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إن تحســين اســتقبال المرتفقيــن بالمرافــق العموميــة المغربيــة يعــد احــد الأولويات 
الرئيســية للحكومــة الهادفــة الــى اســتعادة علاقــة  الثقــة بيــن الإدارة والمواطنيــن، 
وذلــك تنزيــا لمضاميــن أحــكام البــاب الثانــي عشــر مــن الدســتور المتعلقــة 

بالحكامــة الجيــدة.

ــذه الارادة  ــاح الإدارة ه ــة وإص ــاد والمالي ــل وزارة الاقتص ــج عم ــم برنام ــد ترج وق
ــن،  ــن الإدارة والمواطني ــة بي ــين العلاق ــوع تحس ــال ادراج موض ــن خ ــة م الحكومي
ــل  ــم  والعم ــة والقي ــم النزاه ــز قي ــق بتعزي ــي المتعل ــور الثان ــرات المح ــن فق ضم
ــم  ــى وجــه الخصــوص تعمي ــدة، وعل ــى إصــاح  الإدارة وترســيخ الحكامــة الجي عل
فضــاءات الاســتقبال وتواصــل الإدارة مــع المواطــن وتســهيل ولوجهــم الــى الخدمات 

ــة. العمومي

ــتقبال  ــين اس ــي » تحس ــج الوطن ــة البرنام ــع وثيق ــذ توقي ــياق، ومن ــذا الس ــي ه وف
المرتفقيــن بالمرافــق  العموميــة«، بتاريــخ 7 مــاي 2013، بيــن هــذه الــوزارة وبرنامج 
الأمــم المتحــدة الإنمائــي )UNDP( وبدعــم فنــي مــن خبــراء مــن المنظمــة الدوليــة 
للهجــرة )IOM(، ومســاهمة مباشــرة وتشــاركية لمختلــف القطاعيــة الوزاريــة فــي 
ــل  ــن قب ــتركة م ــة مش ــد ورؤي ــور موح ــع تص ــى وض ــوزارة عل ــت ال ــج، عمل البرنام

جميــع المعنييــن حــول كيفيــة تجويــد الاســتقبال بالمرافــق  العموميــة.

تـقديم
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 وقــد تجســدت هــذه الرؤيــة المشــتركة فــي إعــداد »ميثــاق الاســتقبال« الــذي 
يتضمــن عشــرة التزامــات تجــاه المرتفــق،  وفــي »الإطــار المرجعــي« لحســن 
الاســتقبال باعتبــاره وثيقــة منهجيــة للممارســات الجيــدة بالنســبة لتنفيــذ برامــج 
تحســين الاســتقبال بمختلــف القطاعــات العموميــة، حيــث يتضمــن وســائل عمليــة 
يتوجــب إعمالهــا بغــرض تنفيــذ التزامــات ميثــاق تحســين الاســتقبال، وســيتم 
تجويــده بصــورة متواصلــة اعتمــادا علــى الخلاصــات المســتقاة مــن التجــارب 
ــي  ــة الت ــى الأدوات المنهجي ــة إل ــع، بالإضاف ــى أرض الواق ــزة عل ــة المنج النموذجي
تحــدد الاجــراءات والتدابيــر العمليــة التــي يتعيــن علــى كل مرفــق عمومــي مراعاتها 
عنــد القيــام بعمليــة تحســين الاســتقبال، ومــن تــم ضمــان تحقيــق التزاماتهــا فــي 

ــار. ــذا المضم ه

ان تعبئــة المســؤولين بالمرافــق العموميــة والمنتخبيــن علــى مســتوى الجماعــات 
الترابيــة حــول هــذا المشــروع  الكبيــر والــورش المهيــكل يعــد أمــرا أساســيا لتنزيــل 
مضامينــه ميدانيــا وضمانــا يجعــل مــن تعميمــه أمــرا ميســرا أكثــر علــى مســتوى 
جميــع الوحــدات الاداريــة بمختلــف ربــوع المملكــة بشــكل يوافــق التوجيهــات الواردة 
بالخطــب الملكيــة الســامية فــي هــذا الشــأن، لمــا لــه مــن آثار مباشــرة على مســتوى 

أداء الخدمــة العموميــة لفائــدة المرتفقيــن.
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تـمهيد
  الموضوع:

يمثــل ميثــاق الاســتقبال فــي المرافــق العموميــة وثيقــة مرجعيــة مشــتركة بالنســبة لاســتقبال المرتفقيــن 
فــي الإدارات العمومية.

ويُحدد التزامات الإدارة فيما يتصل بطرق استقبال المرتفقين في الإدارات العمومية.

ــتقبال  ــوات الاس ــوع قن ــى مجم ــق عل ــن، وتنطب ــاه المرتفقي ــات الإدارات اتج ــات واجب ــذه الالتزام ــم ه وته
ــق. ــار المرتف ــب مس ــة حس المهيكل

إن هــذه القاعــدة المشــتركة بشــأن جــودة الاســتقبال داخــل المرافــق العموميــة صُممــت بشــكل يســمح 
بإضافــة إجــراءات خاصــة بــكل قطــاع تصــب فــي اتجــاه تحســين الخدمــة المقدمــة للمرتفقيــن، والتــي لا 

تدخــل ضمــن نطــاق هــذا الميثــاق.

  السياق:

ينــدرج هــذا الميثــاق فــي إطــار الجهــود التــي تبذلهــا الحكومــة والهادفــة إلــى تحديــث الإدارة والرفــع مــن 
جــودة خدماتهــا. ولقــد جــرى إعــداده عمــا بمقتضيــات الفصــل 12 مــن دســتور المملكــة – وبخاصــة المــادة 
157 منــه المتعلقــة بميثــاق المرافــق العموميــة – والتــي تحــدد قواعــد الحكامــة الجيــدة وتنــص علــى وضــع 

معاييــر لتقييــم المرافــق العموميــة.
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  الأهداف:

يهــدف الميثــاق إلــى تعزيــز عنصــر الثقــة بيــن المرتفقيــن والإدارة مــن خــال النهــوض بثقافــة اســتقبال 
المواطنيــن والاســتماع إليهــم واســتيفاء انتظاراتهــم وتيســير وصولهــم إلــى المرافــق العموميــة. ويســعى 

إلــى إعطــاء المرتفقيــن ضمانــات بشــأن ظــروف اســتقبالهم داخــل المرافــق العموميــة.

  مجال التطبيق:

ــق  ــن طري ــرة أو ع ــا مباش ــة )إم ــة عمومي ــدم خدم ــي تُق ــات الت ــع الهيئ ــى جمي ــاق عل ــذا الميث ــق ه ينطب
تفويضهــا للغيــر(:

·   الإدارات العمومية
·   الجماعات الترابية

·   المؤسسات العمومية
·   المؤسسات المسيرة للمرافق العمومية
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1. الولوج 
نسهل لكم الولوج إلى المرافق 

العمومية

2. الاستعلامات
نزودكم بالمعلومات الضرورية 

للحصول على الخدمات العمومية

3. التوجيه
نوجهكم نحو المصلحة المختصة

5. العناية بالطلبات
نضمن لكم العناية بطلباتكم

4. الإنصاف
نضمن لكم الإنصاف فيما يتعلق 
العمومية  المرافق  إلى  بالوصول 

والحصول على الخدمات
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6. المجاملة
نتعامل معكم بكل لطف 

ومهنية

7. السرية
نضمن لكم سرية المعلومات 

المتبادلة

8. الراحة
نضمن لكم الأمن والراحة داخل 

المرافق العمومية

10. الإصغاء
نعير الاهتمام لمقترحاتكم في 

إطار التحسين المستمر لخدماتنا

9. الشكايات
نحرص على أخذ شكاياتكم 

بعين الاعتبار 
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1. الولوج:
نسهل لكم الولوج إلى المرافق العمومية

يهــم هــذا الالتــزام الولوج المــادي والولوج عــن بعد )الهاتف/الرســائل النصيــة القصيرة، البريــد، الإنترنيت/
البريــد الإلكترونــي، تطبيقات الهاتــف  المحمول...( إلى الخدمــات العمومية.

ــي )لاســيما بالنســبة للأشــخاص ذوي  ــة للمبان ــة مداخــل ملائم ــوج مــن خــال: تهيئ ــل تيســير الول ويُكفَ
ــة  ــول البديل ــوات الوص ــر قن ــن، تطوي ــردد المرتفقي ــرة ت ــع وثي ــى م ــم يتماش ــة(، تنظي ــات الخاص الاحتياج

ــد(. ــول عــن بع ــع، الوص ــة الوصــول )المداومــة خــارج الموق ــبة للمناطــق صعب بالنس

2. الاستعلامات:
�نوفر لكم المعلومات الضرورية للحصول على الخدمات العمومية

هذا الالتزام يخص المعلومات الضرورية للوصول إلى المرافق العمومية والاستفادة من خدماتها:

·   �المعطيــات: العنــوان، رقــم الهاتــف، العنــوان الإلكترونــي، الموقــع الإلكترونــي، بيانــات تحديــد الموقع 
الجغرافــي )لاســيما بواســطة تطبيقــات الهواتــف المحمولة(.

·   مواعيد الافتتاح المخصصة لاستقبال الأفراد والمكالمات الهاتفية.

·   �الإجــراءات الإداريــة )عنــد الاقتضــاء(: الوثائــق المطلــوب توفيرهــا حســب كل مســطرة، كلفــة 
المســطرة، أجــل تســليم الوثائــق، حجــز الموعــد، إمكانيــة متابعــة المســطرة عــن بعــد،...

وتكون المعلومات الموفرة واضحة ودقيقة وتامة.
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3. التوجيه:
نوجهكم نحو المصلحة المعنية

يهــم هــذا الالتــزام توجيــه المرتفــق بعــد وصولــه شــخصيا أو عــن بعــد نحــو المصلحــة المعنيــة بمعالجــة 
طلبــه.

يتحقــق التوجيــه عالــي الجــودة مــن خــال وضــع لوحــات إرشــادية داخليــة كافيــة وتهيئــة بنيــة اســتقبال 
مناســبة والاســتجابة الملائمــة...

ويتم تكييف التوجيه حسب قنوات الاستقبال المادي أو الاستقبال عن بعد.

4. الإنصاف: 
نضمــن لكــم الإنصــاف فيمــا يتعلــق بالوصول إلــى المرافــق العموميــة والحصول 

علــى الخدمات

يخص هذا الالتزام حصول المرتفق على معاملة منصفة في المرافق العمومية )دون أي تمييز(.

ويتم تدبير طلبات المرتفقين حسب وقت وصولهم للمصلحة أو تبعا للمواعيد التي يحجزونها.

ويستفيد الأشخاص ذوو الاحتياجات الخاصة بمعاملة تتماشى وأوضاعهم:

·   إعطاء الأولوية لمعالجة طلبات الأشخاص محدودي الحركة.

·   مرافقة الأشخاص الأميين أو الذين لديهم صعوبات في التعبير أو في اللغة.

·   شبابيك أو مكاتب مخصصة لبعض فئات المرتفقين الذين لديهم احتياجات معينة )مقاولات...(.
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5. العناية بالطلبات:
نضمن لكم العناية بطلباتكم

يهــم هــذا الالتــزام العنايــة بالمرتفــق بهــدف الاســتجابة لطلبــه مــن طــرف المرافــق العموميــة: ويتجســد 
فــي الحــد الفاصــل بيــن الاســتقبال وإســداء الخدمــة.

ــس  ــات( ويعك ــكايات والإنص ــتثناء الش ــق )باس ــار المرتف ــي مس ــرة ف ــة الأخي ــزام المرحل ــذا الالت ــل ه ويمث
جــودة الخدمــة مــن وجهــة نظــر المرتفــق.

6. المجاملة:
نعاملكم بلطف و مهنية

هذا الالتزام يخص: 

·   الاستقبال، الإصغاء ومعاملة المرتفقين باحترام ولباقة.

·   الاهتمام بطلبات المرتفقين بجدية وسرعة ونجاعة.

ويفتــرض هــذا الالتــزام المعاملــة بالمثــل مــن طــرف المرتفقيــن الذيــن يتوجــب عليهــم أن يبادلــوا أعــوان 
الإدارة الاحتــرام والأدب.
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7. السرية:
نضمن لكم السرية بالنسبة للمعلومات المتبادلة

هــذا الالتــزام يخــص الحفــاظ علــى ســرية وأمــن المعلومــات الشــخصية والمهنيــة أثنــاء تبادلهــا بيــن الإدارة 
والمرتفق.

وتضع الإدارة التدابير الضرورية لضمان سرية المعلومات المتبادلة عبر مختلف قنوات التواصل.

8. الراحة:
نضمن لكم الأمن والراحة داخل المرافق العمومية

يهم هذا الالتزام احترام معايير الأمن والنظافة والراحة داخل المرافق العمومية.

ــة  ــدة كاف ــة لفائ ــزات راحــة مناســبة وعملي ــر تجهي ــة وتوف تضــع الإدارة إجــراءات مناســبة للأمــن والنظاف
ــل الإدارة. ــم داخ ــة تواجده ــن طيل المرتفقي
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9. الشكايات:
نضمن لكم العناية بشكاياتكم

يخــص هــذا الالتــزام معالجــة الإدارة للشــكايات الــواردة عليهــا والمتعلقــة بعــدم ارتيــاح المرتفقيــن مــن 
الخدمــات المقدمــة إليهــم.

ويمكــن أن تهــم تلــك الشــكايات كافــة المراحــل التــي يمــر عبرهــا المرتفــق أيــا كانــت طبيعتهــا )مــوارد 
ــة، مســاطر...( بشــرية أو مادي

10. الإصغاء: 
نعير الاهتمام لمقترحاتكم في إطار التحسين المستمر لخدماتنا 

يخــص هــذا الالتــزام انخــراط المرتفــق وإندماجــه بوصفــه عنصــرا فاعــا فــي تحســين الاســتقبال 
العموميــة. والخدمــات 

وتقــوم الإدارة بإنجــاز اســتطلاعات لقيــاس مــدى رضــا المرتفقيــن علــى الخدمــات وتتلقــى مقترحاتهــم 
بهــدف التركيــز علــى مســتوى الجــودة مــن وجهــة نظــر المرتفقيــن. 
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الخدمة العمومية: يُقصد بعبارة الخدمة العمومية عنصرين مختلفين اثنين:
·   المهمة، المتمثلة في نشاط ذي مصلحة عامة؛

·   �نمــط تنظيــم يرمــي، بصفــة مباشــرة وغيــر مباشــرة، إلــى تدبيــر الأنشــطة ذات 
ــة،  ــات الترابي ــة، الجماع ــن )الدول ــخاص عموميي ــرف أش ــن ط ــة م ــة العام المصلح

ــي.  ــخص عموم ــراف ش ــت إش ــواص تح ــة( أو خ ــات العمومي المؤسس

الإدارة: مجموع مصالح الدولة.
الاســتقبال: نقطــة الدخــول التــي يبــدأ فيهــا اتصــال المرتفــق بالمرفــق العمومــي 

وعمليــة اســتقبال مرتفقــي المرافــق العموميــة.

المرتفق: الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يتوجه لطلب الخدمة العمومية.
الأشــخاص ذوو الاحتياجــات الخاصــة: المرتفقــون الذيــن لديهــم مميــزات خاصــة 

ــن. ــن المرتفقي ــم م ــن غيره ــف ع ــل مختل ــى تعام ــون إل ــن يحتاج والذي

الأشــخاص محــدودي الحركــة: مجمــوع الأشــخاص الذيــن يُعانــون مــن صعوبــة فــي 
ــن  ــون م ــن يعان ــخاص الذي ــة الأش ــذه الفئ ــمل ه ــة وتش ــة أو دائم ــة مؤقت ــة بصف الحرك
ــى الكراســي والأشــخاص  ــن يتحركــون عل ــة والأشــخاص الذي الإعاقــة الحســية والذهني
المعاقيــن مــن الأعضــاء الســفلى والأشــخاص المســنين والنســاء الحوامــل والأشــخاص 

الذيــن لديهــم أطفــال فــي ســن مبكــر.
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مسار المرتفق:
·   �الولــوج: يُعــد الخطــوة الأولــى فــي مســار المرتفــق: ويتمثــل فــي إمكانيــة البلــوغ 
إلــى مــكان معيــن )موقــع الإدارة( أو الولــوج إلــى قنــاة مــا عــن بعــد )البريــد، الهاتــف، 

الإنترنيت(.

·   ��التوجيــه القبلــي: يُقصــد بــه هنــا تســهيل اهتــداء المرتفــق قبــل اتصالــه بالعــون 
العمومــي مــن خــال علامــات تشــويرية وإتاحــة المعلومــات.

·   �التوجيــه: هــو أول اتصــال للمســتفيد مــع العــون العمومي. وتشــمل المرحلــة توجيه 
المرتفــق نحــو المصلحة المناســبة حســب طبيعــة طلبه.

·   �الخدمــة: خــال هــذه المرحلــة، يُقــدم المرتفــق طلبــه إلــى الموظــف الــذي يتكلــف 
بمعالجــة الطلــب ويعطــي ردا مقبــولا للمرتفــق. 

·   �الشــكاية: يمكــن للمســتفيد، فــي حالــة عــدم رضــاه علــى الخدمــة التــي قُدمــت لــه 
خــال المرحلــة الســابقة، أن يقــدم شــكاية فــي الموضــوع للمصلحــة المعنيــة.

·   �الإصغــاء: يمكــن للمرتفــق أن يُبــدي ملاحظــات ومقترحات بشــأن خدمة الاســتقبال 
وغيرهــا مــن الخدمــات التــي يقدمهــا المرفــق العمومي. ولذلــك، تعمــل الإدارة على 

وضــع آليــات ملائمــة حتــى تكــون دومــا فــي الاســتماع لمرتفقيها.
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