhérents.

Prestations Nombre de réponses  Pourcentages *
FOGALEF 650 50%
Culture et loisirs 270 21%

AMC 166 13%
Nafida 162 13%
Transport 154 12%

Haj 89 7%
Bourse

ISTIHQAQ 66 5%

=\I2Il 2 77 WO MAAVING 7 el N RN 7 VLI e PIUJ Il 'JUHI VUII\U&UJ. N

A-fvg untotalde | 2 repons.es ! 3 ’ o ,1% '

a ce qu'il y est de grandes améliorations pour ces dites prestations.
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Démarche adopte

Apreés avoir recueilli les réponses des adhérents concernant les
questions ouvertes relatives a 'amélioration des prestations actuelles
et les propositions d'innovation, nous avons procédés a un plan de

codification afin de nous faciliter la quantification des résultats.

Nous avons fait une lecture générale des réponses, ensuite on a

regroupés les données concernant chaque prestation.

teml
Item2

—

S

e I Extraction des

fras ; réponses sur les
—> questions

ouvertes
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Démarche adopte

Il est a signalé que la présente enquéte est déclinée en deux
volets. Le premier volet a permis davoir des indicateurs
qguantitatifs sur les besoins des adhérents, ainsi que leurs degrés
de connaissance quant aux prestations offertes par la Fondation.

Le deuxieme volet qualitatif axé sur des questions ouvertes.

Le traitement des réponses recueilies des adhérents aux
questions ouvertes donne lieu a plusieurs points importants. En
effet ces questions ont permis a 'adhérent d’exprimer son opinion
sans aucune contrainte et de fournir des propositions pour une
meilleure amélioration des prestations et la qualité des services

offertes par la Fondation.
L'analyse du contenu de ses réponses va nous permettre de

connaitre les priorités, attentes du corps enseignant et expliquer

les tendances de certains indicateurs quantitatifs.
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Partie qualitative

Amélioration des
prestations

Communication/ Modes de
contacts




Résultats de I’enquéte

Traitement des données

Etes-vous satisfait dumode de traitement de vos dossiers par la Fondaon ?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 1000%

1000%
100,0%

Qualite du traitement des dossiers:
BTréssatishit  Qualité des reponses appodées:

ngtisfat Délai global de réponse 100,0%
@ Mecontent
@ Trés mécontent qalité formulares 100,0%

100,0%
100,0%

qalité partenaires
Totd

*»+Les adhérents sont satisfaits du traitement de leurs dossiersavec un

pourcentage de 67.2%
“*Mais ils sont mécontents des partenaires de la Fondation ( tels que
Essada, les banques etc...) et de la qualité des services fournis par certains

de ces partenaires (55.1%).
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Résultats de I’enquéte

Accueil

Etes-vous déja allé au Siege dela Fondation a Rabatoudansune [l Merci de preciser
Cellule Régionake ?

Taux deréponse  95,7%

Taux deréeponse: 94,9%

_—

Nb
Siége 968
Cellule Régionale

| Nb

Oi | 2645 o1,9%
N | 2489 @5%

Etes-vous satisfait des aspeds suvanks ?

0%

Qualité de I'accueil recu

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100.0%

, ' Temps d'attente
B Trés satisfat

B Satisfat orientation service
B Mécontent Qualité d'écoutz
@ Trés mécontent

Amabilité, politesse
Qualité des informations communiquées:
Tota

“+Les adhérents ont déja visités le siege de la Fondation a Rabat ainsi
que d’autres cellules régionales avec un taux de 51.5%. 38.2% se sont
déplacés ausiege et 61.8% aux cellules.

“Suite a ces indications nous avons voulu connaitre la satisfaction de
nos adhérents relative aux services offert par les structures (84.4%).
“+*Globalementles adhérents sont trés satisfaits de I'accueil (88.7%).
“+Les employés de la Fondation sont considérés a hauteur de 91.1% tres
aimables, a I'écoute (86.8%), offrant des informations claires (79.8%), ne
laissant pas trop les adhérents attendre pour traiter leurs demandes
(82.5%).

“En final la satisfaction par rapport a I'orientation est de 82.6%.
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Résultats de I’enquéte

Diffusion de l'information

Commentjugez-vous es informations communiauees pa a Fondaion a achent ?
6 10% 0% X% 4% 0% o0k

M % % 1000%

Claires
Sufisantes
Complets

Adaptees

BOu
Bl

Réqulers:

Totd

Il a été demandé aux adhérents de juger les informations communiquées par
la Fondation en répondant par Oui ou par Non aux cing critéres énoncés ci-
dessus.

“*Les informations sont claires a 78.1% ce qui veut dire que les adhérents
comprennent trés bien les messages de la Fondation mais les trouvent
insuffisants ( 57.7%) et incomplets (53.3%). Par contre ils les jugent adaptés
(58.4%).

*Les adhérents demandent a la Fondation de leurs communiquer

régulierement des informations (55.6%).
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Résultats de I’enquéte

Modes de contact

Consultez-vous le site Intemet de la Fondation ? Etes-vous inscrit 3 lespace adhérent?
Taux deréponse: 96,2%

Nb Taux de réponse: 92,9%

Réguiigrement 644
Quelquesos | 2233
Rarement 1257
Jamais 10712

|l apparait clairement que les adhérents visite le site internet de la
Fondation. On peut estimer ce pourcentage a 55.3% entre ceux qui le font
régulierement et de temps en temps.

“*Néanmoins 24.1% le font rarement et |la cerise sur le gateau sont ceux qui
ne se rendent jamais sur le sitel

<+Comment pourrait-on expliquer ces chiffres? Pourquoi mettre en place un
site internet avec un espace pour les adhérents si pratiquement 40% ne s’y
rendent presque jamais. L'utilité de ce site est de permettre aux adhérents
d’'étre au courant de toutes les prestations et nouveautés que la Fondation
offre. |l faut sensibiliser les adhérents pour une meilleure communication.

“+Un fait marquant, nous avons 36.2% des adhérents inscrits a I'espace
adhérent et pourtant seulement 12.6% utilisent ce moyen de contact.
Comme on peut le voir 63.8% des adhérents ne sont pas inscrits a I'espace
adhérent, encore une fois pourquoi ? La Fondation met en place des outils
pour permettre aux adhérents de s’exprimer, d’entrer en contact avec la
structure, d’apporter des améliorations et pourtant il n'y a pas un retour
d'ascenseur. C'estun probleme auquel il faut remédier.
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Résultats de I’enquéte

Modes de contact

Quel(s) mode(s) de contact preferez-vous? (Veuillez cocher les 3 importantes reponses)

Taux deréponse: 96,0%

Nb
Appel téléphonique 2915
Envoi d'e-mai 2805
Remplissage d'un formulaire de contact sur le ste intemet de la Fondaion| 2411
Déplacementa la Cellule Régionale 2384
Déplacement au siége 1562
Envoi d'untedo 910
Envoi de coumer 589
Envoi defax 242

+On a demandé aux adhérents de choisir, encore une fois, les trois modes
de contact qu’ils préférent.

“I|l en ressort que les appels téléphoniques et I'envoi d’e-mail sont les
premiers avec des taux supérieurs a 50%. Le remplissage du formulaire de
contact sur le site internet et le déplacement a la cellule régionale sont les
deuxiémes sur la liste de préférence avec un taux supérieur a 40%. En ce
qui concerne le déplacementau siege on a un taux de 28.9%.

“*Les modes envoi de texto et envoi de courrier connaissent des taux

supérieurs a 10% et I'envoi de fax 4.5%.
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Résultats de I’enquéte

Modes de contact

Etes-vous satisfait du ou des modes de conkact ublisés ?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 1000%
Jeme déplace au siege % 100,0%
Jemedéplacela Cellule Régionale Sase 1y 100,0%
Jappelle par tééphone o meal 100.0%
B Trés satisfat JenVOis un coumer, o 100,0%

lSapsfa‘u J'envois un fax o 1y 100.0%
0 Mecontent

B Tres mécontent J'envoieun e-ma i 100,0%

Jlenvoieun text (sms) 100,0%

formulaire de contactintemet o

Je suis inscris dans I'espace adhérent AN 100,0%
TOtﬂ 0w | |w.0%

“+En regle générale les adhérents sont satisfaits des modes de contact a
hauteur de 74.6%.

“*Néanmoins il en ressort trois modes de contact avec des taux de
satisfaction supérieurs a 80%: le déplacement a la cellule régionale 83% des
35.2% sont satisfaits, s’'en suit 'envoi de fax avec 91% des 2.3% et enfin

I'envoi de texto avec 89.1% des 1.5%.
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Résultats de I’enquéte

Modes de contact

Habituellement comment entrez vous en contact avec la Fondation?

Taux deréponse: 86,3%

Nb
Jeme déplace ala Cellule Régionale 1903
Jappelle par t8éphone 1509
Jemedéplace ausiege 1468
Jeremplis un formulaire de contact surle ste infemet| 827 I
Jesuisinscrit dans I'espace adhérent 681/ [
Jenvoieun emal 640/ [
J'envoie un coumer 505
Jenvoieun fax 125
J'envoie un texto (sms) 81

+35.2% des adhérents se déplacent aux cellules régionales pour entrer en
communication avec la Fondation, tandis qu'environ 27.9% utilisent le
téléphone ou se déplacentau siege.

+On remarque que les moyens technologiques ne sont pas trop utilisés par
nos adhérents. Seulement 15.3% remplissent des formulaires de contact sur
le site internet, 12.6% sont inscrits a 'espace adhérent sachant qu’ils sont
61.1% a connaitre cet espace et 73.2% a connaitre le site internet.

“+La Fondation devrait inciter ses adhérents a utiliser ces moyens
technologiques, plus rapides, efficaces et qui permettent a 'adhérent de ne
pas se déplacer pour des informations ou demandes qui peuvent étre traitées
directementvia le web.
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Résultats de I’enquéte

Priorités des besoins des adhérents

Quelles sont pour vous les prestations sur lesquelles Ia Fondation devrait axer priortairement ses efforts ? (Veuillez cocher les 3

importantes réponses)
Taux 0z réponse - 98,8%

S
aC

Nb [%obs | or |

Pian ¢action Logemen s | 2 M.

Assurance Wédiczle Compémanas 4150 767%| 1,62 \'\‘\ e e
Crédits 2 la consommaion 1202) 22.2% 035 moyen de |
Bourse de mérie  sioay 1141 21 0% ! priorite sur |
Assistance Transport Saniae 955 17,7% 0,24 V= S
Centres desivae 84 17.3%| 026

Aide au pélerinage 897 16.6% 02

Transport Feroviaire Subventomé 693 128%| 017

Nafid@ 667| 123%| 0.2

Voyages Safar Tadim a1l 19 o

Tarifs préférentiels avec les groupes hiickes|  404)  7.5%| 0,09

Autres 140 26% 0,04

*»Les adhérents ont di choisir trois prestations qu’ils jugent prioritaires afin
que la Fondation se concentre plus sur ces derniéres.

+On voit tres bien que les prestations FOGALEF, AMC remportent le
challenge haut la main. Effectivement avec des taux respectifs de 78.2% et
76.7% ces deux prestations font l'unanimités. Des taux qui refletent
parfaitement le besoin des adhérents d'acquérir un logement et de jouir des
services de santé.

“*La bourse ISTIHQAQ et les crédits a la consommation avec des
pourcentages de 22% sont les troisiemes prestations sur lesquels la
Fondation doit opérer des améliorations ou rectifications.

*+Les autres prestations ne sont pas dans la ligne de mire des adhérents
dans I'immédiat.
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Résultats de I’enquéte

Satisfaction par prestations

“*L’Assurance Meédicale Complémentaire, prestation bien connue chez les
adhérents (71.6%) dont 30.5% en ont bénéficiés. La satisfaction liee a cette
prestation est de 66.5%, ce qui reste un taux assez élevé. Mais il faut signaler
que 27.2% sont mécontents de cette prestation, un taux non négligeable. Dl en
partie a la qualité des services liés a cette prestation.

“*La bourse ISTIHQAQ connue a hauteur de 72.9% est une prestation
appréciée et satisfaisante. Néanmoins seulement 4.1% des adhérents ont
bénéficiés de cette derniére. Effectivement les quotas sont encore présents d’'ou
le faible pourcentage.

“+Une prestation phare, utilisée et connue par la majorité des adhérents (84.7%)
. Le Transport Ferroviaire Subventionné. Avec un taux de 56.5% pour les
bénéficiaires de cette prestation et un taux de satisfaction de 60.9%, le transport
ferroviaire subventionné améliore le quotidien de nos adhérents.

“*Nafida est une prestation dont les adhérents ne peuvent pas en oublier le
nom. En effet 32.1% de bénéficiaires et un taux de satisfaction de 69.2%.

*Nous avons trois prestations reflétant un mécontentement de la part des

adhérents. Les centres d'estivages (66.6%), les voyages Safar Taédlim (55.5%)

et les Tarifs préférentiels (54.1%).

L es adhérents sont mécontents de la prestation crédits a la consommation

avecuntaux de 54.1%.
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Résultats de I’enquéte

Satisfaction par prestations

Etes-vous satisfait des prestations dont vous avez déa bénéicé?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100,0%

Plan d'action logement | T s [ 100.0%
AMC 100,0%

s e

Transport Ferroviaire Subventionné: _ 1000%
gz Bourse de mérite B e e
@ Trés satisat 4 o -
B Satisfat Aide au pelerinage: BT
@ écontent Centres desthage ' ‘°°-°%
@ Trés mécontent

Voyages Safar Tadlim: 100.0%

tarifs préferentiels
Crédits a la consommaion:

Nafid@ R 100,0%
Autres: F- 3 100.0%

Totd . P 100,0%

100,0%

Il apparait clairement lorsque I'on regarde cet histogramme que les
prestations ATS et aide au Peélerinage ont les plus grands taux.
Respectivement 89.5% et 76.3%, cela s’explique par le trés faible
pourcentage des adhérents ayant eu recours a ces prestations. Comme
on a pu le voir auparavant seulement 5% ont bénéficiés de ATS et 1.8%
de l'aide au pelerinage. On peut aussi souligner que la Fondation a
remplie son réle pleinement car ces adhérents sont satisfait malgré un
effectif minime.

“Les adhérents qui ont bénéficies de FOGALEF ( 21.6%) sont
majoritairement satisfait de cette prestation a hauteur de 72.9%. En ce
qui concerne les 27% restant cela peut provenir du plafond accordé a
cette prestation.
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Résultats de I’enquéte

Satisfaction par prestations

“*Quelques chiffres nous ont turlupinés concernant les Tarifs préférentiels
avec les groupes hoételiers et les Voyages Safar Taalim. Les adhérents ont
connaissance de ces prestations ( environ 40%) et pourtant 2% y ont
recours. Tout en sachant que ces dites prestations ne sont pas plafonnées
par des quotas. Dans ce cas de figure la Fondation devrait mettre en place
des moyens de tracabilité pour connaitre les éventuels problémes

rencontrés par les adhérents (Feedback).

+L’ATS, une prestation dont devrait jouir tout adhérent en cas de besoin.
Malheureusement les chiffres disent le contraire, on a un faible
pourcentage de recours a cette prestation 5%, alors que 42.3%
connaissent son existence. Ici on peut éventuellement émettre une
supposition, qui pourrait s'appliquer a d’autres prestations, c’est que les
adhérents connaissent les prestations mais n'en savent pas vraiment

I'utilite.

**Le pelerinage connu par les adhérents a 58.7% mais seulement 1.8%
ont pu se rendre a la Mecque. Ceci est di aux quotas, encore une fois,
ainsi que la limitation d'accés a cette prestation. Les adhérents qui font

partie de I'échelle 10 ou plus n'ont pas le droit a cette prestation.

314



Résultats de I’enquéte

Satisfaction par prestations

+30.5% des adhérents ont déja bénéficiés de 'AMC contrairement a 'ATS
(5%) qui s’avere étre une prestation méconnue dans le monde des
adhérents. Au niveau de la base de données ces résultats refletent la

réalité et permettent de confirmer la représentativité de I'échantillon.

+Les pourcentages relatifs aux prestations crédits (environ 21%)
permettent d'en déduire l'importance de ces deux prestations chez
'adhérent. En effet comme on a pu le constater , 86% des adhérents
connaissent la prestation FOGALEF et pourtant seulement 21.6% en ont
bénéficiés . En ce qui concerne le crédit a la consommation 55.6%

connaissent son existence et 20.6% l'ont utilisés.

“*Malgré le faite que les centres d'estivages ont la céte chez les adhérents
avec un pourcentage de 55.9% seulement 6.5% ont bénéficiés de cette
prestation. Ceci pourrait s’expliquer par les quotas mis en place en fonction

des périodes .
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Résultats de I’enquéte

Satisfaction par prestations

Quelles sont les prestations dont vous avez déja bénéficié ? (plusieurs réponses possibles)

Taux deréponse: 85,7%

Nb
Transport Ferroviaire Subvensionné 3059
Nafid@ 1739|
Assurance Médicale Complémentaire 1648
Plan d'action Logement 1167|
Crédits & la consommation 1114
Centres d'esfivage 354
Assistance Transport Sanitaire 269 [
Bourse de mérite : Isthgaq 222, ,
Tarifs préférentiels avec les groupes hiteliers 128 [P24%
Voyages Safar Tadlim 112] |1
Aide au pélerinage 98 |
Autres 84| [ P1.6%

“+Les prestations dont les adhérents ont déja bénéficiés sont TFS, Nafida,
AMC, FOGALEF, Crédits a la consommation.

+On voit tres bien que les adhérents a 56.5% ont utilisés la prestation
relative au transport ferroviaire. Ce qui est tout a fait logique vue [utilité
quotidienne de cette prestation.

“Quant a la prestation Nafida qui a connu un succes énome ( 50 000
ordinateurs subventionnés et 150 000 abonnements internet) chez les
adhérents son taux est de 32.1%, qui n'est pas loin du taux de pénétration
réel 45%. Dailleurs lors du traitement des questions ouvertes relatif a cette

enquéte la majorité des personnes sondées demandent a renouveler l'offre
Nafida.
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Résultats de I’enquéte

Satisfaction globale

De maniere générale, étes-vous satisfait de la qualite de
service de la Fondation ?

Comment percevez-vous I'évolution de la Fondation par mpport &
l'année précédente ?

Taux de réponse : 97,8%

Nb
Trés satisfat 279
Satisfat 2687

Taux deréponse: 96,6%

N
Tr’cssansfa‘mei 29|
Stishiswe | 2400

50%
6.4%
e
} 10,6%

Peusatstisane| 1948
Passatisfisurte | 556

Meécontent 1741
582

Trés mécontent

“L'évolution de la Fondation est satisfaisante a 46.4% mais si l'on
regroupe les gens peu satisfaits et pas satisfaits on se retrouve avec un
taux de 48.6%. Cela induit que la Fondation devrait faire encore plus
d'effort pour s'améliorer dans un futur proche.

“*Nous avons pratiquement la moitié des adhérents qui sont satisfaits
50.8% mais 43.9% sont insatisfaits. Et si 'on accepte 'adage marketing
qui dit qu'une personne satisfaite parle de son expérience a trois autres
alors qu'une personne insatisfaite en parle a onze autres. La situation

pourrait étre préoccupante.
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Résultats de I’enquéte

Satisfaction globale

L'image de la Fondation est avotre avis L'existence de la Fondation est a votre avis:

Taux deréponse: 96,5% Taux deréponse  98,7%
W Nb
Tisbome | 368 [EIOY Indispensatie | 3726 608%
Bomne 44 3% Butie 1254 24 2%
Mawaise | 545 [ 104% Peuutile 20 [J52%
Trbs mauvaie 76; 15% Pasindispensate| 37 |07

<+D’aprées notre échantillon la Fondation est appréciée, son image auprés
des adhérents est “ Bonne” dol le taux de 81.3%. Seulement 1,5%
trouvent qu'elle est “Trés mauvaise”.

Un pourcentage de 6.9% la trouve “Trés bonne” et 10.4% “Mauvaise”. Ici
la Fondation devrait se concentrer sur les 1.5% qui pensent que son
image est trés mauvaise, faire en sorte de rectifier les choses.

<Les adhérents pensent a 'unanimités avec un taux de 69.8% que la
fondation devait exister car indispensable au corps enseignant. Cela
rejoint le pourcentage attribué au réle de la Fondation (82%). En effet, le
fait d’'étre indispensable sous-entends assurer des services sociaux pour

le bien-étre des adhérents.
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Résultats de I’enquéte

Connaissance de la Fondation et de ses
prestations

“+Les centres d'estivages, la bourse ISTIHQAQ et Nafida sont des
prestations bien connues chez les adhérents avec des pourcentages

avoisinant les 60%.

++Ces pourcentages rejoignent aussi le faite que nos adhérents ont des
enfants et qu'ils veulent leur offrir de bonnes vacances a moindre prix,
ainsi que l'acquisition d’un ordinateur portable avec un acces a internet

et bien sur une bourse pour leurs études supérieures.

“Avec des taux de 42.3% pour I'ATS et de 40,2% pour les tarifs
préférentiels avec les groupes hételiers, les adhérents nous montrent
que ces prestations n'ont pas beaucoup de notoriété. Plus de la moitié

de nos adhérents ne connaissent pas 'existence de ces prestations.
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Résultats de I’enquéte

Connaissance de la Fondation et de ses
prestations

Quelles sont les prestations de la Fondation que vous connaissez? (plusieurs réponses possbies)

Taux deréponse: 97,4%

Nb

Plan d'action Logement | 4651
Transport Ferroviare Subventonné . 4583
Assurance Médicale Complémentaire 3872
Centres d'estvage 36
Bourse de mérite : Isthqaq 33
Nafid@ L3
Aide au pélerinage | 3478 |2
Crédits a la consommation L3007
Assistance Transport Sanitare L2287 [
Tarifs préférentiels aveces groupes hitsiers| 2176/ [
Voyages Safar Tadim | oq846|
Autres 70

++Les adhérents s'intéressent beaucoup au plan d'action logement(86%)
ceci rejoint le taux de 49% en ce qui concerne le réle de la Fondation
dans I'amélioration des conditions de vie. Ce qui est tout a fait
compréhensible ils veulent tous acquérir un logement décent car de nos
jours malheureusement cela devient difficile.

“Le transport ferroviaire prestation trés connue par les adhérents avec
un taux de 84,7%. Pour l'Assurance Medicale Complémentaire sa
notoriété (71,6%) est un trés bon point, qui montre l'intérét que porte les

adhérents al'acceés aux service santé.
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Résultats de I’enquéte

Connaissance de la Fondation et de ses
prestations

Lesite intemet de a Fondation:

Connaissez-vous espace Adbent’
Tau dereponse . 930%

Taux dereponse: 4%

< Ces taux nous montrent que les adhérents connaissent trés bien le site
de la fondation (73.2%) ainsi que I'espace adhérent (61,1%).

Qu'en est il des autres? Les taux ne sont malheureusement pas
négligeables, avec un taux de 26.8% pour la connaissance du site
internet et 38,9% pour I'espace adhérent.

<+Beaucoup de suppositions peuvent étre émises, tels que la difficulté
pour certaines régions d'avoir acces a internet de ce faite les adhérents
n‘'ont pas le temps daller consulter quand ils le peuvent ou

éventuellement des problémes liés au manque de communication.
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Résultats de I’enquéte

Connaissance de la Fondation et de ses
prestations

D'apres vous, quel est le role de la Fondation ? (max 3 réponses)

Taux deréponse: 99.4%

Assurer les services sociaux dont ont beson les adhérents
Aider|es adhérents les plus nécessiteux a ameborer Jeurs conditons de vie
Assurer la defense etla gestion des droits et intérés communs des adhérents

Aider les adherents etleur famille a ameliorer leurs revenus

Aider arevaloriser et promouvoir | méber densagnant

Accompagner la réforme de léducaion

Instaurer une nouvelle politique de ressources humaines du sectaur de fenseignement
Autres

Ne sais pas

“+Les pourcentages parlent d'eux mémes , on voit trés bien que la
majorité des adhérents pensent que la Fondation est |a pour assurer les
services sociaux dont ils ont besoin ( 82%). Cela pourrait englober tous
les autres critéres énoncés ci-dessus. En effet, les adhérents s'attendent
a ce que la Fondation puisse les aider a améliorer leur quotidien c’est a
dire leurs conditions de vie, ainsi que défendre leurs intéréts et rehausser
I'image du corps enseignant.

+Seulement 2,2% ne savent pas pourquoi la Fondation Mohammed VI a

été créée.
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Résultats de I’enquéte

Connaissance de la Fondation et de ses
prestations

Comment jugez-vous votre connaissance de la Fondation et de ses prestatons ?

Taux deréponse 97 4%

Nb
Tressuffisare | 34 b
Suffisante Al 3
nsdisme | 2509 116k
Trsinsus] 270 N

++Les adhérents jugent a 47.6% que leurs connaissances de la
fondation et de ses prestations sont insuffisantes alors que 41.3%
les jugent suffisantes. Ce qui nous laisse perplexe étant donné
qgue I'écart entre ces deux éléments est minimelll Ainsi que I'écart
entre trés insuffisante et trés suffisante, 5.3% contre 5,8%.

+Ceci peut étre du a une défaillance au niveau de Ila
communication plus précisément les moyens de diffusion de

I'information.
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Résultats de I’enquéte

Informationsurl’adhérent

Situation mantake:

Tauxderéponse: 98.4%

Enseignan kL)
Cheecciine | 1
Fonctionnaire admnsialf m‘[
Fonchionnars chnigue 82{! ‘

Rerys %

0%

Enfant(s) a charge
Taux deréponse: 91.9%

»La plupart des adhérents sont des gens
mariés avec un taux de 85,6%, les
célibataires 9.9%, les divorcés 3,2% et
les veufs 1.2%.

»On voit que la majorité des adhérents

ont 2 enfants avec un taux de 27.3% .

»Le corps enseignant est majoritaire avec
un taux de 74%. Le plus faible taux est
celui des fonctionnaires technique avec
1,6% . On remarque que les retraites ont
un taux de 8.6%

négligeable.

ce qui n'est pas

Tous ces taux vont nous permettre par la

suite de comprendre les demandes des

adhérents en fonction de ces critéres.
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Partie quantitative

Information sur I'adhérent

Connaissance de la Fondation et de ses
prestations

Satisfaction globale

Satisfaction par prestation

Mode de contact

Diffusion de I'information

Accueil

Traitement des données




Démarche adoptée

Traitement
I’échantillon

et redressement

de

Afin de garantir la fiabilité des résultats obtenus a partir de
'enquéte, les quotas suivants ont été utilisés pour effectuer un

redressement de I'échantillon:

Genre %
Féminin 36,3%
Masculin 63,7%

Tranche %
d'age

Moins de 9,1%
30 ans

130 ans - 50,7%
50 ans]

150 ans - 32,4%
60 ans]

Plus de 60 7,8%
ans

us trouverez, ci-aprées, les résultats complets de 'enquéte aprés redresseme
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Milieu %
Rural 35,4%
Urbain 64,6%

Au final, le redressement et le
traitement de I'échantillon sondé
a permis daboutr a un
échantillon redressé de 5 410
adhérents, représentatif de Ila
répartition par age, par genre et
par milieu de l'ensemble de la
population des adhérents.



Démarche adoptée

Structuration générale del’enquéte

% Analyser le degré de connaissance des adhérents de la

Fondation et de ses prestations ;

prestations) ;

d’amélioration.

x Evaluer la satisfaction des adhérents (globale et par

.'1 % Evaluer la satisfaction des adhérents vis-a-vis du mode de
i contact, de la diffusion des informations de la qualité
d’accuell et du traitement des dossiers; |

% Identifier les besoins en nouvelles prestations et les axes

Application d’'une démarche structurée pour la conduite de 'enquéte:

Préparation de Administration du Exploitation des

Finalisation du

| S 2% , données rapport de
. Venquéte . . _questionnaire v
recueillies I'enquéte
Pré-test de . Viale siteweb de . Traitement des Analyse
I'enquéte ; la Fondation ; données quantitative;
Elaboration du . Atravers les collectées; Analyse
questionnaire cellules . Redressement de  qualitative.
définitif Régionales de la I'échantillon.
Fondation.
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Objectif et contexte

L'enquéte de satisfaction tient une place importante dans la
gestion de la qualité.

Dans le cadre de la mise en place d'une politique qualité, la
CEDO a lancé une enquéte de satisfaction périodique et qui
sera effectuée chaque année par la Fondation afin de pouvoir
évaluer I'évolution de la satisfaction des adhérents, dans le
temps, par rapport aux prestations et a la qualité des services
de la Fondation.

L’'équipe projet a recueillie des données sur les attentes, la
perception des prestations ainsi que sur les modes de
communication. Ces éléments qui relient la Fondation a ses
adhérents vont nous permettre d’'aboutir 2 des indicateurs de

satisfaction en vue d’'une amélioration de nos services.
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Enquéte Nafid@
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REALISATION

Internet

Total abonnements: 140 000

Evolution mensuelle des abonnements

Abonnement
50000 -

40000
30000 -
20000 -
10000 -

0 -

40107

332



REALISATION

Internet

Répartition par opérateur

WANA
27917

//_ 20%

MEDITEL
12087
9%

TAM
100387
71%
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REALISATION

Ordinateurs portables

Total livraisons: 35 000

Evolution mensuelle des livraisons

Livraisons

5000 - 4493

4000 -

3000 |

2000

1000 - 949

2008 2009 Mois
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REALISATION

Ordinateurs portables

Livraisons par partenaire

MICRODATA SURCOU

3491 INFORMATIQUE
766

Bestmark

Data Plus
DBM Maroc Zx:
17968

335



Rappel des objectifs

Cette enquéte a pour objectifs, de mesurer et de hiérarchiser les phénomenes de
satisfaction et de comportements, ainsi que la position du programme NAFID@, en
termes de penetration de la cible et d'utilisation de ses produits.

Dans ce cadre, l'investigation a notamment pour buts :

- De déterminer les origines d‘informations sur le programme NAFID@ (communication médias,
brochures, Fondation...).

- D'évaluer la satisfaction vis-a-vis des produits NAFID@ et des principaux partenaires, a partir
d’une batterie de critéres spécifiques (service aprés vente, qualité des produits,...),

- D'identifier Les modes d'utilisation des produits NAFID@ (Fréquence, domaines
d'utilisation,..),
- D'évaluer La satisfaction globale vis-a-vis du programme NAFID@,
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Structure de I’ échantillon consulté

A l'issue de I'enquéte, le total des réponses valide a atteint 1208 nombre retenu pour
I'analyse des résultats. La répartition du total échantillon retenu a été la suivante :

Sexe
Femme

Homme

Titre

28,64% Administrateur

71,36% Enseignant
Partenaires Opérateurs
DBM Maroc 50,13% 1AM
BestMark 24,56% MEDITEL
MicroData 11,14% WANA
Data Plus 6,58%
Diffazur 5,32%
Surcou Informatique 2,28%
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14,09%
85,91%

Age

Mains de 30 ans 6,87%
30 - 40 ans 16,47%
41- 50 ans 38,74%
50 - 60 ans 35,51%
61 ans et plus 2,40%
69,71%

10,71%

19,59%




VUE D’ENSEMBLE DE L’OPERATION NAFID@
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Structure de I'échantillon

Les personnes sondées ...

100 %

Base : Total échantillon (1 208 personnes)

* Répartition par opérateur *» Répartition par produit
s
Intemet a la
itel carte + 1,66%
Méditel ) 10.71%
3G Internet+ 17,95%
o ﬂ 19,59%
wana o .

Maroc )u .
\ 69,71% ADSL a partir
Telecom 2%+ de 128 kbps 82.20%
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Structure de I'échantillon

Les personnes sondées ...

33% Les personnes ayant bénéficié
d'un ordinateur portable

Base : Total échantillon (1 208 personnes)
+ Repartition par partenaire « Repartition par marque

PACKARD BELL | 0,25%

Diffazur

OATAPLS

e
MICRODATA

Gt

b

50,13%
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Bénéficiaire direct de I'opération Nafid@

Les personnes sondées ...

100 %

Base : Total échantillon (1 208 personnes)

Pour vous.- D'abord vos
méme enfants puis
389% vous

24%

D'abord vous

T puis vos

enfants
38%
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Satisfaction globale de I'opération et la probabilité de recommander

Recommanderiez-vous ce programme a un autre ami (adnérent)?

Sexe

Femme 91,62%
Mon

Homme 89,79%

Titre

Administrateur ~ 94,01%
Enseignant 89,78%

-m

Moins de 30 ans = 81,93%

30 - 40 ans 85,93%
Cui

90.541% 41-50ans 91,45%

50 - 60 ans 92,77%
61ansetplus  89,66%
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Satisfaction globale vis-a-vis de 'opération et la probabilité de recommander

B@. La probabilité de recommander par région (suite)
NAFID@
Grand Casablanca Guelmim - Es-smara

Non; Non; 7.41%
14.60%
Oui;
85 40% Oui
92,59%
Laayoune-Boujdour-Sakia El Ham L'Oriental
Non;

10,33%

Oui;

89.67%
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Satisfaction globale vis-a-vis de I'opération et la probabilité de recommander

Bé. La probabilité de recommander par région (suite)
NAFI@
Marrakech - Tensift - Al Haouz Meknés - Tafilalet
Non; Non;
14,70% 13,15%
Oui, Oui;
85,30% 86,85%
Oued Ed-dahab-Lagouira Rabat - Zemmour - Zaer
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Satisfaction globale vis-a-vis de I'opération et la probabilité de recommander

B@. La probabilité de recommander par région (suite)

NAFiID@

Souss - Massa - Draa

Non;
10,60%

Oui;
89, 40%

Tanger - Tetouan

n; 7,49%

Oui;
9251%
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Tadla - Azilal

Non;
11.77%

Taza - Al Hoceima - Taounate

Non;
10,12%

Oui;

4

89,88%
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