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A. FINALITE DU PROCESSUS

Développer et gérer le portefeuille client de Marsa Maroc au Port de Ladyoune et au
port de Dakhla dans le cadre de la stratégie de I'entreprise et établir les prévisions du trafic

et du Chiffre d’affaires. Et ce :

e Conformément aux exigences, besoins et attentes des clients et des parties

intéressés pertinentes du processus ;

e Conformément aux exigences l|égales et réglementaires applicables aux

activités de la DEPL (Environnement, SST, autres) ;

e En tenant compte des Risques et opportunités afférents au processus.

B. CLIENTS ET FOURNISSEURS DU PROCESSUS

PROCESSUS CLIENTS

ATTENTES / EXIGENCES

Politique et objectifs

- Réaliser les obijectifs assignés (MPO, indicateurs de performance

processus) ;

La remontée des informations par rapport la satisfaction des
clients et propositions d’axes d’amélioration ;

La remontée des informations par rapport a la veille commerciale
et concurrentielle ;

Données clients actualisées et mises a jour ;
Proposition des opportunités de développement ;
Propositions tarifaires.

Qualité, Sécurité, et
Environnement

Respecter Les Exigences en matiere de QSE ;
Etre informé en cas de non-conformité ou risque QSE ;
Contribuer dans 'amélioration des mesures QSE.

Controle de gestion

Données clients actualisées et mises a jour ;
Prévision de ventes (trafic et chiffre d’affaires).

Opérations portuaires
Opérations maritimes

Engagements de Marsa Maroc vis-a-vis des clients en termes de
rendement, de délais et de sécurité ;

La remontée des informations par rapport a la satisfaction des
clients ;

Demande des clients en termes de prestations nouvelles ou a
développer ;

- Prévisions en termes de volume a traiter.

Facturation

- Disposer des termes de contrats et de tarification ;
- Disposer d’un état de prestations a facturer.
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PROCESSUS

FOURNISSEURS ATTENTES / EXIGENCES

- Disposer de la politique QSE ;

- Atteindre les Objectifs MPO issues du projet d’entité et relatif au
commercial ;

- Calculer et évaluer les indicateurs de mesure de performance

Politique et objectifs relatifs au processus ;

- Prendre en considération les besoins attentes et exigences des
parties intéresses ;

- Orientations de stratégie globale et commerciale ;
- Dispositions et notes tarifaires a appliquer.

Contrdle de gestion - Tableau de bord consolidé pour 'ensemble des activités.

- Remontée des informations terrain ;
Opeérations portuaires | _ fajsabilité des prestations demandées par les clients (revue de

Opérations maritimes contrat) ;
- Les éléments de réponse pour le traitement des réclamations.

- Disposer des éléments de réponses tangibles pour les
Facturation réclamations de la facturation ;

- Facturation conforme et dans les délais.

. Disposer de la matrice risque Global ;

. Apporter les méthodes, les procédures et les formations
appropriées pour la prévention des risques SST et Aspects
Environnementaux ;

. Veiller au respect des procédures en matiere de SSE ;
. Contribuer a améliorer les conditions de maitrise des risques SSE.

C. RESSOURCES ESSENTIELLES

% Acteurs :

QSE

e Le DEPL
e Le chef de DRHCCG
e Le chefdela DED

% Equipements, matériels et logiciels :
e Systéme d’information : SIPOR, Marsa gestion et bureautique
% Dispositifs de surveillance :

e Cabhier des tarifs,
e Contrats
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Notes et circulaires
Enquéte de satisfaction
Etudes de marché
Benchmark

D. RISQUES ET OPPORTUNITES LIES AU PROCESSUS

Se référer a la matrice des risques, Opportunités.

E.PARTIES INTERESSES PERTINENTES LIES AU PROCESSUS

Se référer a la liste des besoins et attentes / exigences des parties intéressés
pertinentes du processus

F.INDICATEURS DU PROCESSUS

Indicateur 1 Indicateur 2

Objectif Minimiser le temps de traitement

, . ! Ameéliorer la satisfaction client
des réclamations clients

Délai moyen de traitement des

Indicateur réclamations

Taux de satisfaction client

DRHCCG DRHCCG
Responsable DED DED
Fréquence TB mensuel Annuel

Moyenne (Date réponse a la
Mode de calcul réclamation - date réception
réclamation)

Taux de satisfaction (Résultat de
'enquéte de satisfaction)
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G. LOGIGRAMME
N° Etapes Responsable Documents Commentaires
Entrée : Le projet d’entité DEPL
@ . CAP 15, Note orientation diﬁ;esl?rzct)g;izu(;dag?(?SSe
— . — Eg?;;f'fzus Politique et MARSA MAROC est sur
Formalisation du projet d’entité DEPL Sortie : I'analyse des risques
1 « DEPL Tojet entité DEPL commerciales
’ (Concurrence du
transport routier) et des
opportunités (Clients
potentiels, Demandes,
...)
4 E;tr:)?:t :entité DEPL Les actions
2 Planification commerciale « Chef DRHCCG | g rtie - conggs(r)?éaelzseiont
* Cth DED . Plan d’action commercial Concerta’[ion avec |es
entités opérationnelles
Entrée :
v . Publications, revue de
) presse La veille commerciale
3 Veille « Chef DRHCCG | Sortie : est coordonnée avec la
commerciale « Chef DED . Rapport des visites, Compte direction développement
rendu des visites des salons, (DG)
Synthese des faits marquants
Entrée : Les tarifs hors régime
. Procédure d’élaboration des général sont validés par
contrats commerciaux, Cahier DG
v des tarifs Conditions de Les contrats de
. . ventes, Dossier commercial partenariat sont initiés
4 Elabg;tlrggrg;?e%ﬁres X SE:; BESCCG (conditions d'exploitation, par la DEPL, la
tarifs...) négociation et la
Sortie : conclusion de ces
. Feuille de vente Contrats contrats sont
. Offres commerciales coordonnées avec la
direction générale
Y %aure de traitement des La ges_tion opérationnelle
5 Gestion des réclamations | | « Chef DRHCCG | rgclamations clients est prise en charge par
clients « Chef DED Sortie - I'entité commerciale
=2=—= » Le monitoring est fait par
Fiche de non-conformité le DRHCCG ou le DED
Entrée : Suivi des réalisations
. Processus contrdle de commerciales, des
v gestion indicateurs, et de
6 Reporting commercial « Chef DRHCCG | Sortie: I'activité gestion de la
« Chef DED . Etat d’avancement du plan relation commerciale
d’action Des réunions de
coordination au sein de
I’équipe commerciale
Entrée :
v . PA mis en ceuvre
. Etat d’'avancement du PA ) .
Evaluation annuelle de I'activité . Chef DRHCCG | Sortie : Evaluation de l'efficacite
7 commerciale et prévisions de 'année . Chef DED _Prévisions Trafic et CA des actions

N+1

commerciales
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Analyse des résultats de

Entrée: calcul des indicateurs de
- Calcul des indicateurs performance et mise & jour
Evaluer la performance du - Réclamations, dysfonctionnement | joq risques et opportunités
processus « Pilote relatifs au processus ainsi
8 processus Sortie : que la programmation des

« DEPL - MAJ de la matrice de risques et actions correctives et
opportunités préventives qui s’imposent.
- AC, ACP, JAM
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