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  الموضوع:
ــج  ــذ برام ــبة لتنفي ــدة بالنس ــات الجي ــة للممارس ــة منهجي ــي وثيق ــار المرجع ــل الإط يمث

تحســين الاســتقبال.
ويتضمــن وســائل عمليــة يتوجــب إعمالهــا بغــرض تنفيــذ التزامــات ميثــاق تحســين 

الاســتقبال.
ويشــكل هــذا الإطــار المرجعــي أيضــا وثيقــة مرجعيــة للبرنامــج الوطنــي لتحســين 

الاســتقبال.
• فهــو مرتبــط بميثــاق تحســين الاســتقبال: كل وســيلة مــن الوســائل لهــا ارتبــاط بأحــد 	

الالتزامــات الــواردة فــي ميثاق تحســين الاســتقبال.
• ويرتبــط أيضــا بــكل مــن »المعاييــر والممارســات الجيــدة« لمجمــوع الآليــات المنهجيــة 	

الخاصــة بتنفيــذ البرنامــج الوطنــي لتحســين الاســتقبال: 
الوسائل الرئيسية ذات الصلة بأحد المعايير.

  الأهداف:
ــراد  ــج الم ــة والنتائ ــأن الرؤي ــة بش ــورة واضح ــم ص ــن تقدي ــي م ــار المرجع ــن الإط يمك

تحقيقهــا:
• يمنح امتلاك إطار مرجعي رؤية متكاملة لخدمة الاستقبال في الإدارة العمومية؛	
• توصيف النهج الذي يجب اتباعه بهدف الارتقاء بمستوى الخدمة نحو التميز؛	
• التشخيص الموضوعي للنتائج المحققة؛	
• تحديد الأولويات وإعداد برامج عمل قصد تحقيق الأهداف؛	
• قياس التطور، التواصل والتحرك. 	

الديباجة
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  الهيكلة:
ويتــم تنفيــذ الوســائل العمليــة علــى ثــاث مســتويات طموحــة، وذلــك نظــرا لعــدم 

تجانــس مختلــف إدارات المملكــة فيمــا يتعلــق بطبيعــة خدمــة الاســتقبال:
• المســتوى العــادي: يعكــس مســتوى خدمــة مقبولــة لــدى المرتفقيــن تشــتمل علــى 	

أدنــى النتائــج الملموســة وعلــى عمليــات التحســين الأساســية الضروريــة لاســتقبالهم.
• المســتوى المتقــدم:  يعكــس مســتوى تميــز متوســط، يجعــل الإدارة تنخــرط ضمــن 	

عمليــة تحســين واضحــة ومســتمرة لخدمــة الاســتقبال علــى كافــة المســتويات 
ــيير...(. ــات والتس ــة والعملي ــرية والمادي ــوارد البش )الم

• المســتوى »المتميــز«: ويعكــس مســتوى تميــز يتماشــى مــع أفضــل الممارســات 	
الوطنيــة والدوليــة فيمــا يتعلــق بخدمــة اســتقبال المرتفقيــن. 

 
المفتاح:

يقصد بالوسائل العملية تلك التدابير المقرر وضعها بالنسبة لكل التزام:
• الوســائل العمليــة نوعــان: الماديــة )التجهيــزات( أو غيــر ماديــة )التنظيــم، العمليــات، 	

المــوارد البشــرية(

Xyz)وسائل مادية )التجهيزات 
Xyz)وسائل غير مادية )التنظيم، العمليات، الموارد البشرية
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• تتــوزع الوســائل العمليــة حســب قنــوات الاســتقبال: الاتصــال المباشــر، البريــد، 	
الهاتــف، الإنترنيــت، القنــوات المتعــددة

الاتصال المباشر

البريد

الهاتف

الإنترنيت

القنوات المتعددة

• ــي لا تدخــل ضمــن اختصــاص الإدارة أو الموقــع 	 ــة الت وثمــة بعــض الوســائل العملي
المعنــي فحســب بــل تتطلــب التنســيق والتعــاون بيــن عــدد مــن الإدارات أو المواقــع أو 

الفاعليــن.
Xyz* أو /المواقــع  الإدارات  مختلــف  بيــن  والتعــاون  التنســيق  تتطلــب  وســيلة 

الفاعليــن Xyz*
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إعداد الإطار المرجعي

مجموع الأدوات 
حسب مستوى 

النضج

المستوى 3: »المتميز«المستوى 2: »المتقدم«المستوى 1: »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.1 لوحــات إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد كاف علــى مســافة 1.1 لوحات إرشادية
100 متــر *

ــدد  ــة وبع ــإدارة مرئي ــادية ل ــات إرش 2.1.1 لوح
ــر* ــافة 500 مت ــى مس كاف عل

3.1.1 لوحــة إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد كاف علــى مســتوى 
الشــوارع الرئيســية وعلــى اللوحــات الإعلانيــة للجماعــة*

2.1 لوحات إرشادية خارجية 
مثبتة على الواجهة

1.1.1 لوحــات إرشــادية خارجيــة مرئيــة ومقــروءة تتضمــن علــم 
المملكــة المغربيــة، اســم وشــعار الإدارة باللغــة العربيــة

2.2.1 لوحــات إرشــادية خارجيــة مرئيــة ومقــروءة 
تتضمــن علــم المملكــة المغربيــة، اســم وشــعار 

الإدارة باللغتيــن العربيــة والفرنســية

تتضمــن  ومضــاءة  مرئيــة  خارجيــة  إرشــادية  لوحــات   3.2.1
ــة  ــات العربي ــعار الإدارة باللغ ــم وش ــة، اس ــة المغربي ــم المملك عل

والأمازيغيــة الفرنســية 

1.3.1 مدخل واضح  للموقع )مميز عن باقي المبنى(3.1 مدخل الموقع

2.3.1 مدخــل بــارز للموقــع يســهل الاهتــداء 
ــى  ــى المبن ــول إل ــط الدخ ــف نق ــن مختل ــه م إلي
)مدخــل علــى مســتوى الولــوج الوحيــد للمبنــى أو 
لوحــات تُشــير إلــى المدخــل عنــد مختلــف نقــط 

ــى( ــوج للمبن الول

ــف  ــن مختل ــه م ــداء إلي ــهل الاهت ــع يس ــارز للموق ــل ب 3.3.1 مدخ
ــن  ــز ع ــن )ممي ــص للمرتفقي ــى مخص ــى المبن ــول إل ــط الدخ نق

مدخــل الموظفيــن، الممونيــن، إلــخ...(

1.4.1 بوابــات الدخــول حســب المعاييــر )حجــم الأبــواب حســب حجــم 4.1 نوعية الأبواب
التــردد(، يدويــة و بمــواد غيــر شــفافة

2.4.1 بوابــات الدخــول حســب المعاييــر، يدويــة 
وزجاجيــة )أبــواب عاديــة أو ابــواب دوارة(

وزجاجيــة  أوتوماتيكيــة  بمواصفــات  الدخــول  بوابــات   3.4.1
دوارة( أو  )إنزلاقيــة 

5.1 الأشخاص محدودي 
الحركة

1.5.1 عــدم وجــود تفــاوت بيــن مســتوى الأرضيــة داخــل وخــارج 
ــي  ــة ف ــدودي الحرك ــخاص مح ــول الأش ــر لدخ ــر مم ــى أو توفي المبن

ــاوت ــال التف ح

ــي  ــاف ف ــود اخت ــدم وج ــتوى 1 + ع 2.5.1 المس
المســتوى داخــل المبنــى )الاســتقبال والخدمــات( 
ــخاص  ــوج الأش ــر لول ــق معايي ــر وف ــر مم أو توفي
محــدودي الحركــة فــي حــال وجــود تفــاوت فــي 

ــتوى المس

3.5.1 المســتوى 1 + عــدم وجــود اختــاف فــي المســتوى داخــل 
المبنــى )الاســتقبال والخدمــة( أو توفيــر مصعــد متــاح لاســتعمال 
اختــاف فــي  الحركــة فــي حــال وجــود  الأشــخاص محــدودي 

ــتوى المس

البريــد 1.6.1 التواصل مع الإدارة بواسطة البريد والهاتف6.1 قنوات التواصل بواســطة  الإدارة  مــع  التواصــل   2.6.1
والهاتــف، وموقــع الإنترنيــت والبريــد الإلكترونــي 

1.6.3 التواصــل مــع الإدارة بواســطة البريــد والهاتــف وموقــع 
القصيــرة  النصيــة  والرســائل  الإلكترونــي  والبريــد  الإنترنيــت 
وتطبيقــات الهاتــف المحمــول وعبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي

المرتفقيــن، 7.1 المواقف ســيارات  لفائــدة  المعاييــر  حســب  مواقــف   1.7.1
الحركــة محــدودي  للأشــخاص  مخصصــة  للوقــوف  وأماكــن 

8.1 تمديد أوقات العمل 
الخاصــة  الحاجــات  لتناســب  العمــل  أوقــات  تمديــد   1.8.1
الموظفيــن  بالخــارج،  القاطنيــن  المغاربــة  )مثــا:  للمرتفقيــن 

* إلــخ...(  الشــهر،  أواخــر 

ــرة 9.1 المداومة ــق الوع ــي المناط ــي وف ــر الرئيس ــارج المق ــة خ 1.9.1 المداوم
الوصــول )مثــا: القوافــل التــي تتنقــل إلــى المناطــق القرويــة(*

* الوسائل التي تستوجب التنسيق والتعاون بين الإدارات المختلفة/ المواقع أو الفاعلين

الأدوات المختلفة 
حسب الالتزام

التزامات 
الميثاق
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  الالتزام رقم 1: نسهل لكم الوصول إلى المرافق العمومية
المستوى 3: »المتميز«المستوى 2: »المتقدم«المستوى 1: »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.1 �لوحــات إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد كاف علــى مســافة 100 1.1 لوحات إرشادية
متــر *

2.1.1 �لوحــات إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد 
كاف علــى مســافة 500 متــر*

3.1.1 �لوحــة إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد كاف علــى مســتوى 
الشــوارع الرئيســية وعلــى اللوحــات الإعلانيــة للجماعــة*

2.1 �لوحات إرشادية خارجية 
مثبتة على الواجهة

علــم  تتضمــن  إرشــادية خارجيــة مرئيــة ومقــروءة  1.1.1 �لوحــات 
العربيــة باللغــة  الإدارة  اســم وشــعار  المغربيــة،  المملكــة 

مرئيــة  خارجيــة  إرشــادية  2.2.1 �لوحــات 
المملكــة  علــم  تتضمــن  ومقــروءة 
المغربيــة، اســم وشــعار الإدارة باللغتيــن 

والفرنســية العربيــة 

3.2.1 �لوحــات إرشــادية خارجيــة مرئيــة ومضــاءة تتضمــن علــم 
المملكــة المغربيــة، اســم وشــعار الإدارة باللغــات العربيــة 

الفرنســية والأمازيغيــة

1.3.1 مدخل واضح  للموقع )مميز عن باقي المبنى(3.1 مدخل الموقع

2.3.1 �مدخــل بــارز للموقع يســهل الاهتــداء إليه 
مــن مختلــف نقــط الدخــول إلــى المبنــى 
)مدخــل علــى مســتوى الولــوج الوحيــد 
للمبنــى أو لوحــات تشــير إلــى المدخــل 

ــى( ــوج للمبن ــف نقــط الول ــد مختل عن

ــه مــن مختلــف  ــداء إلي ــارز للموقــع يســهل الاهت 3.3.1 �مدخــل ب
نقــط الدخــول إلــى المبنــى مخصــص للمرتفقيــن )مميــز 

عــن مدخــل الموظفيــن، الممونيــن، إلــخ...(

ــر )حجــم الأبــواب حســب حجــم 4.1 نوعية الأبواب 1.4.1 �بوابــات الدخــول حســب المعايي
التــردد(، يدويــة و بمــواد غيــر شــفافة

2.4.1 �بوابــات الدخــول حســب المعاييــر، يدويــة 
وزجاجيــة )أبــواب عاديــة أو ابــواب دوارة(

وزجاجيــة  أوتوماتيكيــة  بمواصفــات  الدخــول  3.4.1 �بوابــات 
دوارة( أو  )إنزلاقيــة 

5.1 �الأشخاص محدودي الحركة
1.5.1 �عــدم وجــود تفــاوت بيــن مســتوى الأرضيــة داخــل وخــارج 
ــة  ــدودي الحرك ــخاص مح ــول الأش ــر لدخ ــر مم ــى أو توفي المبن

ــاوت ــال التف ــي ح ف

2.5.1 �المســتوى 1 + عــدم وجــود اختــاف فــي 
)الاســتقبال  المبنــى  داخــل  المســتوى 
ــر  ــر ممــر وفــق معايي والخدمــات( أو توفي
لولــوج الأشــخاص محــدودي الحركــة فــي 

ــتوى ــاوت فــي المس حــال وجــود تف

3.5.1 �المســتوى 1 + عــدم وجــود اختــاف فــي المســتوى داخــل 
المبنــى )الاســتقبال والخدمــة( أو توفيــر مصعــد متــاح 
لاســتعمال الأشــخاص محــدودي الحركــة فــي حــال وجــود 

اختــاف فــي المســتوى

1.6.1 التواصل مع الإدارة بواسطة البريد والهاتف6.1 قنوات التواصل
البريــد  بواســطة  الإدارة  مــع  2.6.1 �التواصــل 
والبريــد  الإنترنيــت  وموقــع  والهاتــف، 

الإلكترونــي 

1.6.3 �التواصــل مــع الإدارة بواســطة البريــد والهاتــف وموقــع 
النصيــة  والرســائل  الإلكترونــي  والبريــد  الإنترنيــت 
المحمــول وعبــر مواقــع  الهاتــف  القصيــرة وتطبيقــات 

الإتصــال ومراكــز  الاجتماعــي  التواصــل 

7.1 المواقف
ــن،  ــدة ســيارات المرتفقي ــر لفائ 1.7.1 �مواقــف حســب المعايي
محــدودي  للأشــخاص  مخصصــة  للوقــوف  وأماكــن 

الحركــة

8.1 تمديد أوقات العمل 
1.8.1 �تمديــد أوقات العمل لتناســب الحاجات الخاصــة للمرتفقين 
ــر  ــن أواخ ــارج، الموظفي ــن بالخ ــة القاطني ــا: المغارب )مث

الشــهر، إلــخ...( *

9.1 المداومة
ــرة  ــق الوع ــي المناط ــي وف ــر الرئيس ــارج المق ــة خ 1.9.1 �المداوم
المناطــق  إلــى  تتنقــل  التــي  القوافــل  )مثــا:  الوصــول 

القرويــة(*
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  الالتزام رقم 1: نسهل لكم الوصول إلى المرافق العمومية
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1.1.1 �لوحــات إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد كاف علــى مســافة 100 1.1 لوحات إرشادية
متــر *

2.1.1 �لوحــات إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد 
كاف علــى مســافة 500 متــر*

3.1.1 �لوحــة إرشــادية لــإدارة مرئيــة وبعــدد كاف علــى مســتوى 
الشــوارع الرئيســية وعلــى اللوحــات الإعلانيــة للجماعــة*

2.1 �لوحات إرشادية خارجية 
مثبتة على الواجهة

علــم  تتضمــن  إرشــادية خارجيــة مرئيــة ومقــروءة  1.1.1 �لوحــات 
العربيــة باللغــة  الإدارة  اســم وشــعار  المغربيــة،  المملكــة 

مرئيــة  خارجيــة  إرشــادية  2.2.1 �لوحــات 
المملكــة  علــم  تتضمــن  ومقــروءة 
المغربيــة، اســم وشــعار الإدارة باللغتيــن 

والفرنســية العربيــة 

3.2.1 �لوحــات إرشــادية خارجيــة مرئيــة ومضــاءة تتضمــن علــم 
المملكــة المغربيــة، اســم وشــعار الإدارة باللغــات العربيــة 

الفرنســية والأمازيغيــة

1.3.1 مدخل واضح  للموقع )مميز عن باقي المبنى(3.1 مدخل الموقع

2.3.1 �مدخــل بــارز للموقع يســهل الاهتــداء إليه 
مــن مختلــف نقــط الدخــول إلــى المبنــى 
)مدخــل علــى مســتوى الولــوج الوحيــد 
للمبنــى أو لوحــات تشــير إلــى المدخــل 

ــى( ــوج للمبن ــف نقــط الول ــد مختل عن

ــه مــن مختلــف  ــداء إلي ــارز للموقــع يســهل الاهت 3.3.1 �مدخــل ب
نقــط الدخــول إلــى المبنــى مخصــص للمرتفقيــن )مميــز 

عــن مدخــل الموظفيــن، الممونيــن، إلــخ...(

ــر )حجــم الأبــواب حســب حجــم 4.1 نوعية الأبواب 1.4.1 �بوابــات الدخــول حســب المعايي
التــردد(، يدويــة و بمــواد غيــر شــفافة

2.4.1 �بوابــات الدخــول حســب المعاييــر، يدويــة 
وزجاجيــة )أبــواب عاديــة أو ابــواب دوارة(

وزجاجيــة  أوتوماتيكيــة  بمواصفــات  الدخــول  3.4.1 �بوابــات 
دوارة( أو  )إنزلاقيــة 

5.1 �الأشخاص محدودي الحركة
1.5.1 �عــدم وجــود تفــاوت بيــن مســتوى الأرضيــة داخــل وخــارج 
ــة  ــدودي الحرك ــخاص مح ــول الأش ــر لدخ ــر مم ــى أو توفي المبن

ــاوت ــال التف ــي ح ف

2.5.1 �المســتوى 1 + عــدم وجــود اختــاف فــي 
)الاســتقبال  المبنــى  داخــل  المســتوى 
ــر  ــر ممــر وفــق معايي والخدمــات( أو توفي
لولــوج الأشــخاص محــدودي الحركــة فــي 

ــتوى ــاوت فــي المس حــال وجــود تف

3.5.1 �المســتوى 1 + عــدم وجــود اختــاف فــي المســتوى داخــل 
المبنــى )الاســتقبال والخدمــة( أو توفيــر مصعــد متــاح 
لاســتعمال الأشــخاص محــدودي الحركــة فــي حــال وجــود 

اختــاف فــي المســتوى

1.6.1 التواصل مع الإدارة بواسطة البريد والهاتف6.1 قنوات التواصل
البريــد  بواســطة  الإدارة  مــع  2.6.1 �التواصــل 
والبريــد  الإنترنيــت  وموقــع  والهاتــف، 

الإلكترونــي 

1.6.3 �التواصــل مــع الإدارة بواســطة البريــد والهاتــف وموقــع 
النصيــة  والرســائل  الإلكترونــي  والبريــد  الإنترنيــت 
المحمــول وعبــر مواقــع  الهاتــف  القصيــرة وتطبيقــات 

الإتصــال ومراكــز  الاجتماعــي  التواصــل 

7.1 المواقف
ــن،  ــدة ســيارات المرتفقي ــر لفائ 1.7.1 �مواقــف حســب المعايي
محــدودي  للأشــخاص  مخصصــة  للوقــوف  وأماكــن 

الحركــة

8.1 تمديد أوقات العمل 
1.8.1 �تمديــد أوقات العمل لتناســب الحاجات الخاصــة للمرتفقين 
ــر  ــن أواخ ــارج، الموظفي ــن بالخ ــة القاطني ــا: المغارب )مث

الشــهر، إلــخ...( *

9.1 المداومة
ــرة  ــق الوع ــي المناط ــي وف ــر الرئيس ــارج المق ــة خ 1.9.1 �المداوم
المناطــق  إلــى  تتنقــل  التــي  القوافــل  )مثــا:  الوصــول 

القرويــة(*
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ــد 1.2 �الإعلان الخارجي في الموقع ــال ومواعي ــات الاتص ــروء لبيان ــي ومق ــي، مرئ ــان خارج 1.1.2 �إع
ــاح الافتت

2.1.2 �إعــان خارجــي، مرئــي ومقــروء لبيانــات 
أوقــات  الافتتــاح،  ومواعيــد  الاتصــال 
الإدارة  علــى  المرتفقيــن  تــردد  دروة 
ــة  ــية المقدم ــات الرئيس ــة بالخدم وقائم

الاقتضــاء  عنــد  والإجــراءات 

الاتصــال  لبيانــات  ومقــروء  مرئــي  خارجــي،  3.1.2 �إعــان 
ومواعيــد الافتتــاح، أوقــات دروة تــردد المرتفقيــن علــى 
الإدارة وقائمــة بالخدمــات الرئيســية المقدمــة والإجــراءات 
ــم  ــن أه ــالإدارة )عناوي ــة ب ــة الخاص ــا واللوح ــة به المتصل

المصالــح العموميــة للجماعــة او المقاطعــة(*

2.2 �إعلان الخارجي في الموقع 
3.2.2 لوحة إعلان إلكترونية خارج الموقع – لوحة إلكترونية

3.2 �الإعلان الخارجي في  
الموقع

3.3.2 �الإعــان عــن المرافــق الإداريــة للجماعة/المقاطعــة )قائمة 
بمختلــف المرافــق العموميــة وخريطــة الوصــول إليهــا( 
عــن طريــق اســتخدام وســائل النقــل العموميــة )محطــات 
القطــار، محطــات الطرامــواي ومحطــات حافــات النقــل(*

المقدمــة 4.2 الإعلان الداخلي الخدمــات  عــن  ومقــروء  واضــح  داخلــي  1.4.2 �إعــان 
حائطيــة( )ملصقــات  الــورق  علــى  المتبعــة  والإجــراءات 

عــن  ومقــروء  واضــح  داخلــي  2.4.2 �إعــان 
الخدمــات المقدمــة والإجــراءات المتبعــة 

علــى شاشــات معلوماتيــة

3.4.2 �إعــان داخلــي واضــح ومقــروء عــن الخدمــات المقدمــة 
والإجــراءات المتبعــة فــي أكشــاك المعلومــات والتوجيــه 

التفاعلــي متاحــة أمــام المرتفقيــن.

5.2 كتيبات المعلومات
الخدمــات  تتضمــن  للمعلومــات  واضحــة ومقــروءة  1.5.2 �كتيبــات 
ــل  ــن مــن قب المقدمــة والإجــراءات المتبعــة تعطــى للمرتفقي

ــة. ــوان الخدم أع

للمعلومــات  ومقــروءة  واضحــة  2.5.2 �تيبــات 
تتضمــن الخدمــات المقدمــة والإجــراءات 
ــل  ــن قب ــن م ــى للمرتفقي ــة تعط المتبع

ــتقبال. ــوان الاس أع

3.5.2 �كتيبــات واضحــة ومقــروءة للمعلومــات تتضمــن الخدمــات 
الرفــوف  علــى  متاحــة  المتبعــة  والإجــراءات  المقدمــة 

الإعلانيــة والكتيبــات  للمطويــات  المخصصــة 

6.2 �إتاحة المعلومات على 
مختلف القنوات

أوقــات  خــارج  يعمــل  المكالمــات،  علــى  الآلــي  الــرد  1.6.2 �جهــاز 
الخدمــة، يعطــي معلومــات تخــص بيانــات الاتصــال ومواعيــد 

عمــل الإدارة

ــال  ــات الاتص ــع البيان ــتوى +1 وض 2.6.2 �المس
الموقــع،  خريطــة  الشــبكة،  علــى 
الخدمــات المســاعدة فــي تحديــد الموقع، 
مواعيــد العمــل، مواعيــد دروة العمــل، 
الخدمــات المقدمــة والإجــراءات المتبعــة، 

)الفضــاء المخصــص للأســئلة(

3.6.2 �المســتوى 2 + المعلومــات المحينــة والمتناســقة عبــر كافة 
القنوات/وســائط الإعــام العموميــة بمــا فــي ذلــك مواقــع 
الإنترنيــت  الأخــرى )service-public.ma( مــع إمكانيــة 
التوجيــه مــن خــال روابــط الإنترنيــت ومراكــز  إعــادة 

ــال* الإتص

2.7.2 �المســتوى +1 مطبوعــات يتــم تحميلهــا 2.7.1 المطبوعات متاحة على مستوى الموقع7.2 المطبوعات
عبــر الإنترنيــت

3.7.2 �المســتوى +2 مطبوعــات يمكــن تعبئتهــا وتســجيلها عبــر 
الإنترنيــت وطبعــه.ا

1. العنوان الشخصي ورقم الهاتف وعنوان البريد الإلكتروني والموقع الإلكتروني إذا لزم الأمر.
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ــد 1.2 �الإعلان الخارجي في الموقع ــال ومواعي ــات الاتص ــروء لبيان ــي ومق ــي، مرئ ــان خارج 1.1.2 �إع
ــاح الافتت

2.1.2 �إعــان خارجــي، مرئــي ومقــروء لبيانــات 
أوقــات  الافتتــاح،  ومواعيــد  الاتصــال 
الإدارة  علــى  المرتفقيــن  تــردد  دروة 
ــة  ــية المقدم ــات الرئيس ــة بالخدم وقائم

الاقتضــاء  عنــد  والإجــراءات 

الاتصــال  لبيانــات  ومقــروء  مرئــي  خارجــي،  3.1.2 �إعــان 
ومواعيــد الافتتــاح، أوقــات دروة تــردد المرتفقيــن علــى 
الإدارة وقائمــة بالخدمــات الرئيســية المقدمــة والإجــراءات 
ــم  ــن أه ــالإدارة )عناوي ــة ب ــة الخاص ــا واللوح ــة به المتصل

المصالــح العموميــة للجماعــة او المقاطعــة(*

2.2 �إعلان الخارجي في الموقع 
3.2.2 لوحة إعلان إلكترونية خارج الموقع – لوحة إلكترونية

3.2 �الإعلان الخارجي في  
الموقع

3.3.2 �الإعــان عــن المرافــق الإداريــة للجماعة/المقاطعــة )قائمة 
بمختلــف المرافــق العموميــة وخريطــة الوصــول إليهــا( 
عــن طريــق اســتخدام وســائل النقــل العموميــة )محطــات 
القطــار، محطــات الطرامــواي ومحطــات حافــات النقــل(*

المقدمــة 4.2 الإعلان الداخلي الخدمــات  عــن  ومقــروء  واضــح  داخلــي  1.4.2 �إعــان 
حائطيــة( )ملصقــات  الــورق  علــى  المتبعــة  والإجــراءات 

عــن  ومقــروء  واضــح  داخلــي  2.4.2 �إعــان 
الخدمــات المقدمــة والإجــراءات المتبعــة 

علــى شاشــات معلوماتيــة

3.4.2 �إعــان داخلــي واضــح ومقــروء عــن الخدمــات المقدمــة 
والإجــراءات المتبعــة فــي أكشــاك المعلومــات والتوجيــه 

التفاعلــي متاحــة أمــام المرتفقيــن.

5.2 كتيبات المعلومات
الخدمــات  تتضمــن  للمعلومــات  واضحــة ومقــروءة  1.5.2 �كتيبــات 
ــل  ــن مــن قب المقدمــة والإجــراءات المتبعــة تعطــى للمرتفقي

ــة. ــوان الخدم أع

للمعلومــات  ومقــروءة  واضحــة  2.5.2 �تيبــات 
تتضمــن الخدمــات المقدمــة والإجــراءات 
ــل  ــن قب ــن م ــى للمرتفقي ــة تعط المتبع

ــتقبال. ــوان الاس أع

3.5.2 �كتيبــات واضحــة ومقــروءة للمعلومــات تتضمــن الخدمــات 
الرفــوف  علــى  متاحــة  المتبعــة  والإجــراءات  المقدمــة 

الإعلانيــة والكتيبــات  للمطويــات  المخصصــة 

6.2 �إتاحة المعلومات على 
مختلف القنوات

أوقــات  خــارج  يعمــل  المكالمــات،  علــى  الآلــي  الــرد  1.6.2 �جهــاز 
الخدمــة، يعطــي معلومــات تخــص بيانــات الاتصــال ومواعيــد 

عمــل الإدارة

ــال  ــات الاتص ــع البيان ــتوى +1 وض 2.6.2 �المس
الموقــع،  خريطــة  الشــبكة،  علــى 
الخدمــات المســاعدة فــي تحديــد الموقع، 
مواعيــد العمــل، مواعيــد دروة العمــل، 
الخدمــات المقدمــة والإجــراءات المتبعــة، 

)الفضــاء المخصــص للأســئلة(

3.6.2 �المســتوى 2 + المعلومــات المحينــة والمتناســقة عبــر كافة 
القنوات/وســائط الإعــام العموميــة بمــا فــي ذلــك مواقــع 
الإنترنيــت  الأخــرى )service-public.ma( مــع إمكانيــة 
التوجيــه مــن خــال روابــط الإنترنيــت ومراكــز  إعــادة 

ــال* الإتص

2.7.2 �المســتوى +1 مطبوعــات يتــم تحميلهــا 2.7.1 المطبوعات متاحة على مستوى الموقع7.2 المطبوعات
عبــر الإنترنيــت

3.7.2 �المســتوى +2 مطبوعــات يمكــن تعبئتهــا وتســجيلها عبــر 
الإنترنيــت وطبعــه.ا

1. العنوان الشخصي ورقم الهاتف وعنوان البريد الإلكتروني والموقع الإلكتروني إذا لزم الأمر.
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  الالتزام رقم 3: نوجهكم نحو المصلحة المختصة
المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.3 �فضاء الاستقبال والتوجيه

1.1.3 �فضــاء الاســتقبال والتوجيــه يســهل الاهتــداء إليــه بمجــرد 
اجتيــاز البوابــة ويتضمن: 

· �لوحة مكتوب عليها »الاستقبال«
· �منضــدة الاســتقبال وفــق المعاييــر، فــي وضعيــة جلوس 

أو وقــوف حســب طبيعــة التواصــل مــع المرتفقيــن

يســتجيب  شــباك   +  1 2.1.3 �المســتوى 
لمعاييــر الولــوج بالنســبة للأشــخاص 

الحركــة محــدودي 
مدخــل  مــن  أرضــي  إرشــاد  شــريط   2 3.1.3 �المســتوى 

الاســتقبال فضــاء  حتــى  المرفــق 

2.3 عون الاستقبال
مــع  العلاقــات  إدارة  فــي  مكــون  الاســتقبال  1.2.3 �عــون 
المرتفقيــن والجــواب علــى الأســئلة العامــة المتصلــة 
بالخدمــات المقدمــة وقــادر علــى توجيههــم نحــو المصالح 

للجماعة/المقاطعــة*  الأخــرى  العموميــة 

اتصــال  إمكانيــة   +  *  1 2.2.3 �المســتوى 
الخدمــة  بأعــوان  أعــوان الاســتقبال 
ــى  ــة عل ــوات متعــددة( للإجاب ــر قن )عب

أســئلة معينــة  

3.2.3 �المســتوى 2 * + عون اســتقبال »المرشــد«: يســتقبل 
المرتفقيــن ويتنقــل معهــم قصــد توجيههــم .

ــير 3.3 تشوير - المحتوى ــم يُش ــهل الفه ــروء وس ــح ومق ــي واض ــوير داخل 1.3.3 �تش
ــة ــة العربي ــح باللغ ــف المصال ــات مختل ــى وجه إل

2.3.3 �تشــوير داخلــي واضح ومقروء وســهل 
الفهــم يشــير إلــى وجهــات مختلــف 
ــة،  ــة المعني ــف الخدم ــح ويص المصال

ــية ــة والفرنس ــن العربي باللغتي

الفهــم  وســهل  ومقــروء  واضــح  داخلــي  3.3.3 �تشــوير 
ويصــف  المصالــح  مختلــف  وجهــات  إلــى  يُشــير 
والفرنســية  العربيــة  باللغتيــن  المعنيــة،  الخدمــة 

والأمازيغيــة

حيــث 4.3 تشوير موحد مــن  موحــد  داخلــي  2.4.3 �تشــوير 
)الارتفــاع( التثبيــت  أماكــن 

3.4.3 �تشــوير داخلــي موحــد مــن حيــث أماكــن التثبيــت 
الألــوان، حجــم الأحــرف...( الخــط،  )نوعيــة  والشــكل 

المخصصــة 5.3 فصل الفضاءات تلــك  عــن  المرتفقيــن  فضــاءات  1.5.3 �فصــل 
إرشــادية لوحــات  وضــع  خــال  مــن  للموظفيــن 

2.5.3 �فصــل فضــاءات المرتفقيــن عــن تلــك 
المخصصــة للموظفيــن مــن خــال 
وضــع لوحــات إرشــادية ومــن خــال 
)الأبــواب،  العينيــة  الفصــل  وســائل 

الحواجــز(

ــة  ــك المخصص ــن تل ــن ع ــاءات المرتفقي ــل فض 3.5.3 �فص
ــن مــن خــال وضــع لوحــات إرشــادية ومــن  للموظفي
خــال وســائل الأنظمــة الإلكترونيــة لمراقبــة الدخــول 

ــات( )البطاق

6.3 التوجيه عبر الهاتف
ــر  ــة مكــون فــي تدبي 1.6.3 �عــون  اســتقبال المكالمــات الهاتفي
ــة  ــرد علــى الأســئلة المتداول العلاقــة مــع المرتفقيــن وال

ــة ــات المقدم ــة بالخدم المتعلق

2.6.3 �الجهــاز التفاعلــي الصوتــي المجانــي، 
)العربيــة  وباللغتيــن  ســريع 

) نســية لفر ا و

3.6.3 �الجهــاز التفاعلــي الصوتــي المجانــي، ســريع وبثــاث 
لغــات )العربيــة والفرنســية والأمازيغيــة( مــع الإفــادة 

بوقــت الانتظــار المتوقــع

7.3 التوجيه عبر الإنترنيت
بشــكل  الإنترنيــت  موقــع  2.7.3 �تصميــم 
قائمــة  بنيــة  بفضــل  بســيط 
وحســب  المرتفقيــن  نوعيــة  علــى 

ت جيــا لحا ا

3.7.3 �إبحــار مبســط علــى موقــع الإنترنيــت مــن خــال 
مســاعد افتراضــي يعيــن علــى ذلــك

* الوسائل التي تستوجب التنسيق والتعاون بين الإدارات المختلفة/ المواقع أو الفاعلين
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1.3 �فضاء الاستقبال والتوجيه

1.1.3 �فضــاء الاســتقبال والتوجيــه يســهل الاهتــداء إليــه بمجــرد 
اجتيــاز البوابــة ويتضمن: 

· �لوحة مكتوب عليها »الاستقبال«
· �منضــدة الاســتقبال وفــق المعاييــر، فــي وضعيــة جلوس 

أو وقــوف حســب طبيعــة التواصــل مــع المرتفقيــن

يســتجيب  شــباك   +  1 2.1.3 �المســتوى 
لمعاييــر الولــوج بالنســبة للأشــخاص 

الحركــة محــدودي 
مدخــل  مــن  أرضــي  إرشــاد  شــريط   2 3.1.3 �المســتوى 

الاســتقبال فضــاء  حتــى  المرفــق 

2.3 عون الاستقبال
مــع  العلاقــات  إدارة  فــي  مكــون  الاســتقبال  1.2.3 �عــون 
المرتفقيــن والجــواب علــى الأســئلة العامــة المتصلــة 
بالخدمــات المقدمــة وقــادر علــى توجيههــم نحــو المصالح 

للجماعة/المقاطعــة*  الأخــرى  العموميــة 

اتصــال  إمكانيــة   +  *  1 2.2.3 �المســتوى 
الخدمــة  بأعــوان  أعــوان الاســتقبال 
ــى  ــة عل ــوات متعــددة( للإجاب ــر قن )عب

أســئلة معينــة  

3.2.3 �المســتوى 2 * + عون اســتقبال »المرشــد«: يســتقبل 
المرتفقيــن ويتنقــل معهــم قصــد توجيههــم .

ــير 3.3 تشوير - المحتوى ــم يُش ــهل الفه ــروء وس ــح ومق ــي واض ــوير داخل 1.3.3 �تش
ــة ــة العربي ــح باللغ ــف المصال ــات مختل ــى وجه إل

2.3.3 �تشــوير داخلــي واضح ومقروء وســهل 
الفهــم يشــير إلــى وجهــات مختلــف 
ــة،  ــة المعني ــف الخدم ــح ويص المصال

ــية ــة والفرنس ــن العربي باللغتي

الفهــم  وســهل  ومقــروء  واضــح  داخلــي  3.3.3 �تشــوير 
ويصــف  المصالــح  مختلــف  وجهــات  إلــى  يُشــير 
والفرنســية  العربيــة  باللغتيــن  المعنيــة،  الخدمــة 

والأمازيغيــة

حيــث 4.3 تشوير موحد مــن  موحــد  داخلــي  2.4.3 �تشــوير 
)الارتفــاع( التثبيــت  أماكــن 

3.4.3 �تشــوير داخلــي موحــد مــن حيــث أماكــن التثبيــت 
الألــوان، حجــم الأحــرف...( الخــط،  )نوعيــة  والشــكل 

المخصصــة 5.3 فصل الفضاءات تلــك  عــن  المرتفقيــن  فضــاءات  1.5.3 �فصــل 
إرشــادية لوحــات  وضــع  خــال  مــن  للموظفيــن 

2.5.3 �فصــل فضــاءات المرتفقيــن عــن تلــك 
المخصصــة للموظفيــن مــن خــال 
وضــع لوحــات إرشــادية ومــن خــال 
)الأبــواب،  العينيــة  الفصــل  وســائل 

الحواجــز(

ــة  ــك المخصص ــن تل ــن ع ــاءات المرتفقي ــل فض 3.5.3 �فص
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ــر  ــة مكــون فــي تدبي 1.6.3 �عــون  اســتقبال المكالمــات الهاتفي
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* الوسائل التي تستوجب التنسيق والتعاون بين الإدارات المختلفة/ المواقع أو الفاعلين
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  �الالتزام رقم 4: نضمن لكم الإنصاف فيما يتصل بالوصول إلى المرافق العمومية والحصول على الخدمات 

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

 1.4 صفوف الانتظار
1.1.4 �صفــوف الانتظــار منظمــة دون الاعتمــاد علــى وســيلة 
إلكترونيــة: صفــوف انتظــار محــددة أو تذاكــر مرقمــة 

ــون ــرف الع ــن ط ــام م ــى الأرق ــداء عل والن

بواســطة  منظمــة  انتظــار  2.1.4 �صفــوف 
الاهتــداء  يســهل  إلكترونــي  جهــاز 

إليــه ويضــم:
الخدمــات  متعــدد  للتذاكــر  · �مــوزع  
ــد الاقتضــاء( : وتشــتمل التذاكــر  )عن
ــخ والســاعة  ــى التاري ــى الأقــل عل عل

ورقــم الترتيــب
· �لوحــة تُظهــر الأرقــام التــي ينــادى 

ــا عليه

3.1.4 �المســتوى  2 + الإشــارة إلــى وقــت الانتظــار المتوقــع 
علــى كل تذكــرة

أعــوان  طــرف  مــن  الأرقــام  علــى  صوتــي  · �نــداء 
الخدمــة

ــه  ــر اســتباقي لصفــوف الانتظــار )إعــادة توجي · �تدبي
ــة...(  ــح شــبابيك إضافي ــن، فت الوافدي

2.4 �العناية بالأشخاص 
محدودي الحركة

1.2.4 �إعلانــات التذكيــر بالأولويــة )تحديــد فئــة المرتفقيــن ذوو 
الأولويــة: الأشــخاص محــدودي الحركــة(

2.2.4 �المســتوى 1 + الشــبابيك / مكاتــب 
الولــوج  معاييــر  تحتــرم  الخدمــات 
محــدودي  بالأشــخاص  الخاصــة 

الحركــة  

3.2.4 �المســتوى 2 + العنايــة الخاصــة بالمرتفقيــن مــن 
)عــون  أو صعوبــة  الإعاقــة  فــي وضــع  الأشــخاص 
ــة  ــكال الإعاق ــف أش ــع مختل ــل م ــى التعام ــدرب عل مت
أمــام  متحركــة  كراســي  تخصيــص  والصعوبــات(، 

المستشــفيات أبــواب 

3.3.4 النظام المبكر للحصول على المواعيد 3.4 المواعيد

4.4 تصنيف المرتفقين
3.4.4 �تصنيــف المرتفقيــن )باســتثناء الأشــخاص محــدودي 
الحركــة والمعاقيــن( وتخصيــص شــبابيك لبعــض 
أصنــاف المرتفقيــن حســب نــوع الخدمــة المقدمــة 

)مثــال: الموثقــون، الشــركات...(

5.4 �موقع الإنترنيت متعدد 
اللغات

العربيــة  باللغتيــن  إنترنيــت  2.5.4 �موقــع 
والفرنســية

ــية  ــة الفرنس ــاث العربي ــات الث ــت باللغ ــع إنترني 3.5.4 �موق
والأمازيغيــة

6.4 �موقع الإنترنيت باللغات 
الأجنبية

ــية  ــة الفرنس ــاث العربي ــات الث ــت باللغ ــع إنترني 3.6.4 �موق
والأمازيغيــة والإنجليزيــة وغيرها من اللغــات الأجنبية 
الأخــرى حســب الخدمــات العموميــة المقترحــة ) مثــال: 
الخدمــات المقــدم للمســتثمرين الأجانــب، للمقيميــن 

الأجانــب...(



17 الاطار المرجعي  لتحسين إستقبال المرتفقين بالمرافق العمومية

  �الالتزام رقم 4: نضمن لكم الإنصاف فيما يتصل بالوصول إلى المرافق العمومية والحصول على الخدمات 

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة
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إلكترونيــة: صفــوف انتظــار محــددة أو تذاكــر مرقمــة 
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الخدمــات  متعــدد  للتذاكــر  · �مــوزع  
ــد الاقتضــاء( : وتشــتمل التذاكــر  )عن
ــخ والســاعة  ــى التاري ــى الأقــل عل عل

ورقــم الترتيــب
· �لوحــة تُظهــر الأرقــام التــي ينــادى 

ــا عليه
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ــه  ــر اســتباقي لصفــوف الانتظــار )إعــادة توجي · �تدبي
ــة...(  ــبابيك إضافي ــح ش ــن، فت الوافدي

2.4 �العناية بالأشخاص 
محدودي الحركة
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المستشــفيات أبــواب 
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4.4 تصنيف المرتفقين
3.4.4 �تصنيــف المرتفقيــن )باســتثناء الأشــخاص محــدودي 
الحركــة والمعاقيــن( وتخصيــص شــبابيك لبعــض 
أصنــاف المرتفقيــن حســب نــوع الخدمــة المقدمــة 

)مثــال: الموثقــون، الشــركات...(

5.4 �موقع الإنترنيت متعدد 
اللغات

العربيــة  باللغتيــن  إنترنيــت  2.5.4 �موقــع 
والفرنســية

ــية  ــة الفرنس ــاث العربي ــات الث ــت باللغ ــع إنترني 3.5.4 �موق
والأمازيغيــة

6.4 �موقع الإنترنيت باللغات 
الأجنبية

ــية  ــة الفرنس ــاث العربي ــات الث ــت باللغ ــع إنترني 3.6.4 �موق
والأمازيغيــة والإنجليزيــة وغيرها من اللغــات الأجنبية 
الأخــرى حســب الخدمــات العموميــة المقترحــة ) مثــال: 
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الأجانــب...(
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  الالتزام رقم 5: نضمن لكم  العناية بطلباتكم

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.5 مهام عون الاستقبال 
مواعيــد  أثنــاء  دائــم  بشــكل  موجــود  اســتقبال  1.1.5 �عــون 
ــد المرتفــق بكافــة المعلومــات  ــى تزوي ــادر عل العمــل وق

الضروريــة

تعيينــه  يتــم  2.1.5 �المســتوى 1 + عــون 
المرتفــق  ملــف  اكتمــال  لمراقبــة 

الاســتقبال فضــاء  داخــل 

3.1.5 �المســتوى 2 + توســيع صلاحيــات الهيئــة المكلفــة 
بالاســتقبال )اســتلام الملفــات ومنــح ســند الاســتلام 
وكــذا تقديــم الخدمــة العاديــة الســريعة( إذا كان 
ــات،  فــي الإمــكان وحســب الشــروط  )نظــام معلومي

ــخ...( إل

2.5 �سند الاستلام – عبر 
البريد

ــل  ــد التوص ــتلام عن ــند اس ــال س 2.2.5 �إرس
ــلة ــكل مراس ب

ــلة،  ــكل مراس ــل ب ــد التوص ــتلام عن ــند اس ــال س 3.2.5 �إرس
ــب ــه مــدة معالجــة الطل ــت في تُثب

3.5 �سند الاستلام – عبر 
الإنترنيت

ــل  ــد التوص ــتلام عن ــند اس ــال س 2.3.5 �إرس
ــي ــد الإلكترون ــر البري ــالة عب ــكل رس ب

3.3.5 �إرســال ســند اســتلام عنــد التوصــل بــكل رســالة عبــر 
البريــد الإلكترونــي تفيــد بمــدة معالجــة الطلــب
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  الالتزام رقم 5: نضمن لكم  العناية بطلباتكم

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة
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  الالتزام رقم 6: نتعامل معكم بكل لطف ومهنية

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.6 هندام لائق لأعوان الاستقبال وحمل البطاقة التعريفية1.6 هندام الأعوان
الاســتقبال  لأعــوان  موحــد  2.1.6 �هنــدام 
وحمــل  عليهــم(  التعــرف  )يُســهِّل 

التعريفيــة البطاقــة 

3.1.6 ��هندام موحد لأعوان الاستقبال )يُسهِّل التعرف 
عليهم( وحملهم لبطاقة إسمية )مثلا: »أحمد في 

خدمتكم«(

2.6 �تدريب الأعوان  في 
الموقع

1.2.6 أعوان في الموقع مدربون على مراسم الاستقبال )فن 
الحوار(

2.2.6 �أعــوان فــي الموقــع مدربــون علــى 
الحــوار(  )فــن  الاســتقبال  مراســم 
)المرتفقــون  النزاعــات  وتدبيــر 

) ن لعنيفــو ا

3.2.6 ��أعوان في الموقع مدربون على مراسم الاستقبال 
)فن الحوار( وتدبير النزاعات )المرتفقون العنيفون( 
ومنخرطون في الآليات التحفيزية للموارد البشرية 

)التقييم، الرواتب المختلفة...(

3.6 �مسرد المصطلحات في 
الموقع

1.3.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا باللغة 
العربية على الأعوان في الموقع قصد تيسير التواصل

2.3.6 �توزيــع مســرد المصطلحــات الإداريــة 
الأكثــر اســتعمالا باللغتيــن العربيــة 
فــي  الأعــوان  علــى  والفرنســية 

التواصــل تيســير  الموقــع قصــد 

3.3.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا 
باللغات العربية والفرنسية والأمازيغية على الأعوان 

في الموقع قصد تيسير التواصل

1.4.6 �لوحات لتحسيس المرتفقين على حسن التصرف 4.6 لوحات مجاملة
والمجاملة باللغة العربية

ــى  ــن عل ــيس المرتفقي ــات لتحس 2.4.6 �لوح
حســن التصــرف والمجاملــة بالعربيــة 

والفرنســية
3.4.6 �لوحات لتحسيس المرتفقين على حسن التصرف 
والمجاملة باللغات العربية والفرنسية والأمازيغية

5.6 �تدريب الأعوان على 
التكلم بالهاتف 

1.5.6 أعوان الهاتف مدربون على مراسم الاستقبال )فن 
الحوار(

2.5.6 �أعــوان الهاتــف مدربــون على مراســم 
وتدبيــر  الحــوار(  )فــن  الاســتقبال 
صعــاب  )المرتفقــون  النزاعــات 

الطبــاع(

3.5.6 �أعوان الهاتف مدربون على مراسم الاستقبال )فن 
الحوار( وتدبير النزاعات )المرتفقون صعاب الطباع( 
ومنخرطون في الآليات التحفيزية للموارد البشرية 

)التقييم، الرواتب المتغيرة...( والتكوين

6.6  �مسرد المصطلحات 
الخاصة بالهاتف

1.6.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا باللغة 
العربية على الأعوان في الموقع قصد تيسير التواصل

2.6.6 �توزيــع مســرد المصطلحــات الإداريــة 
الأكثــر اســتعمالا باللغتيــن العربيــة 
فــي  الأعــوان  علــى  والفرنســية 

التواصــل تيســير  الموقــع قصــد 

3.6.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا 
باللغات العربية والفرنسية والأمازيغية على الأعوان 

في الموقع قصد تيسير التواصل

1.7.6 تدبير الهيئة المسؤولة على تحسين خدمة الاستقبال 7.6 ممارسات التسيير
)أداء خدمة الاستقبال مدرج ضمن الأهداف(

مكلــف  مســؤول  2.7.6 �المســتوى+1 
 + الاســتقبال  خدمــة  بتحســين 
إعــداد خطــة تحســين الخدمــة وتتبــع 

هــا تنفيذ

3.7.6 �المستوى 2 + التنافس بين الفرق حسب نتائج 
الاستقبال والمعايير*) التردد السنوي على الأقل : 

تعميم نتائج استطلاعات رضا المرتفقين، الاطلاع 
على نتائج وتجارب الإدارات الأخرى...( 
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  الالتزام رقم 6: نتعامل معكم بكل لطف ومهنية

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.6 هندام لائق لأعوان الاستقبال وحمل البطاقة التعريفية1.6 هندام الأعوان
الاســتقبال  لأعــوان  موحــد  2.1.6 �هنــدام 
وحمــل  عليهــم(  التعــرف  )يُســهِّل 

التعريفيــة البطاقــة 

3.1.6 ��هندام موحد لأعوان الاستقبال )يُسهِّل التعرف 
عليهم( وحملهم لبطاقة إسمية )مثلا: »أحمد في 

خدمتكم«(

2.6 �تدريب الأعوان  في 
الموقع

1.2.6 أعوان في الموقع مدربون على مراسم الاستقبال )فن 
الحوار(

2.2.6 �أعــوان فــي الموقــع مدربــون علــى 
الحــوار(  )فــن  الاســتقبال  مراســم 
)المرتفقــون  النزاعــات  وتدبيــر 

) ن لعنيفــو ا

3.2.6 ��أعوان في الموقع مدربون على مراسم الاستقبال 
)فن الحوار( وتدبير النزاعات )المرتفقون العنيفون( 
ومنخرطون في الآليات التحفيزية للموارد البشرية 

)التقييم، الرواتب المختلفة...(

3.6 �مسرد المصطلحات في 
الموقع

1.3.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا باللغة 
العربية على الأعوان في الموقع قصد تيسير التواصل

2.3.6 �توزيــع مســرد المصطلحــات الإداريــة 
الأكثــر اســتعمالا باللغتيــن العربيــة 
فــي  الأعــوان  علــى  والفرنســية 

التواصــل تيســير  الموقــع قصــد 

3.3.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا 
باللغات العربية والفرنسية والأمازيغية على الأعوان 

في الموقع قصد تيسير التواصل

1.4.6 �لوحات لتحسيس المرتفقين على حسن التصرف 4.6 لوحات مجاملة
والمجاملة باللغة العربية

ــى  ــن عل ــيس المرتفقي ــات لتحس 2.4.6 �لوح
حســن التصــرف والمجاملــة بالعربيــة 

والفرنســية
3.4.6 �لوحات لتحسيس المرتفقين على حسن التصرف 
والمجاملة باللغات العربية والفرنسية والأمازيغية

5.6 �تدريب الأعوان على 
التكلم بالهاتف 

1.5.6 أعوان الهاتف مدربون على مراسم الاستقبال )فن 
الحوار(

2.5.6 �أعــوان الهاتــف مدربــون على مراســم 
وتدبيــر  الحــوار(  )فــن  الاســتقبال 
صعــاب  )المرتفقــون  النزاعــات 

الطبــاع(

3.5.6 �أعوان الهاتف مدربون على مراسم الاستقبال )فن 
الحوار( وتدبير النزاعات )المرتفقون صعاب الطباع( 
ومنخرطون في الآليات التحفيزية للموارد البشرية 

)التقييم، الرواتب المتغيرة...( والتكوين

6.6  �مسرد المصطلحات 
الخاصة بالهاتف

1.6.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا باللغة 
العربية على الأعوان في الموقع قصد تيسير التواصل

2.6.6 �توزيــع مســرد المصطلحــات الإداريــة 
الأكثــر اســتعمالا باللغتيــن العربيــة 
فــي  الأعــوان  علــى  والفرنســية 

التواصــل تيســير  الموقــع قصــد 

3.6.6 �توزيع مسرد المصطلحات الإدارية الأكثر استعمالا 
باللغات العربية والفرنسية والأمازيغية على الأعوان 

في الموقع قصد تيسير التواصل

1.7.6 تدبير الهيئة المسؤولة على تحسين خدمة الاستقبال 7.6 ممارسات التسيير
)أداء خدمة الاستقبال مدرج ضمن الأهداف(

مكلــف  مســؤول  2.7.6 �المســتوى+1 
 + الاســتقبال  خدمــة  بتحســين 
إعــداد خطــة تحســين الخدمــة وتتبــع 

هــا تنفيذ

3.7.6 �المستوى 2 + التنافس بين الفرق حسب نتائج 
الاستقبال والمعايير*) التردد السنوي على الأقل : 

تعميم نتائج استطلاعات رضا المرتفقين، الاطلاع 
على نتائج وتجارب الإدارات الأخرى...( 



الاطار المرجعي  لتحسين إستقبال المرتفقين بالمرافق العمومية22

  الالتزام رقم 7: نضمن لكم سرية المعلومات المتبادلة 

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.7 �رسم خط للسرية على الأرض وضمان مسافة دنيا بين 1.7 تدبير  الفضاء
الشبابيك/مكاتب الخدمة 

2.1.7 �المستوى 1 + أنصاف جدران  بين 
الشبابيك 

3.1.7 �المستوى 2 + مكاتب معزولة لفائدة المرتفقين ذوي 
الاحتياجات الخاصة أو في بعض المصالح الاجتماعية 

الحساسة

1.2.7 �إخبار المرتفقين في الموقع بحقوقهم بشأن جمع 2.7 �المساطر في الموقع
البيانات الخاصة بهم وتغييرها والوصول إليها وحذفها

2.2.7 �المستوى 1 + أعوان في الموقع 
مدربون على المتطلبات والممارسات 
الجيدة فيما يتعلق بحماية المعلومات

3.2.7 �المستوى 2 +  مسطرة تقديم الشكايات في حالات 
إفشاء المعلومات

3.3.7 إحالة الوثائق السرية داخل أظرفة مغلقة3.7 إحالة الوثائق

4.7 �المساطر عبر الهاتف
2.4.7 �أعوان العمليات عبر الهاتف مدربون 
على المتطلبات والممارسات الجيدة 

فيما يتعلق بحماية المعلومات
3.4.7 �المستوى 2 +  مسطرة تقديم الشكايات في حالات 

إفشاء المعلومات

5.7 �المساطر عبر الإنترنيت

2.5.7
•  �إخبار المرتفقين عبر الإنترنيت  

بحقوقهم بشأن جمع البيانات الخاصة 
بهم وتغييرها والوصول إليها وحذفها

و
• �أمن البيانات المتبادلة عبر الإنترنيت 

)كلمة السر، تشفير، الوصول للمعلومات، 
الحفظ، إمكانية تتبع مسار البيانات 

المتبادلة...(

3.5.7 �المستوى 2 +  مسطرة تقديم الشكايات في حالات 
إفشاء المعلومات 
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  الالتزام رقم 7: نضمن لكم سرية المعلومات المتبادلة 

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.7 �رسم خط للسرية على الأرض وضمان مسافة دنيا بين 1.7 تدبير  الفضاء
الشبابيك/مكاتب الخدمة 

2.1.7 �المستوى 1 + أنصاف جدران  بين 
الشبابيك 

3.1.7 �المستوى 2 + مكاتب معزولة لفائدة المرتفقين ذوي 
الاحتياجات الخاصة أو في بعض المصالح الاجتماعية 

الحساسة

1.2.7 �إخبار المرتفقين في الموقع بحقوقهم بشأن جمع 2.7 �المساطر في الموقع
البيانات الخاصة بهم وتغييرها والوصول إليها وحذفها

2.2.7 �المستوى 1 + أعوان في الموقع 
مدربون على المتطلبات والممارسات 
الجيدة فيما يتعلق بحماية المعلومات

3.2.7 �المستوى 2 +  مسطرة تقديم الشكايات في حالات 
إفشاء المعلومات

3.3.7 إحالة الوثائق السرية داخل أظرفة مغلقة3.7 إحالة الوثائق

4.7 �المساطر عبر الهاتف
2.4.7 �أعوان العمليات عبر الهاتف مدربون 
على المتطلبات والممارسات الجيدة 

فيما يتعلق بحماية المعلومات
3.4.7 �المستوى 2 +  مسطرة تقديم الشكايات في حالات 

إفشاء المعلومات

5.7 �المساطر عبر الإنترنيت

2.5.7
•  �إخبار المرتفقين عبر الإنترنيت  

بحقوقهم بشأن جمع البيانات الخاصة 
بهم وتغييرها والوصول إليها وحذفها

و
• �أمن البيانات المتبادلة عبر الإنترنيت 

)كلمة السر، تشفير، الوصول للمعلومات، 
الحفظ، إمكانية تتبع مسار البيانات 

المتبادلة...(

3.5.7 �المستوى 2 +  مسطرة تقديم الشكايات في حالات 
إفشاء المعلومات 
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  الالتزام رقم 8: نضمن لكم الأمن والراحة داخل المرافق العمومية )1/2(

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

ــى خدمــة 1.8 عون الأمن ــف بأمــن الموقــع ومــدرب عل 1.1.8 تواجــد عــون مكل
ــتقبال الاس

2.1.8 �المســتوى 1 + مراقبــة المرتفقيــن 
ــب( ــح الحقائ ــع )فت ــل الموق ــد مدخ عن

محمولــة  بآلــة  مجهــز  أمــن  عــون   +  2 3.1.8 �المســتوى 
المعــادن عــن  للكشــف 

2.8 تجهيزات الأمن
ــزات  ــق بتجهي ــا يتعل ــة فيم ــات القانوني ــرام المقتضي 1.2.8 �احت
إطفــاء  )آلات  العمــوم  تســتقبل  التــي  المبانــي  أمــن 

الحريــق...(
لمراقبــة  كاميــرات   +  1 2.2.8 �المســتوى 

الموقــع
عــن  الكشــف   : الأمنيــة  البوابــات    +  2 3.2.8 �المســتوى 
والأمتعــة الحقائــب  لتفتيــش  وســكانير   المعــادن 

1.3.8 �الإعــان عــن الإجراءات الأمنية حســب المقتضيــات الأمنية 3.8 الإجراءات  الأمنية
المعمــول بهــا )إجــراءات الإخــاء في حــال الحريق...(

الإجــراءات  علــى  مدربــون  2.3.8 �أعــوان 
آلات   اســتخدام  )الإخــاء،  الأمنيــة 

الإطفــاء...(
ــى  ــات الاســتعجالية عل ــة للعملي 3.3.8 �إجــراء تداريــب وهمي

نحــو دوري )مــرة فــي الســنة علــى الأقــل(

4.8.�تجهيزات فضاء الانتظار

1.4.8 فضاء الانتظار يسهل الاهتداء إليه ويحتوي على : 

· �صورة لصاحب الجلالة

· �مقاعد أو كراسي حسب المعايير وبعدد كاف

· �ساعة مرئية ومشتغلة

· �سلة نفايات نظيفة يتم تفريغها بشكل منتظم 

· �ملصقات تحسيسية متنوعة لفائدة المرتفقين
 تحت على :

- احترام قواعد النظافة

- �لوحة منع التدخين
- منع استعمال الهاتف وكاميرات التصوير

- ملصقــات تحسيســية اخــرى تراعــي خصوصيــات كل 
ــدة ــى ح ــي عل ــق عموم مرف

2.4.8 المستوى 1 +:

لوحــات  )نباتــات،  الراحــة  · �وســائل 
) . . . تشــكيلية

· �فضــاء حــر بالنســبة للأشــخاص علــى 
ــد المتحركة المقاع

· �نقاط لماء الشرب ذاتية الاستعمال 

علــى  الحفــاظ  إلــى  تدعــو  · �لوحــات 
الهــدوء

· �آلة تصوير الوثائق بمقابل مادي

· �فضاء للصلاة

· �فضاء للمرضعات خصوصا 
بقنصليات المملكة بالخارج

3.4.8 المستوى 2 + :

· �موزع أوتوماتيكي للقهوة بمقابل مادي

ــل  ــولات بمقاب ــات/ المأك ــي للمرطب ــوزع أوتوماتيك · �م
مــادي

· �صحف مجانية أو للبيع

· �فضاء مخصص للأطفال

· �شاشة لعرض الإجراءات والمعلومات الضرورية

· �شبابيك بنكية أوتوماتيكية

· �غرف للتصوير بمقابل مادي

· �أثاث قابل للتحريك )مرونة التهيئة(

· �الولوج للإنترنيت المشبك أو اللاسلكي
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  الالتزام رقم 8: نضمن لكم الأمن والراحة داخل المرافق العمومية )1/2(

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

ــى خدمــة 1.8 عون الأمن ــف بأمــن الموقــع ومــدرب عل 1.1.8 تواجــد عــون مكل
ــتقبال الاس

2.1.8 �المســتوى 1 + مراقبــة المرتفقيــن 
ــب( ــح الحقائ ــع )فت ــل الموق ــد مدخ عن

محمولــة  بآلــة  مجهــز  أمــن  عــون   +  2 3.1.8 �المســتوى 
المعــادن عــن  للكشــف 

2.8 تجهيزات الأمن
ــزات  ــق بتجهي ــا يتعل ــة فيم ــات القانوني ــرام المقتضي 1.2.8 �احت
إطفــاء  )آلات  العمــوم  تســتقبل  التــي  المبانــي  أمــن 

الحريــق...(
لمراقبــة  كاميــرات   +  1 2.2.8 �المســتوى 

الموقــع
عــن  الكشــف   : الأمنيــة  البوابــات    +  2 3.2.8 �المســتوى 
والأمتعــة الحقائــب  لتفتيــش  وســكانير   المعــادن 

1.3.8 �الإعــان عــن الإجراءات الأمنية حســب المقتضيــات الأمنية 3.8 الإجراءات  الأمنية
المعمــول بهــا )إجــراءات الإخــاء في حــال الحريق...(

الإجــراءات  علــى  مدربــون  2.3.8 �أعــوان 
آلات   اســتخدام  )الإخــاء،  الأمنيــة 

الإطفــاء...(
ــى  ــات الاســتعجالية عل ــة للعملي 3.3.8 �إجــراء تداريــب وهمي

نحــو دوري )مــرة فــي الســنة علــى الأقــل(

4.8.�تجهيزات فضاء الانتظار

1.4.8 فضاء الانتظار يسهل الاهتداء إليه ويحتوي على : 

· �صورة لصاحب الجلالة

· �مقاعد أو كراسي حسب المعايير وبعدد كاف

· �ساعة مرئية ومشتغلة

· �سلة نفايات نظيفة يتم تفريغها بشكل منتظم 

· �ملصقات تحسيسية متنوعة لفائدة المرتفقين
 تحت على :

- احترام قواعد النظافة

- �لوحة منع التدخين
- منع استعمال الهاتف وكاميرات التصوير

- ملصقــات تحسيســية اخــرى تراعــي خصوصيــات كل 
ــدة ــى ح ــي عل ــق عموم مرف

2.4.8 المستوى 1 +:

لوحــات  )نباتــات،  الراحــة  · �وســائل 
) . . . تشــكيلية

· �فضــاء حــر بالنســبة للأشــخاص علــى 
ــد المتحركة المقاع

· �نقاط لماء الشرب ذاتية الاستعمال 

علــى  الحفــاظ  إلــى  تدعــو  · �لوحــات 
الهــدوء

· �آلة تصوير الوثائق بمقابل مادي

· �فضاء للصلاة

· �فضاء للمرضعات خصوصا 
بقنصليات المملكة بالخارج

3.4.8 المستوى 2 + :

· �موزع أوتوماتيكي للقهوة بمقابل مادي

ــل  ــولات بمقاب ــات/ المأك ــي للمرطب ــوزع أوتوماتيك · �م
مــادي

· �صحف مجانية أو للبيع

· �فضاء مخصص للأطفال

· �شاشة لعرض الإجراءات والمعلومات الضرورية

· �شبابيك بنكية أوتوماتيكية

· �غرف للتصوير بمقابل مادي

· �أثاث قابل للتحريك )مرونة التهيئة(

· �الولوج للإنترنيت المشبك أو اللاسلكي
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  الالتزام رقم 8: نضمن لكم الأمن والراحة داخل المرافق العمومية )2/2(
 

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

8.5.8 �مرافق صحية خاصة بالمرتفقين حسب المعايير، 5.8 المرافق الصحية
منفصلة الرجال/النساء ويسهل الاهتداء إليها

2.4.8 �المستوى 1 + المرافق الصحية 
للأشخاص محدودي الحركة حسب 

المعايير ويسهل الاهتداء إليها
3.4.8 المستوى 2 + فضاء تغيير الحفاضات للرضع

8.6.8 موقع يتوفر على نوافذ وفتحات تسمح بتهويته6.8 التهوية/ التكييف
2.4.8 �المستوى 1 + موقع يتوفر على  

نظام للتهوية حسب المعايير 
ومصمم بحيث يمنح الراحة 

للمرتفقين

3.4.8 �المستوى 2 + موقع يتوفر على نظام للتكييف 
حسب المعايير ومصمم بحيث يمنح الراحة 

للمرتفقين )ضبط درجة الحرارة  في الصيف 
والشتاء(

2.4.8 �المستوى 1 + إنارة مصممة لتوفير 8.7.8 موقع يتوفر على إنارة حسب المعايير7.8 الإنارة
راحة النظر للمرتفقين 

3.4.8 �المستوى 2 + تشوير ضوئي داخل الفضاءات على 
نحو يثير انتباه المرتفقين إلى ملصقات المعلومات 

ولوحات التواصل

8.8 المعالجة الصوتية
3.8.8 �المعالجة الصوتية للفضاء بهدف تخفيض الضجيج 

الصوتي )زجاج مزدوج، الجدران العازلة، تكسية 
أرضية ماصة...(

�2.4.8 المستوى 1 + تجديد أجهزة فضاء 8.9.8 صيانة تجهيزات فضاء الاستقبال )عقد الصيانة الفنية( 9.8 صيانة الأجهزة
3.4.8 المستوى 2 + تجهيزات استقبال من الجيل الجديد الاستقبال على نحو منتظم
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  الالتزام رقم 8: نضمن لكم الأمن والراحة داخل المرافق العمومية )2/2(
 

المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

8.5.8 �مرافق صحية خاصة بالمرتفقين حسب المعايير، 5.8 المرافق الصحية
منفصلة الرجال/النساء ويسهل الاهتداء إليها

2.4.8 �المستوى 1 + المرافق الصحية 
للأشخاص محدودي الحركة حسب 

المعايير ويسهل الاهتداء إليها
3.4.8 المستوى 2 + فضاء تغيير الحفاضات للرضع

8.6.8 موقع يتوفر على نوافذ وفتحات تسمح بتهويته6.8 التهوية/ التكييف
2.4.8 �المستوى 1 + موقع يتوفر على  

نظام للتهوية حسب المعايير 
ومصمم بحيث يمنح الراحة 

للمرتفقين

3.4.8 �المستوى 2 + موقع يتوفر على نظام للتكييف 
حسب المعايير ومصمم بحيث يمنح الراحة 

للمرتفقين )ضبط درجة الحرارة  في الصيف 
والشتاء(

2.4.8 �المستوى 1 + إنارة مصممة لتوفير 8.7.8 موقع يتوفر على إنارة حسب المعايير7.8 الإنارة
راحة النظر للمرتفقين 

3.4.8 �المستوى 2 + تشوير ضوئي داخل الفضاءات على 
نحو يثير انتباه المرتفقين إلى ملصقات المعلومات 

ولوحات التواصل

8.8 المعالجة الصوتية
3.8.8 �المعالجة الصوتية للفضاء بهدف تخفيض الضجيج 

الصوتي )زجاج مزدوج، الجدران العازلة، تكسية 
أرضية ماصة...(

�2.4.8 المستوى 1 + تجديد أجهزة فضاء 8.9.8 صيانة تجهيزات فضاء الاستقبال )عقد الصيانة الفنية( 9.8 صيانة الأجهزة
3.4.8 المستوى 2 + تجهيزات استقبال من الجيل الجديد الاستقبال على نحو منتظم
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  الالتزام رقم 9: نحرص على أخذ شكاياتكم  بعين الاعتبار

المستوى3 »المتميز«المستوى2 »المتقدم«المستوى1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.9 �يتم إخبار المرتفقين بشأن الإمكانية المتاحة لهم 1.9 إعلام المرتفقين
لتقديم الشكايات

2.1.9 �المستوى 1 + يتم إخبار المرتفقين 
بشأن آجال التوصل بالجواب على 

الشكايات
3.1.9 �المستوى 2 + يتم إخبار المرتفقين بالاحصائيات 

المرتبطة بالشكايات )مبدأ الشفافية(

2.9 �المساطر والأنظمة 
2.2.9 �المستوى +1 نظام معلوماتي 1.2.9 مسطرة استقبال ومعالجة الشكايات المعلنةالمعلوماتية

يساعد في معالجة الشكايات
3.2.3 �المستوى 2 + بوابة تفاعلية لمتابعة الشكايات 

لفائدة المرتفقين

1.3.9 نماذج وضع الشكايات3.9 تنظيم الموقع
+ صندوق بارز لوضع الشكايات

2.3.9 �نماذج وضع الشكايات
· �حضور عون مدرب على استقبال 

الشكايات المحددة 

3.3.9 نماذج وضع الشكايات
· �هيئة مكلفة بالشكايات يسهل الاهتداء إليها

1.4.9 إمكانية توجيه الشكايات عبر البريد4.9 �قنوات إيداع الشكايات
2.4.9 �المستوى 1 + إمكانية توجيه 

الشكايات عبر البريد الإلكتروني 
وعبر عنوان الإلكتروني يتم تحديده

3.4.9 �المستوى 2 + إمكانية توجيه الشكايات عبر 
الإنترنيت )نموذج عبر الموقع( أو عبر استمارة 

إلكترونية

5.9 سند الاستلام
1.5.9 �سند استلام نموذج الشكاية الموضوع يسلم من طرف 

عون الخدمة الذي قام بتسجيل الشكاية وإرسال سند 
استلام عبر البريد مباشرة بعد استلام شكاية بريدية

2.5.9 �المستوى 1 + إرسال سند استلام 
لكل شكاية بالبريد الإلكتروني عبر 

عنوان إلكتروني مخصص لذلك 
الغرض.

3.5.9 �المستوى 2 + إرسال سند استلام عبر البريد 
الإلكتروني عند التوصل بأي شكاية باستعمال 

الاستمارة الإلكترونية أو بواسطة تطبيق الهاتف 
المحمول 



29 الاطار المرجعي  لتحسين إستقبال المرتفقين بالمرافق العمومية

  الالتزام رقم 9: نحرص على أخذ شكاياتكم  بعين الاعتبار

المستوى3 »المتميز«المستوى2 »المتقدم«المستوى1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.9 �يتم إخبار المرتفقين بشأن الإمكانية المتاحة لهم 1.9 إعلام المرتفقين
لتقديم الشكايات

2.1.9 �المستوى 1 + يتم إخبار المرتفقين 
بشأن آجال التوصل بالجواب على 

الشكايات
3.1.9 �المستوى 2 + يتم إخبار المرتفقين بالاحصائيات 

المرتبطة بالشكايات )مبدأ الشفافية(

2.9 �المساطر والأنظمة 
2.2.9 �المستوى +1 نظام معلوماتي 1.2.9 مسطرة استقبال ومعالجة الشكايات المعلنةالمعلوماتية

يساعد في معالجة الشكايات
3.2.3 �المستوى 2 + بوابة تفاعلية لمتابعة الشكايات 

لفائدة المرتفقين

1.3.9 نماذج وضع الشكايات3.9 تنظيم الموقع
+ صندوق بارز لوضع الشكايات

2.3.9 �نماذج وضع الشكايات
· �حضور عون مدرب على استقبال 

الشكايات المحددة 

3.3.9 نماذج وضع الشكايات
· �هيئة مكلفة بالشكايات يسهل الاهتداء إليها

1.4.9 إمكانية توجيه الشكايات عبر البريد4.9 �قنوات إيداع الشكايات
2.4.9 �المستوى 1 + إمكانية توجيه 

الشكايات عبر البريد الإلكتروني 
وعبر عنوان الإلكتروني يتم تحديده

3.4.9 �المستوى 2 + إمكانية توجيه الشكايات عبر 
الإنترنيت )نموذج عبر الموقع( أو عبر استمارة 

إلكترونية

5.9 سند الاستلام
1.5.9 �سند استلام نموذج الشكاية الموضوع يسلم من طرف 

عون الخدمة الذي قام بتسجيل الشكاية وإرسال سند 
استلام عبر البريد مباشرة بعد استلام شكاية بريدية

2.5.9 �المستوى 1 + إرسال سند استلام 
لكل شكاية بالبريد الإلكتروني عبر 

عنوان إلكتروني مخصص لذلك 
الغرض.

3.5.9 �المستوى 2 + إرسال سند استلام عبر البريد 
الإلكتروني عند التوصل بأي شكاية باستعمال 

الاستمارة الإلكترونية أو بواسطة تطبيق الهاتف 
المحمول 
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  الالتزام رقم 10: نعير الاهتمام لمقترحاتكم في إطار التحسين المستمر لخدماتنا 

المستوى 3 »الأفضل في فئته«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.10 �الإصغاء للمرتفقين 
وتزويدهم بالمعلومات 

في الموقع
1.1.10 �يتم إخبار المرتفقين بشأن الإمكانية المتاحة لهم بتقديم 

المقترحات

2.1.10 �المستوى 1 + المرتفقون الذين 
يتم استشارتهم في استطلاع 

الرضا عن الخدمات في الموقع مرة 
واحدة في السنة على الأقل

3.1.10 �المستوى 2 + يتم إخبار المرتفقين بنتائج 
استطلاعات الرضا المنجزة

2.10 �عملية التحسين 
1.2.10 عملية جمع المقترحات المعلن عنها ومتابعتهاالمستمر

2.2.10 �المستوى 1 + خطة العمل 
السنوية مستقاة من نتائج عملية 

جمع ومتابعة المقترحات ومن 
استطلاعات الرضا

3.2.10 �المستوى 2 + استطلاع رأي المرتفقين بهدف 
تحسين الخدمات العمومية وخطة العمل المستقاة 
من نتائج الاستطلاع، مثلا وضع جهاز قياس الرضا 

أو استمارات إلكترونية...

3.10 �التنظيم والردود في 
1.3.1 صندوق المقترحات يسهل الاهتداء إليهاالموقع

التعــرف  يمكــن  عــون  2.3.10 �وجــود 
عليــه بســهولة مكلــف باســتقبال 
الشــروحات. وتقديــم  المقترحــات 

3.3.10 �مستوى 1 أو 2 + أجوبة فردية على كل مقترح يتم 
إيداعه من طرف المرتفق )عند الإمكان: أي يكون 

المرتفق قد ترك بياناته(

4.10 �الإصغاء للمرتفقين 
وتزويدهم بالمعلومات 

عبر الانترنيت 

تقديــم  المرتفقيــن  2.4.10  �بإمــكان 
الإنترنيــت  عبــر  مقترحاتهــم 

للمقترحــات( )نمــوذج 
3.4.10 �أجوبة فردية على كل مقترح يتم إيداعه من طرف 

المرتفق

5.10 �البحوث الاستطلاعية 
عبر الإنترنيت

2.5.10 �الاتصال بالمرتفقين في إطار 
استقصاء للرضى عن الخدمات عبر 
الإنترنيت  مرة كل سنة على الأقل

3.5.10 �طرح نتائج استقصاء الرضا عن الخدمات عبر 
الإنترنيت

6.10 �إجراء بعدي عقب 
3.6.10 إجراء لتقصي مدى رضا المرتفق بعد كل اتصال الاتصال 
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المستوى 3 »الأفضل في فئته«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.10 �الإصغاء للمرتفقين 
وتزويدهم بالمعلومات 

في الموقع
1.1.10 �يتم إخبار المرتفقين بشأن الإمكانية المتاحة لهم بتقديم 

المقترحات

2.1.10 �المستوى 1 + المرتفقون الذين 
يتم استشارتهم في استطلاع 

الرضا عن الخدمات في الموقع مرة 
واحدة في السنة على الأقل

3.1.10 �المستوى 2 + يتم إخبار المرتفقين بنتائج 
استطلاعات الرضا المنجزة

2.10 �عملية التحسين 
1.2.10 عملية جمع المقترحات المعلن عنها ومتابعتهاالمستمر

2.2.10 �المستوى 1 + خطة العمل 
السنوية مستقاة من نتائج عملية 

جمع ومتابعة المقترحات ومن 
استطلاعات الرضا

3.2.10 �المستوى 2 + استطلاع رأي المرتفقين بهدف 
تحسين الخدمات العمومية وخطة العمل المستقاة 
من نتائج الاستطلاع، مثلا وضع جهاز قياس الرضا 

أو استمارات إلكترونية...

3.10 �التنظيم والردود في 
1.3.1 صندوق المقترحات يسهل الاهتداء إليهاالموقع

التعــرف  يمكــن  عــون  2.3.10 �وجــود 
عليــه بســهولة مكلــف باســتقبال 
الشــروحات. وتقديــم  المقترحــات 

3.3.10 �مستوى 1 أو 2 + أجوبة فردية على كل مقترح يتم 
إيداعه من طرف المرتفق )عند الإمكان: أي يكون 

المرتفق قد ترك بياناته(

4.10 �الإصغاء للمرتفقين 
وتزويدهم بالمعلومات 

عبر الانترنيت 

تقديــم  المرتفقيــن  2.4.10  �بإمــكان 
الإنترنيــت  عبــر  مقترحاتهــم 

للمقترحــات( )نمــوذج 
3.4.10 �أجوبة فردية على كل مقترح يتم إيداعه من طرف 

المرتفق

5.10 �البحوث الاستطلاعية 
عبر الإنترنيت

2.5.10 �الاتصال بالمرتفقين في إطار 
استقصاء للرضى عن الخدمات عبر 
الإنترنيت  مرة كل سنة على الأقل

3.5.10 �طرح نتائج استقصاء الرضا عن الخدمات عبر 
الإنترنيت

6.10 �إجراء بعدي عقب 
3.6.10 إجراء لتقصي مدى رضا المرتفق بعد كل اتصال الاتصال 
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  الخدمــة العموميــة : يقصــد بعبارة الخدمــة العمومية عنصريــن مختلفين اثنين:

المهمــة، المتمثلــة في نشــاط ذي مصلحة عامة؛

ــة  ــطة ذات المصلح ــر الأنش ــى تدبي ــرة، إل ــر مباش ــرة وغي ــة مباش ــي، بصف ــم يرم ــط تنظي نم
العامــة مــن طــرف أشــخاص عمومييــن ) الدولــة، الجماعــات الترابيــة، المؤسســات العموميــة( أو 

خــواص تحــت إشــراف شــخص عمومــي. 

• الإدارة : مجمــوع مصالح الدولة	

• الاســتقبال : نقطــة الدخــول التــي يبــدأ فيهــا اتصــال المرتفــق بالمرفــق العمومــي وعمليــة 	
اســتقبال مرتفقــي المرافــق العموميــة.

• المرتفــق : الشــخص الطبيعــي أو المعنــوي الذي يتوجه لطلب الخدمــة العمومية.	

• ــن 	 ــة والذي ــزات خاص ــم ممي ــن لديه ــون الذي ــة : المرتفق ــات الخاص ــخاص ذوو الاحتياج الأش
ــن. ــن المرتفقي ــم م ــن غيره ــف ع ــل مختل ــى تعام ــون إل يحتاج

• الأشــخاص محــدودي الحركــة : مجمــوع الأشــخاص الذيــن يعانــون مــن صعوبــة فــي الحركــة 	
بصفــة مؤقتــة أو دائمــة وتشــمل هــذه الفئــة الأشــخاص الذيــن يعانــون مــن الإعاقــة 
ــن  ــخاص المعاقي ــي والأش ــى الكراس ــون عل ــن يتحرك ــخاص الذي ــة والأش ــية والذهني الحس
مــن الأعضــاء الســفلى والأشــخاص المســنين والنســاء الحوامــل والأشــخاص الذيــن لديهــم 

أطفــال فــي ســن مبكــر.
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  مســار المرتفق:

• الوصــول : يعــد الخطــوة الأولــى فــي مســار المرتفــق: ويتمثــل فــي إمكانيــة البلــوغ إلــى مــكان 	
معيــن )موقــع الإدارة( أو الوصــول إلــى قنــاة مــا عــن بعــد )البريــد، الهاتــف، الإنترنيــت(

• ــه بالعــون العمومــي 	 ــداء المرتفــق قبــل اتصال ــا تســهيل اهت ــي : يقصــد بــه هن ــه القبل التوجي
مــن خــال علامــات تشــويرية وإتاحــة المعلومــات.

• التوجيــه : هــو أول اتصــال للمســتفيد مــع العــون العمومــي. وتشــمل المرحلــة توجيــه المرتفــق 	
نحــو المصلحــة المناســبة حســب طبيعــة طلبــه.

• الخدمــة : خــال هــذه المرحلــة، يقــدم المرتفــق طلبــه إلــى الموظــف الــذي يتكلــف بمعالجــة 	
ــولا للمرتفــق.  ــب ويعطــي ردا مقب الطل

• ــال 	 ــه خ ــت ل ــي قُدم ــة الت ــى الخدم ــاه عل ــدم رض ــة ع ــي حال ــتفيد، ف ــن للمس ــكاية : يمك الش
المرحلــة الســابقة، أن يقــدم شــكاية فــي الموضــوع للمصلحــة المعنيــة.

• الإصغــاء : يمكــن للمرتفــق أن يبــدي ملاحظــات ومقترحــات بشــأن خدمــة الاســتقبال وغيرهــا 	
مــن الخدمــات التــي يقدمهــا المرفــق العمومــي. ولذلــك، تعمــل الإدارة علــى وضــع آليــات 

ــا. ــتماع لمرتفقيه ــي الاس ــا ف ــون دوم ــى تك ــة حت ملائم




