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مجموعة الأدوات المنهجية6

  �تحسين الاستقبال، رافعة لتحديث الإدارة المغربية والاستجابة لانتظارات المواطنين

ــن  ــن بي ــة م ــق العمومي ــي المراف ــن ف ــتقبال المرتفقي ــين اس ــة تحس ــة المغربي ــر الحكوم   �تعتب
أولوياتهــا عمــا بمقتضيــات أحــد فصــول دســتور 2011. الفصــل 156: » تتلقــى المرافــق 

العموميــة ملاحظــات مرتفقيهــا، واقتراحاتهــم وتظلماتهــم، وتؤمــن تتبعهــا «

  � ويسعى برنامج الحكومة إلى » إعادة بناء الثقة بين الإدارة والمواطن «، من خلال : 
المواطــن وتزويــده  اســتقبال  العموميــة، تســهر علــى حســن  الإدارات  داخــل  ·   �إيجــاد وحــدات 

ومعالجتهــا؛ شــكاياته  وتلقــي  بالمعلومــات 

·   توفير خدمات إلكترونية لفائدة الأشخاص والمقاولات والإدارة.

ــى  ــعى إل ــذه المس ــياق ه ــي س ــاح الإدارة ف ــة وإص ــاد والمالي ــتراتيجية وزارة الاقتص ــدرج اس   � �تن
تحســين العلاقــة بيــن الإدارة والمواطــن، والــذي يمثــل المحــور الثانــي لخطــة الأعمــال للفتــرة 

ــن 2014 و 2016. ــا بي م
·   �تضمنــت خطــة عمــل الــوزارة للفتــرة 2014-2016 تنفيــذ 18 مشــروعاً مُهيــكِلًا لغــرض تثميــن 

الرأســمال البشــري وتحســين العلاقــة بيــن الإدارة والمواطــن فــي إطــار مــن الحكامــة الجيــدة؛

·   �يمثــل كل مــن تحســين الاســتقبال والإرشــاد أحــد أولويــات خطــة الأعمــال للفتــرة 2016-2014. 
يوجــد مرســوم يتعلــق بمعالجــة شــكايات وتظلمــات المواطنيــن قيــد الإعــداد؛

·   �جــرى إطــاق مشــاريع تهــدف إلــى تحســين الحكامــة وتبســيط المســاطر الإداريــة وتطويــر الإدارة 
الالكترونية 
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ــورة  ــع ص ــة وتلمي ــاء الثق ــم إرس ــزدوج يه ــان م ــى ره ــتقبال عل ــين الاس ــوي تحس   �ينط
المرفــق العمومــي لــدى المواطــن وهــو الرهــان الــذي تحــاول الادارة رفعــه مــن خــال 

ــادرات  ــن المب ــد م العدي

  �يواجه تحسين الاستقبال في المغرب العديد من التحديات: 
·   تيسير الحصول على الخدمات المقدمة وتبسيط معاملات المواطنين؛ 

·   تقديم صورة أفضل للمرفق العمومي وإعادة عنصر الثقة بين الإدارة والمواطنين؛ 

·   �إن المواطــن المغربــي الــذي يســتخدم بالأســاس أنمــاط الاســتقبال الماديــة والخدمــات الهاتفيــة1، 
وينظــر إلــى الإدارة بعيــن الشــك والريبــة، لا يُرجَّــح أن يلجــأ إلــى نمــط الاســتقبال عبــر الإنترنــت؛ 

·   �إدارة فــي حاجــة إلــى تحســين مرافقهــا لخدمــة مواطنيهــا علــى نحــو أفضــل مــن حيــث الكفــاءة 
والشــفافية، والقــدرة علــى الاســتجابة وجــودة الخدمــات، غيــر أنهــا ماضيــة فــي تطويــر خدماتهــا 

الإلكترونيــة فــي ســياق الحكومــة الإلكترونيــة2.

  �ولرفــع هــذه التحديــات، أطلقــت الإدارة المغربيــة العديــد مــن المبــادرات والمشــاريع تهــدف مــن 
خلالهــا إلــى تحديــث نفســها وتحســين العلاقــة مــع المرتفــق: 

·   البرنامج الوطني لتحسين العلاقة بين الإدارات العمومية ومرتفقيها؛ 

ــة  ــة مفتوح ــز حكام ــى تعزي ــدف إل ــذي يه ــام 2012، وال ــي ع ــق ف ــذي انطل ــة« ال ــج »حكام ·   �برنام
ــى  ــن إل ــول المواطني ــير وص ــق تيس ــن طري ــة، ع ــق العمومي ــة المراف ــين فعالي ــفافة، وتحس وش
تكنولوجيــات  اســتخدام  وتعميــم  ومشــاركتهم   المواطنيــن  استشــارة  وتكثيــف  المعلومــات، 

المعلومــات والاتصــالات بهــدف تقديــم خدمــة أفضــل للمواطنيــن؛ 

·   �برنامــج الإدارة الالكترونيــة )الحكومــة الالكترونيــة( الــذي يطمــح إلــى تعزيــز الوصــول، وتجميــع 
الخدمــات المقدمــة للمســتخدمين وضمــان اســتمراريتها.

1 بالنظر إلى معدل الأمية المرتفع والعدد المتدني للمشتركين في الإنترنيت والمعدل المنخفض لاستخدام النطام البنكي.

2 وزارة الاقتصاد والمالية وإصلاح الإدارة، وزارة الصحة، وزارة التجهيز والنقل، صندوق الضمان الاجتماعي، إلخ.. 
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  �تختلــف الإدارات مــن حيث طبيعتها 
ومســتوى نضجهــا، ممــا يترتــب 
عنــه اختــاف فــي الأولويــات فيمــا 

يتعلــق باســتقبال المرتفقيــن

ــة،  ــات المحلي ــة، الجماع ــن )الدول ــخاص المعنويي ــات أو الأش ــوع الهيئ ــي مجم ــة ه   ��الإدارة العام
ــة  ــة العام ــة ذات المصلح ــطة العمومي ــر الأنش ــة بتدبي ــة...( المكلف ــات العمومي والمؤسس

·   ���يمكــن تقســيمها إلــى فئــات مختلفــة، تقــدم خدمــات مختلفة تحتــاج إلى شــروط اســتقبال متفاوتة 
فــي درجاتها.

  �لا تتميــز الإدارات بنفــس درجــة النضــج والتحديــث، ممــا يترتــب عنــه مســتويات اســتقبال متفاوتــة 
التطــور، تنضــاف إليهــا الاختلافــات الاجتماعيــة والاقتصاديــة واختــاف الاحتياجــات حســب مــكان 

إقامــة المرتفقيــن 
ــن الإدارات  ــد م ــإن العدي ــا، ف ــتقبال مرتفقيه ــين اس ــة تحس ــات الترابي ــاول الجماع ــن تح ــي حي ·   �ف
)مثــل المديريــة العامــة للضرائــب( قــد انخرطــت فــي برامــج لتحديــث هياكلهــا مــن أجــل تحســين 

الاســتقبال وأيضــا جــودة الخدمــة المقدمــة؛

·   �تختلــف الإدارات مــن حيــث طبيعتهــا ومســتوى نضجهــا، ممــا يترتــب عنــه اختــاف فــي الأولويــات 
فيمــا يتعلــق باســتقبال المرتفقيــن. 

الإدارة
العمومية

المرافق العمومية 
مثل الجماعات، 
الشؤون المالية 

والجبائية ... 
النظام والأمن 

العموميان
مثل خدمات 

الشرطة، 
المحاكم...

الشؤون 
الاقتصادية

مثل الاقتصاد 
العام، التجارة 
والشغل، النقل

...
الصحة
مثل 

المستشفيات، 
خدمات الصحة 

العمومية

التعليم 
كالمدارس 
والجامعات...
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نظرة عامة

  �ينطلــق برنامــج ”تحســين الاســتقبال“ مــن رؤيــة مشــتركة ويعتمــد علــى أدوات  معياريــة 
وفاعليــن ملتزميــن بإنجــاح التحــول 

A CB لأجرأة التحوللقيادة التحولللشروع في التحول

رؤية مشتركة يتقاسمها 
كافة الفاعلين = ميثاق 

الاستقبال.
إطار مرجعي يسمح 

ببيان مستويات الطموح 
المراد تحقيقها.

رعاية قوية للمشروع 
وحكامة صارمة على كل 

المستويات وتعبئة 
مستدامة لكل الفاعلين

فريق متفرغ لتنفيذ 
ن تكوينا  المشروع مُكوَّ
ملائما وملتزم بالقيادة 

العملية للمشروع.

مجموعة أدوات منهجية 
لتحسين الاستقبال 

والتي سيتم اختبارها 
والموافقة عليها بعد 

تجربتها في مواقع 
تجريبية.

بارومتر يسمح بتقييم 
درجة تحسن الاستقبال 

ورضا المرتفقين. 
التصنيف الذي يسمح 

بتأكيد تحقق 
الالتزامات.

135

6

7

4
2
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الميثاق والإطار المرجعي

  �للشروع في التحول، ميثاق وإطار مرجعي للاستقبال... )3/1(

الغرض: 
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 بالمرافــق العموميــة صُممــت بشــكل يســمح بإضافــة 
ــي لا تدخــل  ــن، والت ــكل قطــاع تصــب فــي اتجــاه تحســين الخدمــة المقدمــة للمرتفقي إجــراءات خاصــة ب

ضمــن نطــاق هــذا الميثــاق. 

الأهداف: 
يهــدف الميثــاق إلــى تعزيــز عنصــر الثقــة بيــن المرتفقيــن والإدارة مــن خــال النهــوض بثقافــة اســتقبال 
ــة.  ــق العمومي ــى المراف ــم إل ــير وصوله ــم وتيس ــى انتظاراته ــرف عل ــم والتع ــتماع إليه ــن والاس المواطني

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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  �للشروع في التحول، ميثاق وإطار مرجعي للاستقبال... )3/2( 

  �المبادئ الموجهة لميثاق  تحسين الاستقبال
 

التزامات  على  التركيز 
الإدارات اتجاه المرتفقين

تبعا  الالتزامات  هيكلة 
لمسار المرتفق

قنوات  جميع  معالجة 
استقبال المرتفقين 

ملموسة  التزامات  صياغة 
موجهة نحو النتائج ومُرفقة 

بمؤشرات

01

02

03

04
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  للشروع في التحول، ميثاق وإطار مرجعي للاستقبال... )3/3( 

  عشرة التزامات اتجاه المرتفقين

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 



15 مجموعة الأدوات المنهجية

   لإحداث التحول، ميثاق وإطار مرجعي للاستقبال... )3/1(
  الأهداف

يُمثــل الإطــار المرجعــي وثيقــة منهجيــة للممارســات 
تحســين  برامــج  بتنفيــذ  يتعلــق  فيمــا  الجيــدة 

الاســتقبال. 

فهــو يعطــي صــورة واضحــة عــن الرؤيــة والنتائــج 
المــراد تحقيقهــا: 

·   امتلاك إطار مرجعي لإطاء 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. 

  الهيكلة
وجــرى تقســيم الإطــار المرجعــي إلى ثلاث مســتويات 

لــأداء بالنســبة لكل وســيلة: 

يعكــس مســتوى خدمــة  العــادي:  ·   �المســتوى 
ــد  ــى ح ــتمل عل ــن تش ــدى المرتفقي ــة ل مقبول
ــات  ــى عملي ــج الملموســة وعل ــى مــن النتائ أدن
التحســين الأساســية الضروريــة لاســتقبالهم. 
·   �المســتوى المتقــدم:  يعكــس مســتوى تميــز 
متوســط، يجعــل الإدارة تنخــرط ضمــن عمليــة 
تحســين واضحــة ومســتمرة لخدمــة الاســتقبال 
البشــرية  )المــوارد  المســتويات  كافــة  علــى 

ــيير...(.  ــات والتس ــة والعملي والمادي
·   �المســتوى »المتميــز«: ويعكــس مســتوى تميــز يتماشــى مــع أفضــل الممارســات الوطنيــة والدوليــة 

فيمــا يتعلــق بخدمــة اســتقبال المرتفقيــن. 

Niveau 1 Niveau 2 Niveau 3 Niveau 4 Niveau 5

Etat actuel
Etat Cible
Plan d'actions

الإطار المرجعي

الوضع الحالي مقابل الوضع المستهدف
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   لإحداث التحول، ميثاق وإطار مرجعي للاستقبال... )3/2( 

  المبادئ التوجهية لإطار المرجعي لتحسين الاستقبال 
 

ينبغي أن ينبثق الإطار المرجعي من 
الميثاق

مجموع  المرجعي  الإطار  يضم  أن  ينبغي 
التنظيم،  (العمليات،  التنفيذية  الرافعات 
للوفاء  إعمالها  الواجب  التجهيزات،...) 

بالتزامات الميثاق

ينبغي أن يكون منظما حسب قناة الاستقبال: 
مادية، هاتفية (رسائل قصيرة)، بريد، بريد 

إلكتروني وإنترنيت

ينبغي ربط وسائل التنفيذ مع مختلف 
مستويات النضج (العادي، المتقدم، المتميز)

01

02

03

04
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   لإحداث التحول، ميثاق وإطار مرجعي للاستقبال... )3/3( 

  بناء الإطار المرجعي

3 مستويات 
تحسين

مجموع الوسائل 
حسب مستوى 

النضج

وسائل مختلفة 
لكل التزام

التزام 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 *

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

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

2.3.1 �مدخــل بــارز للموقع يســهل الاهتــداء إليه 1.3.1 مدخل واضح  للموقع )مميز عن باقي المبنى(3.1 مدخل الموقع
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...(

ــواب حســب حجــم 4.1 نوعية الأبواب ــر )حجــم الأب ــات الدخــول حســب المعايي 1.4.1 �بواب
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 

1.5.1 �عــدم وجــود تفــاوت بيــن مســتوى الأرضية داخــل وخــارج المبنى 5.1 �الأشخاص محدودي الحركة
أو توفيــر ممــر لدخــول الأشــخاص محــدودي الحركــة فــي حــال 

التفــاوت

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

البريــد 1.6.1 التواصل مع الإدارة بواسطة البريد والهاتف6.1 قنوات التواصل 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 

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

الحركــة

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

الشــهر، إلــخ...( *

ــرة 9.1 المداومة 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
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 *

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

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

2.3.1 �مدخــل بــارز للموقع يســهل الاهتــداء إليه 1.3.1 مدخل واضح  للموقع )مميز عن باقي المبنى(3.1 مدخل الموقع
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...(

ــواب حســب حجــم 4.1 نوعية الأبواب ــر )حجــم الأب ــات الدخــول حســب المعايي 1.4.1 �بواب
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 

1.5.1 �عــدم وجــود تفــاوت بيــن مســتوى الأرضية داخــل وخــارج المبنى 5.1 �الأشخاص محدودي الحركة
أو توفيــر ممــر لدخــول الأشــخاص محــدودي الحركــة فــي حــال 

التفــاوت

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

البريــد 1.6.1 التواصل مع الإدارة بواسطة البريد والهاتف6.1 قنوات التواصل 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 

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

الحركــة

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

الشــهر، إلــخ...( *

ــرة 9.1 المداومة 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 2: نزودكم بالمعلومات الضرورية للحصول على الخدمات العمومية
المستوى 3 »المتميز«المستوى2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

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 
– لوحة إلكترونية

3.2.2 لوحة إعلان إلكترونية خارج الموقع 

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.

الخدمــات 5.2 كتيبات المعلومات تتضمــن  للمعلومــات  ومقــروءة  واضحــة  1.5.2 �كتيبــات 
ــل  ــن قب ــن م ــى للمرتفقي ــة تعط ــراءات المتبع ــة والإج المقدم

ــة. أعــوان الخدم

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 

الإدارة عمــل 

2.6.2 �المســتوى 1 + وضــع البيانــات الاتصــال 
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 2: نزودكم بالمعلومات الضرورية للحصول على الخدمات العمومية
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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 
– لوحة إلكترونية

3.2.2 لوحة إعلان إلكترونية خارج الموقع 

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.

الخدمــات 5.2 كتيبات المعلومات تتضمــن  للمعلومــات  ومقــروءة  واضحــة  1.5.2 �كتيبــات 
ــل  ــن قب ــن م ــى للمرتفقي ــة تعط ــراءات المتبع ــة والإج المقدم

ــة. أعــوان الخدم

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 

الإدارة عمــل 

2.6.2 �المســتوى 1 + وضــع البيانــات الاتصــال 
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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1.1.3 �فضــاء الاســتقبال والتوجيــه يســهل الاهتــداء إليــه بمجــرد 1.3 �فضاء الاستقبال والتوجيه
اجتيــاز البوابــة ويتضمــن: 

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

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 

1.2.3 �عــون الاســتقبال مكــون فــي إدارة العلاقات مــع المرتفقين 2.3 عون الاستقبال
بالخدمــات  المتصلــة  العامــة  الأســئلة  علــى  والجــواب 
المقدمــة وقــادر علــى توجيههــم نحــو المصالــح العموميــة 

ــة*  ــرى للجماعة/المقاطع الأخ

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 .

1.3.3 �تشــوير داخلــي واضــح ومقــروء وســهل الفهــم يُشــير إلــى 3.3 تشوير - المحتوى
وجهــات مختلــف المصالــح باللغــة العربية

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

ــر 6.3 التوجيه عبر الهاتف ــي تدبي ــون ف ــة مك ــات الهاتفي ــتقبال المكالم ــون  اس 1.6.3 �ع
ــة  ــئلة المتداول ــى الأس ــرد عل ــن وال ــع المرتفقي ــة م العلاق

ــة ــات المقدم ــة بالخدم المتعلق

2.6.3 �الجهــاز التفاعلــي الصوتــي المجانــي، 
)الــعـربـــية  وبـــاللـغتـيــــن  ســــريع 

والفرنســية(

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

بوقــت الانتظــار المتوقــع

بشــكل 7.3 التوجيه عبر الإنترنيت 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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  الالتزام رقم 3: نوجهكم نحو المصلحة المختصة
المستوى 3 »المتميز«المستوى 2 »المتقدم«المستوى 1 »العادي«الوسيلةالقناة

1.1.3 �فضــاء الاســتقبال والتوجيــه يســهل الاهتــداء إليــه بمجــرد 1.3 �فضاء الاستقبال والتوجيه
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يســتجيب  شــباك   +  1 2.1.3 �المســتوى 
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خــال وســائل الأنظمــة الإلكترونيــة لمراقبــة الدخــول 

ــات( )البطاق

ــر 6.3 التوجيه عبر الهاتف ــي تدبي ــون ف ــة مك ــات الهاتفي ــتقبال المكالم ــون  اس 1.6.3 �ع
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ــة ــات المقدم ــة بالخدم المتعلق

2.6.3 �الجهــاز التفاعلــي الصوتــي المجانــي، 
)الــعـربـــية  وبـــاللـغتـيــــن  ســــريع 

والفرنســية(

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

بوقــت الانتظــار المتوقــع

بشــكل 7.3 التوجيه عبر الإنترنيت 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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  �الالتــزام رقــم 4: نضمــن لكــم الإنصــاف فيمــا يتصــل بالوصــول إلــى المرافــق العموميــة 
والحصــول علــى الخدمــات 

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

1.1.4 �صفــوف الانتظــار منظمــة دون الاعتمــاد علــى وســيلة  1.4 صفوف الانتظار
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

3.4.4 �تصنيــف المرتفقيــن )باســتثناء الأشــخاص محــدودي 4.4 تصنيف المرتفقين
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...(
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  �الالتــزام رقــم 4: نضمــن لكــم الإنصــاف فيمــا يتصــل بالوصــول إلــى المرافــق العموميــة 
والحصــول علــى الخدمــات 

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

1.1.4 �صفــوف الانتظــار منظمــة دون الاعتمــاد علــى وســيلة  1.4 صفوف الانتظار
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
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علــى كل تذكــرة
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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 
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3.2.4 �المســتوى 2 + العنايــة الخاصــة بالمرتفقيــن مــن 
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اللغات
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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...(



مجموعة الأدوات المنهجية26

  الالتزام رقم 5: نضمن لكم  العناية بطلباتكم

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

مواعيــد 1.5 مهام عون الاستقبال  أثنــاء  دائــم  بشــكل  موجــود  اســتقبال  1.1.5 �عــون 
ــات  ــة المعلوم ــق بكاف ــد المرتف ــى تزوي ــادر عل ــل وق العم

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

مواعيــد 1.5 مهام عون الاستقبال  أثنــاء  دائــم  بشــكل  موجــود  اســتقبال  1.1.5 �عــون 
ــات  ــة المعلوم ــق بكاف ــد المرتف ــى تزوي ــادر عل ــل وق العم

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 6: نتعامل معكم بكل لطف ومهنية

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

الاســتقبال 1.1.6 هندام لائق لأعوان الاستقبال وحمل البطاقة التعريفية1.6 هندام الأعوان 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   +  1 2.7.6 �المســتوى 
 + 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...( 



29 مجموعة الأدوات المنهجية

  الالتزام رقم 6: نتعامل معكم بكل لطف ومهنية

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

الاســتقبال 1.1.6 هندام لائق لأعوان الاستقبال وحمل البطاقة التعريفية1.6 هندام الأعوان 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   +  1 2.7.6 �المســتوى 
 + 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 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

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

فيما يتعلق بحماية المعلومات

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

5.72.5.7 �المساطر عبر الإنترنيت
•  �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 



31 مجموعة الأدوات المنهجية

  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

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

فيما يتعلق بحماية المعلومات

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

5.72.5.7 �المساطر عبر الإنترنيت
•  �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 



مجموعة الأدوات المنهجية32

  الالتزام رقم 8: نضمن لكم الأمن والراحة داخل المرافق العمومية )1/2(

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

ــة 1.8 عون الأمن ــى خدم ــدرب عل ــع وم ــف بأمــن الموق ــون مكل 1.1.8 �تواجــد ع
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 

ــزات 2.8 تجهيزات الأمن 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 عن الإجــراءات الأمنية حســب المقتضيــات الأمنية 3.8 الإجراءات  الأمنية
المعمــول بهــا )إجــراءات الإخلاء فــي 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(

1.4.8 فضاء الانتظار يسهل الاهتداء إليه ويحتوي على : 4.8.�تجهيزات فضاء الانتظار

· �صورة لصاحب الجلالة

· �مقاعد أو كراسي حسب المعايير وبعدد كاف

· �ساعة مرئية ومشتغلة

· �سلة نفايات نظيفة يتم تفريغها بشكل منتظم 

· �ملصقــــات تحسيســــية متنوعــة لفائــدة المرتفقيــــن 
تحــث علــى:

- احتــرام قواعــد النظافــة
- لوحة منع التدخين

- منع اســتعمال الهاتــف وكاميــرات التصويــر
ــات كل  ــي خصوصي ــرى تراع ــية أخ ــات تحسيس - ��ملصق

مرفــق عمومــي علــى حــدة

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

ــة 1.8 عون الأمن ــى خدم ــدرب عل ــع وم ــف بأمــن الموق ــون مكل 1.1.8 �تواجــد ع
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 

ــزات 2.8 تجهيزات الأمن 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 عن الإجــراءات الأمنية حســب المقتضيــات الأمنية 3.8 الإجراءات  الأمنية
المعمــول بهــا )إجــراءات الإخلاء فــي 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(

1.4.8 فضاء الانتظار يسهل الاهتداء إليه ويحتوي على : 4.8.�تجهيزات فضاء الانتظار

· �صورة لصاحب الجلالة

· �مقاعد أو كراسي حسب المعايير وبعدد كاف

· �ساعة مرئية ومشتغلة

· �سلة نفايات نظيفة يتم تفريغها بشكل منتظم 

· �ملصقــــات تحسيســــية متنوعــة لفائــدة المرتفقيــــن 
تحــث علــى:

- احتــرام قواعــد النظافــة
- لوحة منع التدخين

- منع اســتعمال الهاتــف وكاميــرات التصويــر
ــات كل  ــي خصوصي ــرى تراع ــية أخ ــات تحسيس - ��ملصق

مرفــق عمومــي علــى حــدة

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



مجموعة الأدوات المنهجية34

  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

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

3.8.8 �المعالجة الصوتية للفضاء بهدف تخفيض الضجيج 8.8 المعالجة الصوتية
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
الاستقبال على نحو منتظم

3.4.8 المستوى 2 + تجهيزات استقبال من الجيل الجديد 
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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

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

3.8.8 �المعالجة الصوتية للفضاء بهدف تخفيض الضجيج 8.8 المعالجة الصوتية
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
الاستقبال على نحو منتظم

3.4.8 المستوى 2 + تجهيزات استقبال من الجيل الجديد 



مجموعة الأدوات المنهجية36

  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 
المعلوماتية

2.2.9 �المستوى 1 + نظام معلوماتي 1.2.9 مسطرة استقبال ومعالجة الشكايات المعلنة
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

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

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



37 مجموعة الأدوات المنهجية

  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 
المعلوماتية

2.2.9 �المستوى 1 + نظام معلوماتي 1.2.9 مسطرة استقبال ومعالجة الشكايات المعلنة
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

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

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

2.2.10 �المستوى 1 + خطة العمل 1.2.10 عملية جمع المقترحات المعلن عنها ومتابعتها
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 
الموقع

2.3.10 �وجود عون يمكن التعرف 1.3.1 صندوق المقترحات يسهل الاهتداء إليها
عليه بسهولة مكلف باستقبال 
المقترحات وتقديم الشروحات.

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 

2.4.10  �بإمكان المرتفقين تقديم 
مقترحاتهم عبر الإنترنيت )نموذج 

للمقترحات(

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 
الاتصال 

3.6.10 إجراء لتقصي مدى رضا المرتفق بعد كل اتصال 
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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 
المستمر

2.2.10 �المستوى 1 + خطة العمل 1.2.10 عملية جمع المقترحات المعلن عنها ومتابعتها
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 
الموقع

2.3.10 �وجود عون يمكن التعرف 1.3.1 صندوق المقترحات يسهل الاهتداء إليها
عليه بسهولة مكلف باستقبال 
المقترحات وتقديم الشروحات.

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 

2.4.10  �بإمكان المرتفقين تقديم 
مقترحاتهم عبر الإنترنيت )نموذج 

للمقترحات(

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 
الاتصال 

3.6.10 إجراء لتقصي مدى رضا المرتفق بعد كل اتصال 
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الحكامة والتنظيم
  �لقيادة التحول، حكامة وفريق ... 

A CB المستوى الحهويالمستوى الوزاريالمستوى الوطني

مدير تحديث الإدارة
يدعم البرنامج

المدير الوطني لبرنامج  
تحسين الاستقبال

- يقود البرنامج على     
   المستوى الوطني

- يكفل انسجام البرنامج  
  على المستوى الوطني 

رؤساء مشروع الاستقبال
يقدمون الدعم المنهجي 

لرؤساء المشاريع في 
المواقع

المنسق الوزاري 
- يتابع سير العمل في   
   المواقع ويقدم تقارير

   عن ذلك
- يسهر على ضمان   
   مستوى تعبئة جيد في

   المواقع
- يكفل انسجام البرنامج  

  على مستوى وزارته
رئيس موقع المشروع

يقوم بالتنفيذ الميداني 
لعمليات تحسين الاستقبال 
بواسطة استعمال مجموعة 

أدوات التنفيذ

المنسق الجهوي
- يشرف على سير   
   البرنامج على مستوي

   الجهة
- يكفل انسجام البرنامج  

   على مستوى الجهة

وزارة الداخليةمدير تحديث الإدارة 

وزارة التجهيز

المنسق الجهوي
رؤساء مشاريع الاستقبال 

بقطاع إصلاح الإدارة 

المدير الوطني لبرنامج 
تحسين الاستقبال

وزارة الصحة
- المنسق الوزاري

- الموقع 1
- الموقع 2

- مدير المشروع في الموقع

الفاعلون الرئيسون
الأدوار والمسؤوليات

مقترح
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مجموعة الأدوات المنهجية، البارومتر والتصنيف
  لإحداث التحول، مجموعة أدوات، بارومتر وتصنيف... )3/1( 

  

التعريف

المستهدفون

مجموعة 
منهجية

الأهداف

·   أداة تنفيذية لإعمال النهج على مستوى الإدارات.

·   رؤساء المواقع المكلفون بتنفيذ برنامج الاستقبال.

·   تقديم النهج والوسائل والأدوات المنهجية:

- نهج DMAIC: التعريف، القياس/التحليل، التجديد والمراقبة؛

- أدوار مختلف الفاعلين ومسؤولياتهم؛ 

- الأدوات المنهجية لكل مرحلة من مراحل النهج.

·   خطط ووحدات التكوين المتعلقة بنشر مجموعة.

·   مرافقة الإدارات في إعمال النهج؛

·   توفير الأدوات المنهجية للدفع بالتحول؛

·   توضيح أدوار ومسؤوليات مختلف الفاعلين؛

·   منح الاستقلال التام للإدارات في تنفيذ الالتزامات.
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  لإحداث التحول، مجموعة أدوات، بارومتر ومنح العلامات... )3/2( 

  

بارومتر

01
بارومتر يدمج 
رهانات الإدارة

ورضا المرتفقين
02

استمارة مصممة 
بشكل عقلاني 

ذات نواتج واضحة 
(متكررة/ظرفية)

04
ترجمة النتائج ضمن 
خطة لإحراز التقدم 

ومساعدة المسيرين في 
قيادة المشروع

03
تكامل التحليلات 
الكمية والنوعية 

والإحصائية 
والحسابية

05
نقل الكفاءة من خلال 
المشاركة في إعداد 

خطط الأعمال

06
مواكبة مختلف 

الفاعلين قبل وبعد 
الدراسة 

الاستقصائية

 في طور
الإعداد
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  لإحداث التحول، مجموعة أدوات، بارومتر ومنح العلامة... )3/3( 

  

 
التعريف

الفاعلون

المسطرة
» نوع «

الأهداف

·   �آليــة لإصــدار شــهادات لــإدارات تقــر بتحقيقهــا لأحــد مســتويات التميــز الوارد 
وصفهــا فــي الإطــار المرجعي.

ــي  ــة الت ــة النوعي ــى النقل ــق عل ــي التصدي ــب ف ــي ترغ ــع الت ــيم المواق ·   �توس
ــتقبال؛ ــين الاس ــج تحس ــار نه ــي إط ــتقبالها ف ــروف اس ــي ظ ــا ف حققته

·   إظهار مستوى الاستقبال العالي للمرتفقين؛

·   كفالة استدامة تحسين الاستقبال بواسطة مسلسسل افتحاص منتظم.

تحضير
الملف

زيارات
متخفية

افتحاص
في الموقع

التفاعلات
وتبعات

الافتحاص

طلب الحصول
على الشهادة

منح
الشهادة

مقترح

وزارة الاقتصاد والمالية 
وإصلاح الإدارة
تضع الإطار
المرجعي

هيئة
تطلب الحصول على 

الشهادة

مؤسسة مستقلة
تمنح الشهادة اعتمادا 

على الإطار
المرجعي
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نظرة عامة: تقديم النهج والوسائل 
  نهج DMAIC: يتكون النهج المقترح من 4 مراحل، تدعمها وسائل وأدوات خاصة

 

الأهداف

إطلاق النهج مع مجموع 
الفاعلين

· �قياس وتحليل أداء 
الاستقبال 

· تحديد محاور التحسين

· �صياغة خطة أعمال 
التحسين على نحو 

تشاركي
· �تنفيذ خطة أعمال 

التحسين

· ��قياس أداء الاستقبال

· �كفالة استدامة نهج 
التحسين

· �إطلاق عملية منح 
العلامات )عند الاقتضاء(

الاجتماعات الأساسية

اجتماعات الإطلاق والتأطير 
المنهجي

· �ورشات تحليل مستوى 
الأداء الحالي )التقييم 

الذاتي والدراسة 
الاستقصائية مع 

المرتفقين(
· �اجتماع لتقديم النتائج 

إلى هيئة الإدارة

· �ورشات لصياغة الهدف 
وإعداد خطة الأعمال

· �اجتماع لتقديم خطة 
الأعمال إلى هيئة الإدارة

· �اجتماعات التتبع 
الأسبوعية

· �اجتماع لتقاسم النتائج 
والثغرات وطرق ضمان 

الاستدامة
· �دورات لإعداد ملف 

الحصول على العلامة 
)عند الاقتضاء(

الفاعلون

مدير الموقع، رئيس 
المشروع ، الفاعلون 

الرئيسيون

مدير الموقع، رئيس 
المشروع ، الفاعلون 

الرئيسيون

مدير الموقع، رئيس 
المشروع، الفاعلون 

الرئيسيون

مدير الموقع، رئيس 
المشروع، الفاعلون 

الرئيسيون

الادوات

1.1. �وسيلة تنشيط اجتماع 
الإطلاق

2.1. �مجموعة الأدوات 
المنهجية

1.3. بطاقة المشروع

2.1. �أداة التقييم الذاتي
2.2. �دراسات استقصائية 

مع المرتفقين
2.3. �وسائل تنشيط 

اجتماعات المرحلة

1.3. �الاطار المرجعي 
للاستقبال

2.3. �علامات التحول
3.3. دليل المعايير
3.4. خطة الأعمال

3.5. �وسائل تنشيط 
اجتماعات المرحلة

1.4. �إداة التقييم الذاتي
2.4. �البحوث لدى 

المرتفقين
3.4. �خطة الأعمال 

المُراجَعة
4.4. �وسائل تنشيط 

اجتماعات المرحلة

المرحلة 1
التعريف

المرحلة 2
القياس/التحليل

المرحلة 3
التجديد

المرحلة 4
المراقبة

1 إلى 2 أسبوعين4 إلى 5 أسابيع2 إلى 3 أسابيع
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  �نهــج DMAIC: تشــكل ورشــات وحصــص العمــل فــي الميــدان نقــط تنســيق بالنســبة 
لمشــروع تحســين الاســتقبال فــي كل موقــع 

الاجتماعات/ الورشات

الاجتماع الأول للإطلاق :
تقديم نهج العمل إلى 

كافة الفاعلين في الموقع
الاجتماع الثاني لتمرير 

مجموعة الأدوات المنهجية:
· �نقل مجموعة الأدوات 

المنهجية لرئيس 
المشروع  في الموقع  

)التكوين(
· �إعداد بطاقة المشروع 

والموافقة عليها

الورشة الأولى لوضع الإطار 
المنهجي

تقديم أداة التقييم الذاتي 
وطرق إجراء البحوث مع 

المرتفقين 
الورشة الثانية لتحليل 

نتائج التقييم والدراسة مع 
المرتفقين  

الاجتماع الثالث لتقديم 
النتائج لهيئة الإدارة :

· تقديم نتائج التقييم

· تقاسم التقدم المحرز

الورشة الثالثة : الاستقبال 
المستهدف

تحديد الوسائل العملية 
المراد إعمالها لغرض 

تحسين الاستقبال
الورشتان الرابعة/

الخامسة: خطة الأعمال
صياغة الأنشطة الملائمة 

اعتمادا على علامات 
التغيير ودليل المعايير

الاجتماع الرابع لاستعراض 
الهدف وخطة الأعمال 

ومتطلبات التنفيذ

الاجتماع الخامس لعرض 
النتائج لهيئة الإدارة :

تقاسم نتائج التقييم 
الذاتي النهائي

التعرف على محاور التقدم 
بالمقارنة مع التقييم 

الأولي والهدف
تحديد أعمال الاستدامة

حصص الاعداد للحصول 
على العلامة الاقتضاء( 

تكوين الملف
إطلاق عملية الافتحاص

الاجتماعات الأساسية

· �وسائط تنشيط اجتماع 
الإطلاق

· �مجموعة الأدوات 
المنهجية

· �بطاقة المشروع موافق 
عليها

· أداة التقييم الذاتي
· البحوث لدى المرتفقين

· وسائط التنشيط

· �الاطار المرجعي 
للاستقبال

· علامات التحول

· دليل المعايير

· خطة الأعمال

· �وسائط تنشيط اجتماعات 

المرحلة

· �أداة التقييم الذاتي
· �دراسات استقصائية مع 

المرتفقين
· �خطة الأعمال المراجعة

· �وسائط تنشيط اجتماعات 

المرحلة

ص 
ص

الأشغال الداخلية وح
العمل

· أداة التقييم الذاتي
· البحوث لدى المرتفقين

حصص التنفيذ
· �المتابعة الأسبوعية 
لتقدم خطة الأعمال

· �استغلال علامات التغيير 
والدليل

· �التدخلات الداعمة للقائم 
بالعمل في حالة وقوع 

”انزلاق“ 

التقييم النهائي

المرحلة 1
التعريف

المرحلة 2
القياس/التحليل

المرحلة 3
التجديد

المرحلة 4
المراقبة

1 إلى 2 أسبوعين4 إلى 5 أسابيع2 إلى 3 أسابيع
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  �نهج DMAIC: أدوات معيارية ووسائل نموذجية للاستعمال في كل مراحل العملية 
التعيين

1.1. �وسائط تنشيط 
اجتماع الإطلاق

2.1. �مجموعة الأدوات 
المنهجية

3.1. �بطاقة المشروع 
موافق عليها

1.2. �إداة التقييم الذاتي
2.2. �البحوث لدى 

المرتفقين
3.2. وسائط التنشيط

1.3. �الاطار المرجعي 
للاستقبال

2.3. ��علامات التحول
3.3. �دليل المعايير
4.3. خطة الأعمال

5.3. وسائط التنشيط

1.2. �إداة التقييم الذاتي
2.2. �البحوث لدى 

المرتفقين
3.2. �خطة الأعمال بعد 

المراجعة
4.2. وسائط التنشيط

الأهداف

1.1. �إطلاق عملية تحسين 
الاستقبال لدى 

الفاعلين
2.1. �نقل مجموعة الأدوات 
المنهجية إلى رئيس 

موقع مشروع
3.1. �تقاسم ولاية 

المشروع

1.2. �تقييم أداء الاستقبال 
وفق الالتزامات 

العشرة
2.2. �التعرف على انتظارات 

المرتفقين
3.2. �تقديم نتائج التقييم 
و محاور التقدم ذات 

الأولوية

1.3. �تحديد دقيق للهدف 
المنشود من حيث 

جودة الاستقبال
2.3. �الاستفادة من 

الممارسات الجيدة في 
مجال الاستقبال

3.3. �استعمال المعايير 
4.3. �متابعة وقيادة جهود 

تحسين الاستقبال
5.3. �تقديم الهدف وخطة 

الأعمال للموافقة 
عليها.

1.2. �تقييم أداء الاستقبال 
بعد تنفيذ الأعمال

2.2. �قياس الأثر في تصور 
المرتفقين

1.4. �تقاسم النتائج، 
وتحديد الفوارق 

مقارنة مع الهدف 
ووضع الترتيبات 

لضمان الاستدامة

أمثلة
ضاحية

 إي

المرحلة 1
التعريف

المرحلة 2
القياس/التحليل

المرحلة 3
التجديد

المرحلة 4
المراقبة

1 إلى 2 أسبوعين4 إلى 5 أسابيع2 إلى 3 أسابيع
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النهج المعتمد DMAIC: التعريف، القياس/التحليل، 
التجديد والمراقبة

  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التعريف“ - ملخص المرحلة

A CB العوامل الأساسيةمعالمالأهداف
للنجاح

إطلاق النهج مع مجموع 
الفاعلين

· اجتماع الاطلاق
· �اجتماع إسناد مجموعة 

الأدوات المنهجية 
لرئيس موقع المشروع

· �اعتماد الصرامة في 
تعبئة بطاقة المشروع 

على نحو صارم 
)الأهداف، الانتظارات، 

الفاعلون، التخطيط،...(
· �استيعاب مجموعة 

الأدوات المنهجية من 
طرف رئيس موقع 

المشروع
· �تعبئة أعوان الاستقبال 
والمسؤولين عن تدبير 

الموقع
· �الانطلاق الفوري 

للأشغال
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التعريف“ - تفاصيل المرحلة 

 

إطلاق العملية مع مجموع المتدخلين

تقديم النهج إلى كافة إجتماع إطلاق العملية
المتدخلين

1.1. �وسائط تنشيط 
إجتماع الإطلاق

اجتماع نقل مجموعة 
الأدوات المنهجية

· �إرسال مسبق لمجموعة 
الأدوات المنهجية إلى 
رئيس المشروع في 

الموقع للإطلاع عليها في 
وقت أول

· �تقديم مجموعة الأدوات 
المنهجية إلى رئيس 

المشروع في الموقع + 
اسئلة/أجوبة

· �إعداد بطاقة المشروع 
والموافقة عليها من 

طرف هيئة الإدارة

1.2. �مجموعة الأدوات 
المنهجية

2.2. �بطاقة المشروع

· �مجموعة الأدوات 
المنهجية منقولة إلى 
رئيس المشروع في 

الموقع
· �بطاقة المشروع موافق 

عليها من طرف هيئة 
الإدارة

  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التعريف“ – الأدوار والمسؤوليات 

 

إطلاق العملية مع مجموع المتدخلين

· �التنظيم اللوجيستي لاجتماع تدشين إجتماع إطلاق العملية
العملية

· �المشاركة في تنشيط الاجتماع مع 
رئيس مشروع الاستقبال

· �إعداد وسائط اجتماع إطلاق العملية 
· �المشاركة في تنشيط اجتماع إطلاق 

العملية

اجتماع نقل مجموعة 
الأدوات المنهجية

· �الدراسة القبلية لمجموعة الأدوات 
المنهجية

· �تحضير الاسئلة لطرحها على رئيس 
مشروع الاستقبال

· �تقديم مجموعة الأدوات المنهجية إلى 
رئيس المشروع في الموقع

· �الإجابة على أشئلة رئيس المشروع في 
الموقع

المعالم

رئيس مشروع الاستقبالرئيس المشروع في الموقع المعالم

الأهداف

الأهداف

النواتج المتوخاةالأدواتالأنشطة
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التعريف“ - العوامل الأساسية للنجاح 

  النقاط الأساسية الكفيلة بضمان نجاح النهج

اعتماد الصرامة في تعبئة
بطاقة المشروع

ــع الرســمي  ــر المشــروع أن يضفــي الطاب ينبغــي لمدي
علــى ولايــة المشــروع مــن حيــث الأهــداف والانتظــارات 
والفاعليــن والتخطيــط وخطــة رفــع المخاطــر. يعــد 
ــة  ــية لتعبئ ــبق الأساس ــروط المس ــن الش ــر م ــذا الأم ه

ــروع. ــة المش ــة وهيكل ــرَق العامل الفٍ

استيعاب مجموعة الأدوات المنهجية
من لدن مدير موقع المشروع

يجــب علــى مديــر المشــروع أن يتملــك النهــج ويضعــه 
ــة  ــة  الخاص ــطة الأدوات المنهجي ــذ بواس ــع التنفي موض

بذلــك.

إن دعــم الفاعليــن ومســاهمتهم أساســيان بالنســبة تعبئة أعوان الاستقبال وإدارة الموقع
ــتقبال. ــين الاس ــج تحس لنه

الشروع الفوري للأشغال
بعد اجتماع الإطلاق

يهــدف النهــج إلــى خلــق ديناميــة مــن خــال عمــل 
ــدء  ــتدعي الب ــرة، يس ــة قصي ــرة زمني ــال فت ــف خ مكث

فــي المراحــل المواليــة دون انتظــار.
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”القياس، التحليل“ ملخص المرحلة

A CB العوامل الأساسيةمعالمالأهداف
للنجاح

قياس وتحليل أداء 
الاستقبال

· �ورشة التأطير المنهجي

· �التقييم الذاتي الأولي
· �دراسة استقصائية عن 

رضا المرتفقين
· �ورشة تحليل نتائج 

التقييم والدراسة 
الاستقصائية

· �اجتماع تقديم النتائج 
لهيئة التدبير

· �توخي الموضوعية في 

التقييم الذاتي الأولي 
لأداء الاستقبال الحالي

· �التركيز على القيمة 
التي تقدمها الإدارة 

للمرتفق
· �استكمال المرحلة في 

أجل أسبوعين على 
أكبر تقدير
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة”القياس/التحليل“ - تفاصيل المرحلة 
س وتحليل أداء الاستقبال

قيا

· �تقديم النهج للأعوان ورشة التأطير المنهجي
المشتركين في المشروع

· �تقديم أداة التقييم 
الذاتي

· �تقديم طريقة 
إجراء الاستقصاء مع 

المرتفقين
· تقديم بطاقة المشروع

طريقة إجراء الاستقصاء 2.3. وسائل التنشيط
مع المرتفقين

· �إجراء التقييم الذاتي التقييم الذاتي الأولي
على أساس الأداء الحالي
· �تحديد التزامات  الميثاق/
الوسائل العملية للإطار 

المرجعي ذات الأولوية 
والتي ينبغي لزاما تركيز 

الجهود عليها

التقييم الذاتي الأولي1.2. �أداة التقييم الذاتي

دراسة استقصائية مع 
المرتفقين 

· �إنجاز الدراسة 
الاستقصائية مع 

المرتفقين
· �تحديد التزامات الميثاق 

ذات الأولوية والتي ينبغي 
لزاما تركيز الجهود عليها

2.2. �دراسة استقصائية 
مع المرتفقين 

نتائج دراسة استقصائية 
مع المرتفقين 

ورشة تحليل نتائج التقييم 
والدراسة الاستقصائية 

· �تحليل نتائج التقييم 
والدراسة الاستقصائية 

· �تحديد محاور التقدم ذات 
الأولوية

التزامات الميثاق ذات 3.2. وسائل التنشيط
الأولوية المحددة

اجتماع لعرض النتائج لهيئة 
التدبير

· �تقديم نتائج التقييم 
والدراسة الاستقصائية 

· �تقاسم التزامات الميثاق 
ذات الأولوية

التزامات الميثاق ذات 3.2. وسائل التنشيط
الأولوية المعتمدة

المعالم
الأهداف

النواتج المتوخاةالأدواتالأنشطة
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة”القياس/التحليل“ – الأدوار والمسؤوليات 
س وتحليل أداء الاستقبال

قيا

· �التنظيم اللوجيستي للورشة وتعبئة ورشة التأطير المنهجي
الفاعلين في الموقع 

· �تحضير دعامة الورشة والمشاركة في 
تنشيطها 

· �اقتراح طريقة لإجراء الدراسة 
الاستقصائية لدى المرتفقين

· �تأكيد جدول زمني دقيق لعقد 
الاجتماعات والورشات بالنسبة لمجموع 

العملية

المشاركة في تنشيط الورشة

· �القيام بالتقييم الذاتي التقييم الذاتي الأولي
· �تحديد التزامات الميثاق/الوسائل 

العملية للإطار المرجعي ذات الأولوية 
والتي ينبغي لزاما تركيز الجهود عليها

شرح أداة التقييم الذاتي  إلى رئيس 
موقع المشروع بشكل مفصل

ورشة تحليل نتائج التقييم 
والدراسة الاستقصائية 

· �القيام بالدراسة الاستقصائية بشأن 
الرضا مع المرتفقين

· �فرز نتائج الدراسة الاستقصائية
· �تحديد التزامات الميثاق/الوسائل 

العملية للإطار المرجعي ذات الأولوية 
والتي ينبغي لزاما تركيز الجهود عليها

· �الشرح المفصل لنموذج  استقصاء 
درجة رضا المرتفقين 

· �تقديم الملخص التركيبي لنتائج 
الدراسات الاستقصائية

ورشة تحليل نتائج التقييم 
والدراسة الاستقصائية 

· التنظيم اللوجيستي للاجتماع
· �تحضير دعامة الورشة والمشاركة في 

تنشيطها 
· �تقاسم الالتزامات والوسائل ذات 

الأولوية التي انبثقت عن التقييم الذاتي 
و الدراسة الاستقصائية

المشاركة في تنشيط الورشة

اجتماع لعرض النتائج لهيئة 
التدبير

· التنظيم اللوجيستي للاجتماع
· �تحضير دعامة الاجتماع والمشاركة في 

تنشيطها 
· �تقديم نتائج التقييم الذاتي و الدراسة 

الاستقصائية
· تقاسم الالتزامات والوسائل ذات الأولوي

المشاركة في تنشيط الورشة

رئيس مشروع الاستقبالرئيس المشروع في الموقع المعالم
الأهداف



55 مجموعة الأدوات المنهجية

  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة »القياس والتحليل« - العوامل الأساسية للنجاح 

  النقاط الأساسية الكفيلة بضمان نجاح النهج

تقييم ذاتي أولي يتسم بالموضوعية
لأداء الاستقبال الحالي

يجــب علــى مديــر المشــروع أن يقــوم بتقييــم للموقــع 
علــى نحــو موضوعــي وصــارم حتــى يحــدد بشــكل 
وأن  الرجعــي  الإطــار  مــع  مقارنــة  موقعــه  أفضــل 
يقــوم بالتالــي بإعمــال الوســائل الملائمــة التــي تكفــل 

تحســين الاســتقبال وإرضــاء المرتفقيــن.

التركيز على القيمة التي تقدمها
الإدارة للمرتفق

يجــب علــى مديــر المشــروع أن يركــز علــى القيمــة 
التــي يستشــعرها المرتفقــون عــوض الاقتصــار علــى 

الإدارة. إكراهــات 

استكمال المرحلة في أجل
أسبوعين على أكبر تقدير

ــف  ــال تكثي ــن خ ــة م ــق دينامي ــى خل ــج إل ــي النه يرم
اســتكمال  يعنــي  مــا  أي  وقــت قصيــر،  فــي  العمــل 
أســبوعين. مــن  أقــل  فــي  ”القياس/التحليــل“  مرحلــة 
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التجديد“ ملخص المرحلة

A CB العوامل الأساسيةمعالمالأهداف
للنجاح

· �صياغة الهدف وخطة 

الأعمال لتحقيق 
التحسين على نحو 

تشاركي

· �تنفيذ خطة الأعمال 

لتحقيق التحسين

· ورشة صياغة الهدف

· �ورشة إعداد خطة 

الأعمال
· �اجتماع تقديم الهدف 
وخطة الأعمال لهيئة 

التدبير

· �ورشات التنفيذ )5 

ورشات على الأقل( 

· �إشراك الأعوان في 
صياغة الهدف وخطة 

الأعمال لتحقيق 
التحسين 

· �إشراك هيئة التدبير في 
الموقع في رهان وضع 
خطة الأعمال لتحقيق 

التحسين والتعبئة
· �الشروع الفوري في 

تنفيذ الأنشطة
· �إنجاز تقارير دورية عن 

تقدم خطة الأعمال
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التجديد“ - تفاصيل المرحلة
صياغة الهدف وخطة الأعمال لتحقيق التحسين على نحو تشاركي

· �التذكير بحصيلة ورشة صياغة الهدف
التقييم الذاتي والدراسة 
الاستقصائية والالتزامات 

ذات الأولوية
· �استخدام الإطار المرجعي 
للاستقبال لتحديد الهدف 
)مستوى الطموح( المراد 

بلوغه وتحديد مجموع 
الوسائل العملية  الواجب 

إعمالها

1.3. �الإطار المرجعي 
للاستقبال

الهدف = مستوى الطموح 
الوارد في الإطار المرجعي 

المراد بلوغه ولائحة 
الوسائل العملية الواجب 

إعمالها

· �استخدام دليل المعايير ورشة إعداد خطة الأعمال
وعلامات التحول 

واقتراحات الأعوان 
لصياغة تدخلات ملائمة 

للموقع
· �تحديد العمليات التي 

يمكن الشروع في 
تنفيذها فورا

· �تقديم شكل خطة 
الأعمال

2.3. �علامات التحول 
3.3. �دليل المعايير
4.3. �خطة الأعمال

· �خطة أعمال تحسين 
الاستقبال الواجب 

تنفيذها
· �لائحة الأعمال التي 
يتعين الشروع في 

تنفيذها فورا

اجتماع تقديم الهدف وخطة 
الأعمال لهيئة  التدبير 

· �تقديم خطة الأعمال 
للمشرفين على الموقع 

· �إدخال التعديلات 
الضرورية على خطة 

الأعمال حسب اقتراحات 
المشرفين

· �تقديم الشروط المسبقة 
للشروع في التنفيذ
· �تعبئة جهاز التأطير 

والأعوان بشان التنفيذ

الهدف الموافق عليه5.3. �وسائل التنشيط 
خطة الأعمال مستكملة 

وموافق عليها

تنفيذ خطة 
الأعمال

حصص التنفيذ
)5 حصص على الأقل( 

· �تنفيذ أنشطة التحسين 
الواردة في خطة الأعمال

· �تقرير دوري ) مرة في 
الأسبوع على الأقل( 

عن تقدم تنفيذ خطة 
الأعمال

2.3. علامات التحول 
3.3. دليل المعايير
4.3. خطة الأعمال

· �أعمال منفذة 
· �خطة  أعمال محينة

المعالم
الأهداف

النواتج المتوخاةالأدواتالأنشطة
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التجديد“ – الأدوار والمسؤوليات 
صياغة الهدف وخطة الأعمال لتحقيق التحسين على نحو تشاركي

· �التنظيم اللوجيستي للورشة وتعبئة ورشة صياغة الهدف
الفاعلين في الموقع 

· �تحضير وسيلة تنشيط الورشة 
والمشاركة في تنشيطها 

· �ضمان مشاركة قوية للأعوان في 
الموقع  في صياغة الهدف

· �المشاركة في تنشيط الورشة
· �السعي إلى تجاوز مستوى الطموح 

· �شرح الوسائل العملية للمستوى 
المستهدف 

· �التنظيم اللوجيستي للورشة وتعبئة ورشة إعداد خطة الأعمال
الفاعلين في الموقع 

· �تحضير وسيلة تنشيط الورشة 
· �المشاركة في التنشيط

· �ضمان مشاركة قوية للأعوان في 
الموقع  في صياغة الهدف

· �المساهمة في تحديد  الأعمال الواجب 
تنفيذها فوريا 

· �التأكد من أن خطة الأعمال موضوعة 
بشكل جيد 

· �المشاركة في التنشيط 
· �التأكد من استخدام دليل المعايير 

· �تعزيز علامات التحول

اجتماع تقديم الهدف وخطة 
الأعمال لهيئة التدبير 

· �تقديم خطة الأعمال لإدارة العمليات
· �تلقي مقترحات وتعديلات الإدارة على 

خطة الأعمال
· �تعبئة جهاز التأطير والأعوان بشأن 

التنفيذ

العمل على إشراك الإدارة وتأمين 
والتزامها 

تنفيذ خطة الأعمال

حصص التنفيذ
)5 حصص على الأقل( 

· �تنفيذ أنشطة التحسين الواردة في 
خطة الأعمال

· �تحيين خطة الأعمال مرة في الأسبوع 
وتوزيعها على الإدارة ورئيس مشروع 

الاستقبال

تتبع تقدم تنفيذ خطة الأعمال مرة في 
الأسبوع على الأقل

رئيس مشروع الاستقبالرئيس المشروع في الموقع المعالم
الأهداف
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  �تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”التجديد“ - العوامل الأساسية للنجاح 

  النقاط الأساسية الكفيلة بضمان نجاح النهج

إشراك الأعوان في صياغة الهدف
وخطة الأعمال لتحقيق التحسين 

أمــر  الاســتقبال  فــي  العامليــن  الأعــوان  دعــم  إن 
أساســي لتحســين الســلوكات وضمــان النجــاح الكامــل 
تملــك  بتشــجيع  التشــاركي يســمح  فالنهــج  للنهــج. 
خطــة الأعمــال مــن طــرف الأعــوان وانخراطهــم لفائــدة 

المشــروع.

إشراك هيئة الإدارة بالموقع في رهان
إعداد خطة الأعمال لتحقيق التحسين والتعبئة

ــق  ــى مراف ــر عل ــر أكب ــين أث ــراءات التحس ــيكون لإج س
أخــرى غيــر الاســتقبال : فمشــاركة هــذه المرافــق أمــر 
ضــروري لضمــان تنفيــذ فعــال وســريع لخطــة أعمــال 

ــين. التحس

الشروع الفوري في تنفيذ الأنشطة

لأجــل الحفــاظ علــى ديناميــة المشــروع وزخمــه، وفــي 
الوقــت ذاتــه إظهــار جانبــه العملــي، ينبغــي بالضــرورة، 
مباشــرة بعــد انتهــاء ورشــة ”صياغــة خطــة الأعمــال“، 

تنفيــذ إجــراءات التحســين الأولــى.

إنجاز تقارير دورية عن تقدم خطة الأعمال

ــة  ــى دينامي ــة الحفــاظ عل ــر دوري يضمــن إنجــاز تقاري
المشــروع والتبليــغ الســريع بــأي تعقيــدات تحتــاج إلــى 
تحكيــم أو تدخــات خارجــي عــن فريــق المشــروع. 
ــاكل  ــل المش ــي ح ــوة ف ــرط الإدارة بق ــي أن تنخ وينبغ

ــة. ــاط الصعب ــاوز لنق وتج
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  تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”المراقبة“ ملخص المرحلة

A CB العوامل الأساسيةمعالمالأهداف
للنجاح

قياس أداء الاستقبال

ضمان استدامة نهج 
التحسين

إطلاق عملية الحصول 
على علامة ماريان )عند 

الاقتضاء(

· ��التقييم الذاتي النهائي
· �دراسة استقصائية عن 

رضا المرتفقين

· �اجتماع استعراض 
النتائج مع الإدارة

· �حصص التحضير 

للحصول على العلامة 
)عند الاقتضاء( 

· ��نتائج ملموسة تستجيب 

لانتظارات المرتفقين

· ��المصادقة بدون تأخير 
على الطرق والأعمال 
التي تكفل الاستدامة

· ��تهنئة فريق المشروع
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  تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”المراقبة“ - تفاصيل المرحلة 
س وتحليل أداء الاستقبال

قيا

· �إجراء التقييم النهائي التقييم الذاتي النهائي
)التقييم الذاتي والدراسة 
الاستقصائية للمرتفقين

· �تحليل التقدم المحرز في 
كل التزام بين التقييمين 

الأولي والنهائي 
· �تحديد الفوارق بالمقارنة 

مع الهدف

1.2. أداة التقييم الذاتي
2.2. �دراسة استقصائية 

مع المرتفقين 

· �التقييم الذاتي النهائي 
مُنجَز

· �الدراسة الاستقصائية 
للمرتفقين

· �تحليل التقدم المحرز 
بين التقييمين

ضمان استدامة نهج التحسين

اجتماع استعراض النواتج 
مع الإدارة

· �تقاسم  نتائج التقييم 
الذاتي النهائي

· �التعرف على المحاور 
مقارنة مع التقييم 

الأولي والهدف
· �تحديد الأعمال والطرق 

لضمان الاستدامة

1.4. وسائل التنشيط
3.3. خطة الأعمال

· ��طرق ضمان الاستدامة
· �خطة الأعمال مراجعة 

في ضوء أعمال 
الاستدامة

· �الجدول الزمني للمراحل 
ما بعد التنفيذ

صول على
إطلاق عملية الح

ضاء(
علامة ماريان )عند الاقت

حصص التحضير للحصول 
على العلامة

· �استعراض أداء الموقع 
بالمقارنة مع الإطار 

المرجعي
· �تكوين ملف الترشيح 

للحصول على العلامة 
· �تكوين ملف التحضير 

للافتحاص يجمع الحجج 
على تحقيق الالتزامات

· �ملف الترشيح للحصول 
على العلامة

· �ملف التحضير للافتحاص

المعالم
الأهداف

النواتج المتوخاةالأدواتالأنشطة
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  تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”المراقبة“ – الأدوار والمسؤوليات 
س وتحليل أداء 

قيا
الاستقبال

· إجراء التقييم الذاتي النهائي التقييم الذاتي النهائي
· �إجراء الدراسة الاستقصائية لرضا 

المرتفقين
· �تحليل الفوارق ما بين التقييمين الأولي 

والنهائي 

ضمان استدامة نهج التحسين

اجتماع استعراض النتائج
مع الإدارة

· �التنظيم اللوجيستي للاجتماع وتعبئة 
الفاعلين في الموقع 

· �تحديد الطرق الكفيلة بضمان استدامة 
نهج تحسين الاستقبال

· �تنشيط الاجتماع

المشاركة في الاجتماع

صول على علامة
إطلاق عملية الح

ضاء(
ماريان )عند الاقت

حصص التحضير للحصول 
على العلامة

· �تحديد طرق الحصول على العلامة 
بمعية رئيس مشروع الاستقبال

· �تحضير ملف الترشيح لبعثه للجهة 
المانحة للعلامة 

· �تجميع الوثائق والحجج التي تشهد لى 
تحقيق التزامات الإطار المرجعي

· �تقديم العناصر اللازمة لاستكمال ملف 
الترشيح 

· �استعراض التقدم  المحرز بالنسبة لكل 
التزام مع مدير المشروع في الموقع 

· �تقديم دعم منهجي في التحضير 
للافتحاص

رئيس مشروع الاستقبالرئيس المشروع في الموقع المعالم
الأهداف



63 مجموعة الأدوات المنهجية

  تفاصيل نهج DMAIC: مرحلة ”المراقبة“ - العوامل الأساسية للنجاح 

  النقاط الأساسية الكفيلة بضمان نجاح النهج

نتائج ملموسة تستجيب
لانتظارات المرتفقين

ينبغــي أن يشــعر المرتفقــون بتحســين الاســتقبال 
التقييــم  يســمح  أن  ينبغــي  كمــا  ملمــوس.  بشــكل 
المحــرز  التحســن  درجــة  بقيــاس  النهائــي  الذاتــي 
ودرجــة خلــق القيمــة بالنســبة للمرتفقيــن. ويجــب أن 
ــدى  ــاح حقيقــي ل ــة بتســجيل ارتي تنتهــي هــذه المرحل

المرتفقيــن.

المصادقة بدون تأخير على الطرق
والأعمال التي تكفل الاستدامة

ــت  ــي الوق ــتدامة ف ــان الاس ــرق ضم ــد ط ــن تحدي يتعي
ــن،  ــذ حاضري ــة التنفي ــم ودينامي ــه زخ ــون في ــذي يك ال
ــوح. ــن الطم ــل م ــأنه أن يقل ــن ش ــور م ــا لأي فت تفادي

تهنئة فريق المشروع
ــة فريــق المشــروع، والاســتفادة مــن  مــن المهــم تهنئ
ــتفادة«.  ــدروس المس ــد  »ال ــدة وتحدي ــات الجي الممارس
ــر. ــون فــي المشــروع أداة للتغيي ــر الفاعل ينبغــي أن يصي
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 أدوار مختلف الفاعلين ومسؤولياتهم 

  أدوار ومسؤوليات مختلف الفاعلين: الهيكلة 

وزارة الاقتصاد والمالية
وإصلاح الإدارة

· �القيادة العامة 
للبرنامج

· الدعم المنهجي

منسقون على مستوى الوزارات +
منسقون على مستوى الجهات

· �التنسيق والقيادة 
الأفقية )قطاع/جهة(

· �تنشيط الأشغال في رؤساء مشاريع المواقع 
الموقع 

إشراك أعوان/موظفي الموقع 
في العملية

· �مشاركة أساسية في 
الورشات وفي التنفيذ 

العملي

التنظيمالمسؤوليات

01 01الموقع 02الموقع الموقع 02 الموقع 01 الموقع 02 الموقع 01 الموقع

الوزارة 3الوزارة 2الوزارة 1

مقترح
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  أدوار ومسؤوليات مختلف الفاعلين: الهيكلة 
س مشروع الاستقبال

رئي

· تكوين رئيس المشروع في كل جوانب النهج
· �تقديم النهج لهيئة الإدارة  في الموقع والأعوان 

العاملين في الاستقبال
· �نقل  الأدوات الرئيسية إلى رئيس المشروع في الموقع

· �تقديم مساعدة منهجية إلى رئيس المشروع في 
الموقع

· ضمان انطلاق المشروع حسب الجدول الزمني المحدد

· �دعم إعداد خطة الأعمال 
ورفع رهان تحقيق 

الهدف
· �تتبع تقدم الموقع في 

تنفيذ خطة أعماله
· �تقديم مساعدة منهجية 
إلى رئيس المشروع في 

الموقع
· �تنظيم تبادل الممارسات 

الجيدة بين المواقع

· �تتبع تقدم الموقع في 
تنفيذ خطة أعماله

· �تقديم مساعدة منهجية 
إلى رئيس المشروع في 

الموقع
· �تقديم الدعم للتحضير 
لافتحاص  منح العلامة 

)عند الاقتضاء(

س الموقع
رئي

· �إطلاق تنفيذ عملية تحسين الاستقبال في الموقع
· إعداد بطاقة المشروع )الولاية( وتقاسمها

· �ضمان انخراط هيئة الإدارة في الموقع وأعوان 
الاستقبال في العملية

· �إنجاز التقييم الذاتي وإجراء دراسة استقصائية مع 
المرتفقين

· تحديد محاور التحسين

· �صياغة الهدف بمعية 
أعوان الاستقبال على 

أساس التشخيص 
وانتظارات المرتفقين

· �إعداد خطة الأعمال 
وتحديد الأولويات

· �تنفيذ أعمال التحسين 
الواردة في خطة الأعمال

· �ضمان انخراط هيئة 
الإدارة

· �استكمال أعمال التحسين 
الحرجة

· �إنجاز التقييم النهائي
· �ضمان استدامة تحسين 

الاستقبال
· �الشروع في مسطرة 

الحصول على العلامة

المرحلة 1
التعريف

المرحلة 2
القياس/التحليل

المرحلة 3
التجديد

المرحلة 4
المراقبة

1 إلى 2 أسبوعين4 إلى 5 أسابيع2 إلى 3 أسابيع

مقترح
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الأدوات المنهجية لكل مرحلة من مراحل النهج
  المرحلة 1: التعريف / بطاقة المشروع 

  الأهداف
·   إضفاء الطابع الرسمي على المشروع؛

·   توضيح الانتظارات؛

·   إشراك الفاعلين؛

·   �الإطــاق ”الرســمي“ للمشــروع مــن خــال الموافقــة علــى بطاقــة المشــروع وتوقيعهــا مــن طــرف 
الإدارة و رئيــس المشــروع.

  الهيكلة
·   سياق المشروع؛

·   أهداف المشروع؛

·   مجال تطبيق المشروع؛

·   الفاعلون في المشروع؛

·   خطة رفع المخاطر؛

·   المنهجية والتخطيط.

رسم إيضاحي
Word شكل وورد



67 مجموعة الأدوات المنهجية

  المرحلة 2: القياس والتحليل / أداة التقييم الذاتي 

  الأهداف
ــائل  ــاق والوس ــات الميث ــوع التزام ــبة لمجم ــع بالنس ــي الموق ــتقبال  ف ــي للاس ــاس الأداء الحال ·   �قي

ــي؛ ــار المرجع ــة للإط العملي

·   تحديد المحاور الرئيسية لتحسين الاستقبال؛

ــادي، المتقــدم،  ــة مــع كل مســتوى مــن مســتويات الاســتقبال )الع ــي مقارن ــم الذات ·   �إجــراء التقيي
ــى العلامــة. ــز( فــي أفــق الحصــول عل المتمي

  الهيكلة
·   باب التعليمات؛

·   باب إدخال معطيات التقييم الذاتي؛

·   باب استعراض نتائج التقييد الذاتي.

رسم إيضاحي
Excel جداول إيكسيل
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  المرحلة 2: القياس والتحليل / دراسة استقصائية مع المرتفقين 

  الأهداف
·   �تقييــم نظــرة المرتفقيــن بخصــوص جــودة وأداء الاســتقبال فــي الموقــع فــي كل مرحلــة مراحــل 

المســار؛

·   التركيز على القيمة التي يتصورها المرتفق؛

·   تحديد المحاور الرئيسية لتحسين الاستقبال من وجهة نظر المرتفقين؛

·   التوفر على تغذية راجعة لمرتفقي الموقع مدعومة باقتراحات للتحسين.

  الهيكلة
·   دليل استخدام الدراسة الاستقصائية )للإطلاع عليه قبل إجراء الدراسة(؛

·   استمارة للطبع والتوزيع على المرتفقين في الموقع )اختيار الجواب أو تعبئته(؛

·   أداة إدخال ومعالجة الأجوبة )مصممة لمعالجة 100 جواب(.

استمارة : في شكل وورد 
Word

Excel أداة معالجة الأجوبة : في شكل إيكسيل
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  المرحلة 3: التجديد / علامات التحول 

  الأهداف
·   �تزويــد رؤســاء المشــاريع فــي المواقــع بتوضيحــات ملموســة عــن التغيــرات فــي الاســتقبال 

...(؛ تنظيــم  )تجهيــزات، 

·   إيضاح الوسائل العملية الرئيسية للتحول بواسطة أمثلة تم تنفيذها من طرف إدارات أخرى.

  الهيكلة
·   بنك للصور مصنف حسب التزامات الميثاق )10 التزامات(.

رسم إيضاحي
في شكل باوربوينت 

PowerPoint
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  المرحلة 3: التجديد / دليل المعايير 

  الأهداف
ــة  ــة وطني ــر مرجعي ــا فــي الإطــار المرجعــي بمعايي ــة المنصــوص عليه ·   �مرافقــة الوســائل العملي

ــة؛ ودولي

·   �بلورة الخصائص التقنية لتصميم فضاء استقبال جديد أو إعادة تهيئة البناية الحالية.

  الهيكلة
·   �مجموعة قواعد مصنفة حسب التزامات الميثاق و وسائل الإطار المرجعي.

رسم إيضاحي
Word في شكل وورد 
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رسم إيضاحي
Excel جدول إيكسيل 

  المرحلة 3: التجديد / خطة الأعمال 

  الأهداف
·   �التوفر على نموذج معياري ومكيف لإعداد خطة أعمال تحسين الاستقبال وتتبع تنفيذها؛

·   �ترتيب الأعمال حسب التزامات الميثاق وكفالة تسلسلها.

  الهيكلة
·   الالتزامات؛

·   الأعمال؛

·   الوسيلة المهنية/القناة المعنية؛

·   الآجال والمسؤوليات؛

·   تفاصيل التنفيذ؛

·   التعليقات.




